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IN T R C D U·C C ION 

El presente trabajo de investigación denominado: "Com~ 

portamientb Organizacional en la Oficina de Entel Perú S.A. 

- Tinge Maria", fue elaborado en una empresa de propiedad

del Estado (constituida en el año de 1969), con personer!a 

jur!dlca de derecho privado y est~ organizada como una so

ciedad anónima; asimismo, es un ente que depende de la Admi 

nistraci6n Zonal de Hu6nuco, en tal sehtido, es desde su 

fundación una empresa desconcentrada. 

Esta entidad est~ ubicada geogr~ficamente en la ciudad 

de Tinge Maria (Distrito de Rupa Rupa, Provincia de Leoncio 

Prado, Departamento de Hufinuco) y urbanisticamente en l.a 
' 

Avenida Enrique Pimentel 1C cuadra s/n. La finalidad de ~s-

ta empresa, es vender los servicios de telecomunicaciones -, 
para usuarios a nivel local, departamental, nacional e in-

ternacional. 

El objetivo central de ~sta tesis, es estudiar el Com

portamiento Organizacional actual de ~sta empresa, y para -

ello se bas6 en criterios metodol6gicos prficticos, como son 

la definición y planteamiento del problema, los objetivos, 

la hipótesis, entre otros, el cual ésta Última vino a cons

tituir la columna vertebral de la investigación. 

El informe contiene datos, obtenidos de la aplicación 

de una encuesta dirigida al personal de la empresa; y den

tro de las limitaciones del caso pretende ser un estudio 

exploratorio de la realidad administrativa - organizaciona~ 

cuyos prop6sitos son: configurar_ las principales caracteri.! 

tices del comportamiento organizacional, tanto de la empre

sa como del personal. 

Esta tesis, para su mejor presentación se ha creido -

por conveniente dividirle en ocho (8) capítulos: 

- En el primer capitulo damos a conocer las generalidades -

de comportamiento organizacional y aspectos referenciales 

de la empresa; esto con la finalidad de explicar, el mar

co teórico del concepto del titulo de la investigación y 
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algunas carecter!sticas propias de la ent(ded. 

- En el segundo cap i t'ulo ·se abarca todo lo relacionado al ·
planteamiento del estudio y precisiones metodológicas; en 

el primero se incluye el problema, definición del proble

ma, objetivos de 1a investigación, justificación del est.!:! 

dio, etc., y en el segundo encontramos la descripción me

todológica, unidades de an~lisis, ~mbito de la investiga

ción, entre otros. 

- En el tercer capitulo se describe el an~li~is de la ges

ti6n y capacidad de organización de los jefes de los ÓrgJ! 

nos de dirección, linea y apoyo; 6stb en. relación al pro

ceso administrativo. A partir de 6ste capitulo se hace la 
presentación y an~lisis de los resultados que den una vi

sión cuantitativa y cualitativa de las opiniones. 

- En el capítulo cuarto presentamos la racionalización de -

recursos materiales y humanos que se de dentro de le em

presa. 

- En el capitulo quinto se precisa el grado de implementa

ción y cognición de los documentos normativos de gestión. 

- En el sexto capitulo describimos el análisis del comport~ 

miento de les variables organizacioneles de la empresa. 

- En el capítulo séptimo damos a conocer el comportamiento 

de les variables psicolaboreles del personal. 

- En el capitulo octavo evidenciemos la prueba de la hip6t~ 

sis por medio de la comprobaci6n teórica y pr6ctica. 

- Finalmente encontramos a les conclusione~ y recomendacio

nes, que se desprende de le información procesada. 

El presente informe es une importante fuente de infor

mación que se proporciona a la empresa para ser ~tilizada -

en el reordenamiento de s~ organización y por ende de su 

comportamiento organizacional; de igual manera es ~mportan

te a la vez, para aquellas personas que deseen emprender in 
vestigaciones en el campo de la Ciencia de la Administra

ción. 

EL AUTOR 



CAPITULO I 

GENERALIDADES ~ COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL 

1 ASPECTOS REFERENCIALES ~ 1! EMPRESA 

1.1. Generalidades de Comportamiento Organizacicnal 

1.1.1. CONCEPTO DE COMPORTAMIENTO 11: 
Actos o decisiones de les individuos, grupos 

u organización. 

1.1.2. CONCEPTO DE COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL ll: 
Comportamiento Organizacicnal es el estudie 

del funcicnamie~tc y de la din~mica de las crg~ 

nizacicnes y de cómo los grupos y les iódivi
ducs se comportan dentro de ellas a través de 
las variables organizacionales y administrati-
vas. 

Tipicamente, comportamiento orgánizacional -
implica una secuencia cont!nua de ciclos del 

procesdo administrativo. 

1. J.M. ROSENBERG. Diccionario de Administración y Fi-
nanzas, p. 82. . 

2. CHIAYENATO, Idalberto. Introducción a la Teor!a·Ge
neral de la Administración,~. 437. 
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1.1.3. DIMENSIONES BIPOLARES DE LA TEORIA DEL COMPORTA 
MIENTO ]/: 

Los principales tema de la Teoría d.el Campo!.· 

temiente son permeables entre si y son general

mente abordados en dimensiones bipolares, como: 

a) Análisis Teórico X Empírico: El estudio del 

comportamiento organizacional se ha oriente

do más hacia aspectos emp!ricos (como inves

tigaciones, experiencias, etc.) que hacia a~ 

pectos t~óricos (especificación de proposi

ciones o conceptos consistentes con respecto 

a las variables involucradas). 

La teoría especifica lo que se espera que o

curra -cuales son las variables que en la si 

tuación organizacional se relacionan con o

tras variables- mientras que los datos empí

ricos muestran el grado en que las predicci~ 

nes se presenten en la realidad. Existe una 

relación simbiÓtica entre estos dos enfoques: 

los datos empíricos no tienen sentido sin un 

alineamiento teórico, mientras que la teoría 

no avanza sólo con la abstracción. Datos em

píricos y teoría se complementan reciproca

mente. 

b) Análisis Macro X Micro: El análisis del com

portamiento organizacional puede ser hecho -

sobre la base de una perspectiva global de -

una organizaci6n (macro~enfoque) o en la vi

sión de pequenos detalles de la organizació~ 

que son las personas (micro-enfoque). Ambas 

perspectivas -macro (la unidad de análisis -

es le organización) o micro (la unidad de a

nálisis ~s el individuo)- son necesarias pa

re la comprensión dE los complejos procesos 

3. Ibid. p. 444. 
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humanos y comportamentales que se presentan 

en las organizaciones. 

e) Organización Formal X Informal: Las organiz~ 

cion~s complejas en las cuales las personas 

viven y trabajan son sistemas sociales pre

viamente construidos. Conllevan una organiz~ 

ción, porque involucran ciertas actividades 

y relaciones especificadas y anticipadamente 

definidas; involucran también una organiza

ción informal, porque conllevan ciertas acti 

vidades y relaciones no especificadas ni an

ticipadamente definidas que ocurren dentro y 

fuera de la organización formal. En realidad 

no están separadas, por el contrario, se CO,!!l 

penetran profundamente y se influyen recipr,E_ 

e amente. 

d) Análisis Cognitivo X Afectivo: Se puede dis

tinguir dos modos de comportamiento: el cog

nitivo (dirigido por los procesos de racioci 

nio de los individuos y que se basa en la r~ 

cionalidad, _en la lÓgica y en el uso de la

mente y de la int~ligencia) y el afectivo 

(dirigido por los sentimientos de los indivi 

duos y que se basa en las emociones y en la 

afectividad). La preponderancia de un modo -

de comportamiento sobre el otro depende de -

la naturaleza d~ la situación que involucra 

al individuo. En el caso en que el individuo 

no recibe directamente el impacta de los e

ventos ni sufre presiones de tiempo para de

cidir, su comportamiento es predominantemen

te cognitivo y rBcional. Sin embargo, cuanto 

los eventos o personas producen tensión o an 

siedad, su comportamiento tiende a ser pred,E_ 

'minantemente afectivo y emocional. Para la

teor!a del comportamiento, los fenómenos hu

manos dentro de la organización son mejor --
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comprendidos cuando los comportamientos cos 

nitivo-racionales son estudiados en conjunto 

con los comportamientos afectivo-emocionales: 

Las personas -sea en el trabajo D fuera de -

él- son criaturas que piensan y sienten. 

1.1.4. ANALISIS ORGANIZACIONAL A PARTIR DEL COMPCRTA
f"'IENTO !::./: 

La teorfa del comportamiento analiza la orga 

nización desde el punto de vista dinámico de su 

comportamiento y está profundamente preocupada 

por el individuo como tal. Sin embargo, el aná

lisis organizacional var{a conforme a su autor 

behaviorista (autores de la teorfa del comport~ 

miento), a saber: 

a) Hay autores cuya preocupación se centra en -

el individuo, sus predisposiciones, reaccio

nes y personalidad dentro del panorama orga

nizacional. Es un enfoque psicoanalftico que 

ve las organizaciones compuestas por indivi

duos que presentan diversos tipos de relaci~ 

nes familiares, actuando en continuo estado 

de desarrollo y que se comportan en las org~ 

nizaciones sobre la base de sus predisposi

ciones individuales solamente. Es el caso de 

Chris Argyris y en cierta forma de Chester -

Barnard. 

b) Hay autores que consideran la organización -

como ,un medio de proporcionar al individuo -

una serie de recompensas con distintos gra

dos de satisfacción y que destacan que las -

organizaciones deben tratar de ofrecer a sus 

miembros ·el más alto (autocrecimiento y aut.2, 

desarrollo) nivel de motivación y de recom

pensas. Es el caso de Abrahan Maslow y Fred~ 

rick Herzberg. 

4. Ibid. p. 448. 
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e) Hay autores que consideran la organizaci6n -

come un conjunto de individues comprometidos 

en un proceso de toma de decisiones. Come -
las presiones organizacionales son importan

tes en ese procese, les autores se orientan 

hacia las motivaciones individuales. Es el -

case de March y Simon cuyo enfoque de la or

ganizaci6n utiliza una perspectiva indivi

dual. 

Sean cuales fueren las críticas, la Tecr!a -

del Comportamiento dio nueves rumbos a la Teo

ría General de la Administraci6n, enriqueciendo 

profundamente su contenido y su enfoque. 

1.2. Aspectos Referenciales de la Empresa 

1.2.1. BREVE RESEÑA HISTORICA: 

A. ENTEL PERU S.A.z/: 

Constituida el 9 de Noviembre de 1969, en
trando en funcionamiento el 1C de Diciembre 

de ese mismo aftc. Entel es una empresa de -

propiedad del Estado, con personería jurídi

ca de derecho privado y está organizada como 

una sociedad an6nima. Sirvi6 como base para 

su creaci6n el Comité Interino.de Teleccmun1 
caciones (CITI) que se encargaba de la Esta

ci6n Terrena de Lurin, siendo asimismo impl~ 

mentada con el personal y algunas funciones 

de la entonces Junta Permanente Nacional de 

Telecomunicaciones (creada en 1962 por Decr~ 

to Ley 14198), en aspectos de asesoria y C0,!2 

trol. 

Las compaMias privadas encargadas de los se~ 

.vicios telef6nicos, cablegráficos y de télex 

existentes hasta el 9 de Noviembre de 19?1; 

----------~f~u~e~r~o~n~e~s~tatizadas, excepto la Compaftia Pe-
5. GALVEZ CUELLAR, Alberto; y VASQUEZ LAMA, Osear. Co

municaciones. p. 24. 
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ruana de Teléfonos S.A. (CPTSA). 

Asi por ejemplo, tenemos a las siguientes 

compañias estatizadas: 

- La Compañia Nacional de Teléfonos del Per~ 

que abestecia al centro, sur medio e lqui

tos (larga distancia) fue integrada a En

tel Perú el 25 de Julio de 1972. 
- La Sociedad Telefónica del Perú S.A. que -

proporcionaba el servicio telefónico en el 

sur, también de larga distancia, fue inte
grada a Entel Perú el 1C de Agosto de 1973 

- También son integr~das a Entel Perú, la 

Cooperativa de Teléfonos Pucallpa, la Com

pañia Telefónica Atahuallpa, el servicio -

Telefónico de Puerto Maldonado y el servi

cio Telefónico del Norte con sede en Piu-

ra. 

- La Compañia Norteamericana All American C.!!, 

bles And Radio Inc., que operaba el télex 

y telegrafía internacional, se integró a -
Entel Perú a partir de 1975, asi como tam

bién la Compañia Inglesa Cables West Ceas~ 

que operaba el télex y la telegrafie inte~ 

nacional de Lima y Arequipa. 

Entel Perú a partir del 9 de Noviembre de 
1971 por efectos del Decreto Ley NC 19020 

-L~y General de Telecomunicaciones- tomó a -
su cargo la explotación de los servicios pú

blicos de telecomunicaciones, algunos servi
cios de radiodifusión y la representación 
del Estado en las Empresas Asociadas en que 

tuviera participación. A partir de esa fecha 

se vio reforzada con las restantes compañias 

telefónicas que le fueron integradas en todo 

el territorio nacional por efectos de la es

tatización. Asimismo el servicio de telegra
fie nacional é internacional que depend!a de 
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la Dirección de Correos, pasó a formar parte de 

Entel Perú a partir del 28 de Diciembre de 1978. 

Con fecha 23 de Junio de 1982 y mediante R. M. 

NC 0004 - 82 TC/TEl, el Gobierno declaró como 

servicio público de telecomunicaciones, el de -

transmisión de datos, encargando a Entel Perú -

su operación, administración y explotación. 

Como podr~ deducirse no obstante la dación del 

Decreto ley NC 19020 y del espíritu integrador 

que inspiró la unificaci6n de los servicios de 

comunicación, finalmente la responsabilidad de 

su prestación quedó de la siguiente forma: 

- El Servicio Postal a cargo del organismo esta 

tal dependiente del Ministerio de Transportes 

y Comunicaciones: Dirección General de Co-

rreos. 

El Servicio Público de Telecomunicaciones a -

cargo de la Empresa Estatal de Derecho Priva

do ENTEl PERU, con excepción de la operaci6n 

del servicio telefónico local de lima y Ca

llao y el d~ larga distancia internacional. 

- El Servicio Telefónico local de lima y Callao 

y el de larga distancia internacional, opera

do por la Compañia Peruana de Teléfonos S.A. 

(CPTSA). 

B. OFICINA DE ENTEL PERU S.A. - TINGO MARIA~/: 
A efectos de lograr el desarrollo de las t~ 

lecomunicaciones, ampliando la interconexión 

con los diversos pueblos que integran nues

tro territorio, y cubriendo las necesidades 

apremiantes de la población en materia de te 

lefonía; en Tinge Maria se instala la Compa

~la Nacional de Teléfonos en el sAo de 1968, 

6. Entrevistas y observaciones del Estudio de -
Comportamiento Organizacional en la Oficina 
de Entel Perú S.A. - Tinge Maria (Dic.-1990) 
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situandose en la Av. Enrique Pimentel NC 14~ 

- 2Q piso (hoy donde op~ra el Banco Minero). 

El personal en ese entonces estaba constitui 

do por tres (3) técnicos, un (1) jefe de si.,! 

tema de radio,·dos (2) Ope~adoras telef6ni~ 

cae y el Jefe .de Oficina. Los servicios se -

inician con una sola l!nea física a nivel na 

cional, en donde para realizar una llamada, 

se tenia que esperar de 3 a 5 dÍas. En Junio 

de 1968 se realiza los trámites para la ins

talación de lineas telef6nicas, y el 16 de -

Enero del próximo año (1969) se lleva a cabo 

la instalación del servicia a 100 primeras ~ 

banados. 

El 9 de Noviembre de 1971 ésta empresa tele

fónica fue estatizada, e integrada a Entel -

PerG el 25 de Julia de 1972. Es de esta man~ 

ra cama se constituye la Oficina de Entel P~ 

rú S.A. - Tinge María, dependiendo de la Ad

ministración Zonal de Tarma; por tal motiva, 

la Compañia Nacional de Teléfonos deja de a

perar en Tinge Maria, transfiriendose as! la 

infraestructura, estructura, personal y fun

ciones a la Cficina de Entel PerG S.A. - Tin 

go Maria; por la tanto cambiando solamente -

la Razón Social. En el año de 1976, la Ofici 

na se traslada al Jr. Cayumba NQ 274 - 276, 

en donde todavía se seguía aperando con el -

sistema de radio. 

En 1980 se inician los trabajos para la ins

talación de la red troncal de Microondas, el 

mismo que entra en funcionamiento en el año 

siguiente. En Agosto de 1982 se pone en fun

cionamiento el PRX - Central Automática de -

Discado Directo de operadora de Larga Dista~ 

cía para abonados que se encontraban ~n o

tros lugares que tenían el misma sistema. 
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En 1986, la Oficina se traslada a su propio 

y moderno local, situado en la Av. Enrique -

Pimentei 1Q cuadra s/n, y es a partir de esa 

fecha a la actualidad que depende de una nu~ 

va Administración Zonal, la de Huánuco (ere~ 

da el 15 de Enero de 1986). La Oficina de -

Tingo María, por su dependencia de una Admi

nistración Zonal, es desde su fundación una 

Empresa Desconcentrada. 

En la actualidad, la Oficina de Entel Per6 -

S.A. - Tingo María, cuenta dentro de su es

tructura orgánica con 49 personas al servi

cio de la empresa. Y los servicios que pres

ta son: Telefonía, Télex, Telegrafía y Cár

tex; de los cuales, telefonía y télex son 

servicios que se ofrecen en forma estable p~ 

ra aquellos usuarios considerados como abona 

dos de la empresa, los mismos que se distri

buyen por categoría, tal como se muestra en 

el cuadro NQ 01: 

CUADRO NQ 01: Distribución de los servicios 
por categoría de abonados. 

CATEGORIAS S E R V I e I o S 
TELEFONIA % TELEX % 

A 
RESIDENCIAL 163 27.76 

B 
PROFESIONAL 22 3.74 

B 
GOBIERNO 21 3.5? 2 6.46 

e 
COMERCIAL 364 62.01 25 80.64 

D 
TAXI · 

BOMBEROS. 1 0.20 

E 
SERVICIO 

ENTEL 16 2.?2 4 12.90 

TOTAL 58? 100.00 31 100.00 
. FUENTE: Ares de Comrz. de la Ofic1na de En

tel Per6 S.A.-Tgo. Mr!a. (Dic.-1990) 
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1.2.2. BASE LEGAL : 

- Decreto Ley NQ 19020, Ley General de Telecomu 

nicaciones, 

- Decreto Ley NC 311, Ley de Sociedades Mercan

tiles, 

- Decreto Ley NQ 097, Ley de Entel PErÚ S.A. 

(29- 05- 81), 

- Decreto Supremo NQ 044-81-TC, Estatuto de En
tel Perú S.A. 

1.2.3. OBJETIVOS V ESTRATEGIAS BASICAS DE DESARROLL01f: 

La Empresa Nacional de Telecomunicaciones 

del Perú S.A. en general, para los próximos 5 ~ 

ños (1991 - 1995), ha planteado un Sistema de

Planificación Estratégica, el mismo que está 

comprendido por: un objetivo nacional, dos obj~ 

tivos empresariales y diez estrategias básicas. 

- OBJETIVO NACIONAL: Este objetivo se expresa -

en: "Telecomunicar e todos los pueblos del Pe 
. -

rú pare lograr .sus objetivos nacionales", el 

mismo que se resume en: Bienestar social, de

sarrollo, integración, identidad nacional, -

descentralización y seguridad. Este objetivo 

se basa en que "ya ningún gobierno pone en du 

da que las te¡ecomunicaciones significan el -

progreso de los pueblos". 

- OBJETIVOS EMPRESARIALES: Los dos objetivos em 
presariales son: "Más producción con la capa

cidad instalada" y "Más proyectos para servir 

mejor ~1 Perú". Los anteriores queda resumi

dos en Más Producción y Más Proyectos. 

- ESTRATEGIAS BASICAS: La expresi~n de las diez 

estrategias básicas es la siguiente: "El pro

greso del Perú estará dramatice e inevitable

mente ligado al futuro de Entel". El resumen 

7. ENTEL PERU S.A. Memoria 1985, p. 26. 
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de las diez estrategias básicas es: 

1. Planificación estratégica basada en el Fon 

do de Expansión Telefónica CFET), 

2. Optimización de los Recursos Humanos, 

3. Progresiva utilización del personal exce

dente, 

4. Agresiva fuerza de promoción y ventas, 

5. Inversión balanceada en proyectos y uso de 

tecnología satelital, 

6. Tarifa en equilibrio con costos, gastos y 

FET, 

7. Programa anual de productividad para el de 

sarrollo, 

8. Calidad de los servicios en beneficio del 

usuario, 

9. Integración y Regionalizaci6n para fortal~ 

cer a Entel, y 

10. Apoyo oportuno del Gobierno Central. 

1.2.4. NATURALEZA, FINALIDAD V MISION ~/: 
A. NATURALEZA: 

Corresponde a la Oficina de Entel Perú S. A. 

- Tinge María, prestar servicios pÚblicos, -

locales, interurbanos, nacionales é interna

cionales de telefonía, telegrafía, télex y -
otros de telecomunicaciones, asi de como 

construir las obras, adquirir, instalar y o

perar los equipos necesarios. 

B. FINALIDAD: 

La Oficina de Tinge Maria tiene por finali

dad atender las necesidades de telecomunica

ciones de la población de Leoncio Pr~oo, en 

armenia cbn la Política General de la Empre

sa y del Estado, los planes de desarrollo y 

el nivel socio-económico del país. 

8. Entrevistas y observaciones del Estudio ·de Comporta 
miento Organizacional en la Oficina de Entel Perú ~ 
S.A. - Tinge María (Dic. - 1990). 
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C. MISIDN: 

La Misión esté referida a su entorno de ac

ción directa a: trabajadores, clientes, pro

veedores y gobierno. 

1. Trabajadores: Son los elementos fundamen

tales de la empresa; por lo tanto su mi

sión esté dirigido hacia el desarrollo ;V 
eutorrealización de los trabajadores. 

2. Clientes: Satisfacer la demanda en cuanto 

a calidad y oportunidad en base e los re

cursos existentes en le empresa. 

3. Proveedores: Mantener la credibilidad de 

los proveedores. 

4. Gobierno: Colaborar con las instituciones 

del gobierno hacia el logro de sus objeti 

vos en materia de telecomunicaciones. 

1.2.5. ACTIVIDAD ECONOMICA 2/: 

La Empresa Nacional de Telecomunicaciones -

del PerG S.A. (ENTEL PERU S.A.), es una empresa 

estatal de derecho privado, constituido con a

rreglo a la Ley de Sociedades Mercantiles, hoy 

Ley General de Sociedades Decreto Legislativo -

NQ 311, y el Decreto legislativo NQ 097 del 29 

de Mayo de 1981. Actua con autonomía económica, 

financiera, técnica y administrativa, y con su

jeción a la politice, objetivos y metas que es

tablece el Ministerio de Transportes y Comunic~ 
ciones. Su actividad principal es le prestación 

de servicios públicos locales interurbanos é i.!! 

ternacionales de .Telefonl.a, Telegrafíe y Télex 

y otros servicios conexos e les telecomuniceci~ 

nes es! como servicios de Procesamiento de De

tos. El 100% de sus ingresos corresponde a le 

prestación de los servicios referidos. 

9. ENTEL PERU S.A. Memoria 1985. Dp.cit. p.40. 
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1. 2. 6. ESTRUCTURA ORGANl CA Y ORGAPJIGRAt-íA ESTRUCTURAL..:!.QI: 

A. ESTRUCTURA ORGANICA: 

La estru~tura de organizacion de la Oficina 

de Entel PerG S.A. - Tingo Mar!a est§ confoL 

mado de la siguiente manera: 

a) Organo de Direcci6n: 

- Are a de Jefatura de Oficina 

b) Organo de Apoyo: 

- Secretar! a 

- Are a de Contabilidad 

- Are a de Recursos Humanos 

- Are a de Logfstica 

e) Organo de L!nea: 

- Are a de Tráfico 

- Are a de Télex - Telegrafía 

- Are a de Larga Distancia 

- Are a de Comercializaci6n 

- Are a de Planta Interna . 
- Are a de Centro de Pruebas y Registro 

(C.P.R.) 

- Are a de Planta Externa 

8. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL: 

El organigrama estructural de la Oficina oe 

Entel PerG S.A. - Tingo Maria con la cual 

funciona a la actualidad coino empresa desee!!. 

centrada, es el siguiente: 

10. Entrewistas y observaciones del Estudio de Compor
tamiento Drganizacional en la Oficina de Entel Pe
r6 S.A. - Tingo Maria (Dic. - 1990). 



ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA OFICINA DE ENTEL PERU S.A. - TINGO MARIA 
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ADMINISTRACION 

SECRETARIA 

CONTABILIDAD 
RECURSOS 

HUMANOS LOGISTICA 

TRAFICO TELEX 
TELEGRAFIA 

LARGA 
DISTANCIA 

COMERCIALI
ZACION 

PLANTA 
INTERNA C. P. R. 

PLANTA 
EXTERNA 

VI 
~ 



CAPITULO II 

PLANTEAMIENTO Qfk ESTUDIO 1~P-R~EC~I_s_I~O~·N~E~S 

METODOLOGICAS 

2.1. Planteamiento del Estudio 

2.1.1. EL PROBLEMA: 

Las empresas que evolucionan en infraestruc

tura, equipos, instalaciones, personal~ propi

cian un cambio en su estructura de organización 

y por ende en el comportamiento organizacional; 

constituyendo asi, un problema empresarial a n1 

vel nacional y local. 

En tal sentido, la Oficina de Entel Perú S.A. 

- Tinge María, desde su creación a la actuall 

dad ha ido modificando su estructura organizatl 

va, debido a que los niveles jer~rquicos han i

do aumentando, al igual las unidades orginicas, 

funciones, y todo esto, acorde a las. necesida

des de incremento de servicios y demanda de és

tos mismos. ~edificación que ha motivado en al

guna forma cambios en el Comportamiento Drgeni

zecional, el cual se puede observar en le capa

cidad de organización y dirección de cada una 

de las actividades y funciones de la empresa. 

• 
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L3 entidad en estudio, a la existencia qu~ 

lleva (algo más de 21 años a la actualidad), ha 

desarrollado su capacidad empresarial bajo nin

gún criterio t~cnico de organizació"n, lo q':o'e 1!!, 

dudablemente tiene influencia negativa en el 

comportamiento organizacional. 

Es el Grado de Comportamiento Crganizacional 

de ésta empresa la que vamos a indagar, ya que 

viene a constituir el título de la presente in

vestigación. 

2.1.2. DEFINICION DEL PROBLEMA: 

Es entendido que, el grado de comportamien

to organizacional de un ente depende en gr3n -

parte de la manera cómo se aplica la organiza

ción administrativa. En la presente empresa, es 

por lo vista que este proceso administrativo e~ 

rece de eficiencia en su aplicación, v es par ~ 

lla que se observa un inadecuado comportamiento 

organizacional. 

El problema del inadecuada comportamiento DL 
ganizacional dentro de la Oficina de Entel-Perú 

S.A. - Tinge María, se sustenta en el deficien

te cumplimiento de las variables organizaciana

les, ésto es debido al bajo grado de desenvolví 

miento organizacional del personal. 

De igual forma, este problema se acentúa, a 

la poca eficiencia en la aplicación de factores 

organizacionales, tales como: capacidad de org~ 

nización de los jefes de áreas, implementación 

de los documentos normativos de gestión v raci~ 
nalización de recursos materiales v humanos. T~ 

do ello viene a constituir un serio problema a.E, 

ministrativo, el cual debe ser tratado dentro -

de la Ciencia Administrativa. 

En tal sentido, la Oficina de Entel Perú S. 

A. - Tinge Maria, no puede alcanzar un rendi-
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miento m~ximo o un 'xito permanente si previ~

mente no ha existido ni existe claridad de con

ceptos sobre su propia organización. Cuanto más 

se desarrolla la empresa tanto más 'inevitable -

se hace, no solo la claridad sobre la organiza

ción, sino también fijar la misma sobre un sis

tema bien pláneado, que permita la consecución 

de los objetivos empresariales bajo un clima a

ceptable de Comportamiento Org•nizacional. 

2.1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION: 

a) Objetivo General: 

Estudiar el Comportamiento Organizacional a.E_ 

tual en la Oficina de Ente! Perú S.A. - Tin

ge Mar!a, con el propósito de identificar -

sus irregularidades organizacionales, de tal 

manera que se pueda proponer recomendaciones 

y alternativas de solución. 

b) Objetivos Específicos: 

- Examinar las áreas funcionales y secciones 

del ente, en relación a la actividad y fun 

cienes de telecomunicaciones. 

- Determinar el grado de capacidad de argan1 

zación del jefe de oficina y jefes de á-

reas. 

- Determinar el uso racional de los recursos 

materiales y humanos. 

- Identificar el comportamiento de las varia 

bles organizacionales, para determinar los 

posibles aportes en este proceso adminis

trativo. 

2.1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO: 

- En la Oficina de Entel Perú S.A. - Tinge Ma

ría, no se ha realizado ningún tipo de inves

tigación administrativa. Especificamente no 

se ha hecho un estudio de comportamiento de 

su organización, contando que es un ente que 

a través de su existencia se 'ha desarrollado 
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en infraestructura, instalaciones y personal~ 

- La investigación permitirá un reconocimiento 

de la problemática organizativa, la misma que 

estará orientada a su corrección respectiva, 

asimismo proporcionará las orientaciones en 

concordancia crin los principios de organiza

ción científica. 

- De los resultados a que se arriben del prese~ 

te estudio, y de las recomendaciones que se -

hagan, se espera que exista un mejoramiento -

sustancial· del comportamiento organizacicnal 

y por ende de la gestión empresarial, acorde 

a los objetivos y polJticas de telecomunica

ciones en cumpli~iento de la finalidad para -

lo cual fue creada la empresa. 

2.1.5. HIPOTESIS: 

La hipótesis que se planteó para la presente 

investigación, la misma que sirvió como patrón

guia, fué la siguiente: 

" La baja capacidad de organización del jefe de 

oficina y jefes de áreas, v la falta de una 

racionalización de recursos (materiales v hu

manos) e implementación de les documentos nor 

mativos de gestión, originan un inadecuado -

comportamiento organizacional en la Oficina 

de Entel PerG S.A. - Tinge Maria " 

2.1.5.1. VARIABLES: 

Están representados de la siguiente ma 

nera: 

Variable X = Baja capacidad de organi

zación del jefe de ofici

na y jefes de áreas. 

Variable V = Falta de una racionaliza

ción de recursos (materi~ 

les v humanos) e implemen 

taci6n de los documentos 
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normativos de gestión. 

Variable Z = Inadecuado comportamiento 

organizacional. 

2.1.6. DEFINICIONES UTILIZADAS: 

En el presente estudio, se analizará un con 

junto de elementos administrativos empresaria

les, tales como el planeamiento, organización, 

dirección, control, etc., asi como de algunos

elementos psicolaborales del personal. De la -

misma manera se hará con los Documentos Normati 

vos de Gestión, v Racionalización de Recursos -

Materiales v Humanos. 

A. Definición de los elementos v variables org~ 

nizacionales de la empresa: 

a) Elementos empresariales: 

Los elementos empresariales comprenden el 

conjunto de aspectos administrativos o 

del proceso administrativo que condicio

nan el accionar de la empresa o medio so

cial interno donde profesionales, emplea

dos v obreros realizan una serie de fun

ciones de acuerdo a un conjunto relativa

mente permanente V organizado de reglas 

de comportamiento, normas de funcionamien 

tri, ciertos patrones de roles preestable

cidos formalmente,. con el objeto de cum

plir con los objetivos v fines de dicha 

empresa. 

Para analizar los elementos empresariales 

se han determinado las siguientes varia

bles organizacionales: planeamiento, org~ 

nización, dirección, coordinación, con

trol, comunicación, toma de decisiones v 
gestión administrativa. 

b) Variables organizacionales: 

1. Planeamiento: Es la acción mediante la 
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cual se fijan objetivas, metas, estr~ 

tegias, estructurados en un determina

do programa o plan de acci6n y que si~ 

va de marco orientador para el mejor -

cumplimiento de los servicios pGblicos 

y de la"gesti6n administrativa de la

empresa, en una determinada dimensi6n 

temporal y en un ~mbito 9eogr~fico de

terminado ..!1• 

2. Organizaci6n: Es la determinac~6n y d!' 

seña de las funciones, estructuras v 
procedimientos de la empresa que sirve 

de base para lograr los objetivos v me 
tes fijadas en el planeamiento 11. 

3. Direcci6n: Es una acci6n jefatural per 

manente v creativa orientada a hacer -

que el personal de la empresa logre -

con el máximo de eficiencia v eficacia 

las objetivos y metas preestableci
das ]/. 

4. Coordinaci6n: Es el conjunto de accio

nes encaminadas a conseguir la armoni

zación e integraci6n de esfuerzos ind! 
viduales a nivel interno de la empresa 

con el fin de lograr sus objetivos v 
metas empresariales~~. 

5. Control: Es un proceso de verificaci6n 

y evaluaci6n, mediante el an~lisis cr1 

tico de las acciones, metas y progra

mas en ejecuci6n o ejecutados con el -

1. PEREZ R., Manuel. Diccionario de Administra-
ción, p.159. 

2. !bid. p.151. 
3. !bid. p.71. 
4. !bid. p.54. 
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fin de tomar las medidas correctivas -

de las posibles desviaciones, para el 

mejor cumplimiento del programa de ac

ci6n empresarial zl. 
6. Comunicaci6n:, Es el proceso mediante -

el cual se transmite~ y reciben ideas, 

opiniones, datos y actitudes para lo

grar armenia en las acciones coordina

das y optimizaci6n de resultados en la 

organizaci6n. 

Asimismo, por medio de la comunicación 

se desempeñan las funciones de planea

ci6n, organizaci6n, dirección y con

trol§/. 

?. Toma de Decisiones: Es el proceso por 

el cual se seleccionen o eligen una d~ 

terminada via de acci6n entre varias -

alternativas de respuestas o solución 

ante un problema o situación dada en -

una determinada empresa 1/ 

B. Gestión Administrativa: Es el conjunto 

de acciones mediante las cuales el di

rectivo desarrolla sus actividades te~ 

dientes a mejorar la calidad del servi 

cio, rendimiento empresarial y el per
sonal§/.-

B. Definici6n de los elementos y variables psi

colaborales del personal: 

a) Elementos psicolsborales: 

Ea el conjunto de rasgos de la personal!-

S. !bid. p.S1. 
6. !bid. p.44. 
?. Biblioteca Pr~ctica de Negocios. Adminis

traci6n Moderna (tomo 1), p.81, 
B. PEREZ R., Manuel. Op. Cit. p.104. 
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dad, motiv8ciones, valores, formaci6n, capa

citación, experiencia laboral, etc., que pr~ 

disponen al personal de la empresa a actuar 

en una determinada forma en el ~edio donde -

se desenvuelven. 

Para analizar estos elementos, se ha consid~ 

rada las siguientes variables: motivaci6n, -

capecitaci6n, formaci6n del personal y expe

riencia laboral. 

b) Variables psicolaboreles: 

1. Motivaci6n Laboral: Son aquellos factores 

o fuerzas capaces de provocar, mantener v 
dirigir la conducta laboral del personal 

en la empresa hacia un objetivo determin~ 
do .2./. 

2. Capacitación: Es el conjunto de conoci

mientos, habilidades, v potencialidades -

obtenidas por el personal a través de cu~ 

sos y otros eventos de capacitaci6n duran 

te su vida laboral 1QI. 

3. Formación: Es el conjunto de conocimien

tos, habilidades, aptitudes y sistema de 

valores y potencialidades obtenidas por 

el personal pÚblico a través del proceso 

de socialización 111. 

4. Experiencia Laboral: Es el conjunto de e~ 

nacimientos, habilidades, sistema de con

ducta y potencialidades obtenidas por el 

personal en el desempeño de sus funciones 

y tareas en un lapso determinado de tiem-

9. BIBLIOTECA PRACTICA DE NEGOCIOS. Administra
ción de Personal y RR.HH. ( tomo 
III), p.144. 

10. Ibid. p.87. 
11. NUEVO DICCIONARIO DE LA LENGUA ESPA~OLA. 

Editorial Mediterráneo 
1987. 
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. 12/ 
pe -- • 

C. Definición de Documentos Normativos de Ges

tión: Son aquellos documentos que formalizan 

la gestión de una administración y por ende 

de una empres~. Entre estos documentos tene

mos: 

1. Reglamento de Organización y Funciones 

(ROF): Es un instrumento normativo de ge~ 

tión institucional en el cual se precisan 

la naturaleza, finalidad, funciones gene

rales, las atribuciones de los titulares 

de la unidad orgánica y sus relaciones de 

acuerdo a la norma legal de creación y 

disposiciones complementarias. Asimismo -

establece la estructura funcional y orgá

nica de la empresa hasta el tercer nivel 

organizacional, tipificándose las atribu-. 

cienes de los cargos directivos, especif1 

c¡ndose la capacidad de decisión y jerar

quia del cargo así como el ámbito de su
pervisión 1}/ 

2. Manual de Organización y Funciones (MOF): 

Es un documentQ que expone con detalle la 

estructura y funciones de la entidad o d~ 

pendencia de que tratan, las relaciones -

de cada unidad y de cada cargo, la espec1 

ficación de la autoridad y responsabili

dad inherente al cargo, las líneas de re~ 

ponsabilidad, canales de comunicación, -
etc.~~. 

12. Ibid. 
13. INAP/ONR. DiseAo de Organizaciones, p.72. 
14. Ibid. p.82. 
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3. Reglamento Interno de Trabajo (RIT): Es~ 

el documento que contiene un conjunto de 

disposiciones que definen y regulan el 

comportamiento laboral de lo~ trabajado

res dentro de la entidad, los deberes y ~ 

derechos correspondientes, as! como las 

competencias jerárquicas organizacionale~ 

para la normal marcha administrativa; 

siendo obligatorio su cumplimiento en to

dos los niveles 121. 

4. Manual de PolÍticas (MP): Es el documento 

que contiene en forma ordenada la colec

ci6n de reglas o preceptos dados por la -

autoridad competente para la ejecuci6n de 

una ley u otro dispositivo legal, para r~ 
16/ gimen de un sector o un organismo, etc.--• 

5. Manual de Procedimientos Administrativos 

(MPA): Llamado también manual de operaci~ 

nes o de práctica standar, es un documen

to que presenta en forma ordenada y sist~ 

mática los trámites precisos a seguir pa

ra lograr el trabajo de una dependencia, 

de acuerdo a métodos previstos 12/ 

6. Organigrama: El organigrama es la repre

sentación gráfica mediante s!mbolos con

vencionales de la estructura orgánica de 

una entidad o institución. El organigrama 

como documento formal reflejará la estruc 

tura administrativa escogida y la interr~ 

lación funcional entre sus componentes. -

Se 1~ conoce también como cartas o gráfi-

1 
, 18/ 

cas de a organizacion -- • 

15. PEREZ R., Manuel. Op. Cit. p.179. 

16. INAP/DNR. Diseño de Or~anizaciones. Op. Cit. 
p.B1. 

17. Ibid. p.B3. 
18. PEREZ R., MANUEL. Op. Cit. p.150. 
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D. Definición oe Racionalización, Recursos, Re

cursos Materiales y Recursos Humanos: 

1. Racionalización: T~cnica que busca la ma

nera de obtener mayor productividad en 

las empresas a base de análisis experime.!!. 

tados en 1~~ unidades económicas y obte

ner mediante m~todos t~cnicos una correc

ta estructura orgánica 1 evitar el despil

farro de elementos humanos y materiales, 

mejorar la disposición interna, recome~

dar la necesaria mecanización, mejorar -

trámites defectuosos y morosos, obtener -

m6todos eficaces de. producción, economía 

en el tiempo, etc. Racionalización viene 

a ser sinónimo de Organización y Méto

dos ..12/. 

2. Recursos: Toda clase de elementos mate

riales (local, equipo y material), huma

nos (mano de obra, técnicos e intelectua

les) y presupuestales que pudieran ser u

tilizados o considerados en la programa

ción y ejecución de las acciones program~ 

das ,gQI. 

3. Recursos Materiales: Son los insumas denQ 

minados materia prima, materia semi-elabQ 

rada, y/o cualquier otro producto que se 

utilice para la elaboración de bienes eco 
, 21/ 

nomicos - • 

4. Recursos Humanos: Es el recurso más impo~ 

tante de una unidad económica, por cuanto 

representa la fuerza matriz del proceso· -

de producción y/o servicio. Es necesario 

19. Ibid. p.175. 
20. Ibid. p.177. 
21. Ibid. p.177. 



- 43 -

tener presente que el recurso humano tie~ 

ne un amplio contenido conceptual en la -

concepción humanista, debido a que repre-

senta el recurso primordial para 

quier patrón 221 • 

2.2. Precisiones Metodológicas: 

2.2.1. DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA: 

cual-

Determinadas y aprobadas las puntas de part.l 

da, tales cama: definición del problema, hipÓt~ 

sis y objetivas del estudia, se estableció el -

diseno de las instrumentas que permitierari eva

luar las diferentes variables sometidas a la i~ 

vestigación~ posteriormente se realizó el traba 

jo de campa y a elaborar el informe final, me

diante la aplicación del método inductiva y de

ductiva; las mismas que tuvieran ~ama base de -

instrumenta el Proyecta de Investigación, dise

no de encuesta dirigida al personal directiva y 

operativa de la empresa; asimismo para ella, se 

tuvo en consideración las observaciones y co

rrecciones sugeridas par la comisión del jurada 

del plan de estudio. De igual forma, la inter

vención del jurada sirvió para elaborar e inteL 

pretar las resultados de la investigación, pre

paración de las conclusiones y recomendaciones 

del estudio y del informe final que aqui se pr~ 

senta. 

2.2.1.1. Unidades de Análisis: 

La unidad de análisis ha sida el pers.9. 

nal de la. Oficina de Entel PerG S.A. -

Tinge María, el misma que está confor

mado par jefes y subalternos de las 

~reas aperacionalesi las cuáles nas 

permitiera estudiar las diferentes va

riables que san materia de la investi-

2.2. · I bid. p. 17 7. 
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gación presente. 

2.2.2. AMBITO DE LA INVESTIGACION: 

En la presente investigación, se vió por ca~ 

veniente trabajar con el total del personal, es 

decir can toda 1~ población o universo de la 

Oficina de Entel Perú S.A. - Tinge Mar!a; por -

considerarse no muy práctico la obtención de 

una muestra representativa, ya que no existe 

ninguna muestra que sea más completa que la to

talidad. Al respecto podr!amos decir que la in

vestigación és censal. 

Son 49 trabajadores que comprenden el ámbito 

de la presente investigación, los mismos que se 

distribuyen particularmente por la empresa en -

tres grupos ocupacionales: Profesionales, em

pleados y Obreros. 

La distribución númerica por grupo ocupacio

nal se puede observar a través del cuadro si

guiente (NQ 2): 

CUADRO NQ 02: Distribución del personal por gr.!:!_ 
po ocupacional 

GRUPO OCUPACIONAL TOTAL % 

1. Grupo Ocupacional 

Profesional 02 4.08 

2. Grupo Ocupacional 1 

Empleados : 43 87.76 

3. Grupo Ocupacional 
i, 

Obreros 04, 8.16 

TOTAL 49 100.00 

FUENTE: Area de Recursos Humanos de la Oficina -
de Ente! Perú S.A. - Tinge María (Dic.-
1990). 
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2.2.3. EJECUCION DEL TRABAJO DE CAMPO: 

El cuestionario elaborado para el personal -

que trabaja en la Oficina de Entel Perú S.A. -

Tinge Mar!a, tuvo como base para su elaboraci6n 

y estructuraci6n el esquema de la tesis y la hi 
p6tesis de la misma. Es decir, se dividio en 

dos partes (uno aplicado s6lo para jefea y otro 

incluido para jefes y subalternos) tal como se 

puede apreciar en el anexo NQ 01. 

La encuesta ejecutada viene a constituir el 

principal instrumento aplicado a este estudio, 

por cuanto se consider6 que se presta mejor al 

tipo de investigaci6n llevado a cabo. 

En vista que se contaba con una población no 

muy numerosa, se creyó por conveniente que la -

aplicación de la encuesta la realizara personal 

mente el autor de la investigación. En dicha e~ 

cuesta se emplearon preguntas abiertas y cerra

das, que permitieron obtener respuestas de todo 

concepto. 

Para la ejecución de la encuesta, se elaboró 

en primer lugar, un cronograma de aplicación, -

en el cual se programó un d!a para cada área 1~ 

boral. La entrevista se inició con un pequeño -

marco referencial dirigido a los entrevistados, 
en donde se indicaba el objetivo de dicha '·,·,en

cuesta, la importancia que ten{a en contar con 

su respuesta meditada y franca, y el gran valor 

que representaba para la empresa y para ellos -

mismos. Seguidamente se diÓ comienzo al desarrQ 

llo de las preguntas, no sin antes expresarles 

a los entrevistados el agradecimiento y recono

cimiento al apoyo brindado en la ejecución de -

la presente investigación. 

2.2.4. PROCESAMIENTO DE DATOS: 

Las respuestas obtenidas por medio de la en-
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cuesta aplicada a cada uno de los trabajadores 

de le Oficina de Ente! Perú S.A. - Tinge Mar!a, 

fueron resumidos en cuadros especialmente dise

Mados, según las variables e indicadores deter

minados para su estudio. Estos cuadros áe utill 

zaron para el desarrollo del capítulo III al e~ 

p!tulo VII de la presenta tesis. 

El procesamiento de datos comenz6 con la or

ganiz~ci6n de la informaciones obtenidas, es d~ 

cir se dividi~ron de acuerdo a la estructura e 

hip6tesis de la tesis, 6sta ~!tima fue la que -

orient6 la investigación. 

La interpretaci6n de los datos se hizo de mo 

do manual y num6rico, a través de totales y POL 

centuales a fin de posibilitar el análisis de -

las variables en estudio. Asimismo, para la re

dacción del informe final del examen se objeti

vizÓ la bGsqueda de la similitud que pudiera ha 

ber entre el problema investigado y los datos e 

información recopilada, de tal manera que exis

ta concordancia entre las conclusiones arriba

das y las recomendaciones planteadas en la pre

sente investigación. 



CAPITULO III 

GESTION V CAPACIDAD DE ORGANIZACION Qf bQ§ 
JEFES DE bQ§ ORGANOS DE DIRECCION, LINEA V APOYO 

A través de éste capitulo, vamos a tratar de medir el 

grado de capacidad de organización de los jefes de los Órg~ 

nos de Dirección (1), L!nea (7) y Apoyo (3). 

Para el desarrollo del mismo, se utilizaron una serie 

de variables e indicadores que a continuación se analizan. 

3.1. Proceso Administrativo 

La administración se desarrolJa a través de etapas 

o elementos que constituyen las partes de un prrice~o- y 

estos a su vez forman un continuo Inseparable que a~

túa indisolublemente unido y se da influyéndose mutua

mente e integrándose. 

El proceso administrativo está comprendido por las 

siguientes elementos: Planeaci~n, Organización, Direc

ción y Control. 

Para el desarroYlo de este aspecto se utilizó el 

siguiente indicador: 

- Conocimiento del proceso administrativo. 

3.1.1. Grado Cognoscitivo del Proceso Administrativo. 

Los resultados obtenidos por información pr~ 

pdrcionada por 11 jefes de áreas encuestados es 
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la siguiente: 

- Del total de 11 jefes distribuidos en tres 6r 

ganas, tanto de direcci6n, de linea y de apo

yo se pudo comprobar a trav~s de éste indica

dor que el 63.64% (7 jefes) desconoce la que 

es el procesa administrativa. El mayor número 

de jefes can este calificativo se ubican en -

el _6rgano de l!nea. 

- En contraposici6n a la anterior, existe un --

36.36% (4 jefes), 2 del 6rgano de linea y 2 

de apoyo, que manifestaron tener conocimiento 

de las elementos del proceso administrativo. 

- Lo sorprendente de éste análisis, es que el -

jefe de oficina que debiera tener conocimien

to de este tema, esté inmerso entre los que -

despcnocen. Este desconocimiento indudableme~ 

te tiene repercusión en la dirección de la 

oficina. 

- Ver los resultados a mayor detalle en el cua

dro NQ 03. 

CUADRO NQ 03: Grado cognoscitivo del proceso ~dministrativ~ 

Grado de DIRECCION LINEA APOYO TOTAL 

conocimiento NQ % rJ º % NQ % NQ % 

1 • SÍ - - 2 28.57 2 66.67 4 36.36 

2. No 1 100.00 5 71.43 1 33.33 7 63.64 

TOTAL 1 100.00 7 100.00 3 100.00 11 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Drganizacional en la Ofici
na de Entel PerG S.A. - Tinge Maria (Dic. - 1990). 

3.2. Planeación 

Para el desarrollo de éste rubro se recogió inform~ 

cián a través de los siguientes indicadores: 

- Conocimiento de los objetivos de la ,planeacián, 
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- Conocimiento de los objetivos de la Oficina de Tinge 

Maria, 

- Conocimiento del plan de desarrollo para la Oficina 

de Tinge María, y 

- Elaboración de planes operativos. 

Desarrollando loa indicadores citados tenemos: 

3.2.1. Grado Cognoscitivo de los Objetivos de la Pla

neaci6n. 

- Son 8 los jefes (72.73%) del total que expre

saron tener conocimiento de los objetivos que 

persigue el primer elemento del proceso admi

nistrativo (la planeaci6n). 1 de dirección, 4 

de l!nea y 2 de apoyo, son los que conforman 

este total. 

Entre las expresiones que se pudo detectar 

por la cual conoc!an los objetivos de la pl~ 
. , 

neac1an son: 

• SeAala los objetivos empresariales 

• Dirige los esfuerzos hacia metas comunes 

• Reduce los costos 

- 2 jefes del Órgano de llnea y 1 de apoyo, con 

forman el grupo de aquellos jefes que mani

fiestan desconocer los objetivos de la plane~ 
. , 

c1on. 

- Observar estos resultados a trav~s del cuadra 

NQ 04. 

CUADRO NO 04: Grado cognoscitivo de los objetivos de la pl~ 
neación. 

Grado de DIRECCIDN LINEA APOYO TOTAL 

conocimiento NQ % NO % NQ % NQ % 

1. S! 1 100.00 4 57.14 2 66.67 8 72.73 

2. No - - 3 42.86 1 33.33 3 27.27 

TOTAL 1 100.00 7 100.00 3 100.00 11 100.00 

FUENTE: Encuesta Comport. Organiz. en la Oficina de Entel 
PerG S. A. - Tingo Maria (Dic. - 1990). 
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3.2.2. Grado Cognoscitivo de los Objetivos de la Ofici 

na de Tinge María. 

- Es satisfactorio tener que indicar, que el m~ 

ycr n~merc de jefes conocen los ~bjetivcs · 

planteados por la Oficina de Tinge María, a 

razón de ello, ·expresaron así 5 jefes, que re 

presentan el 45.46%. El jefe de oficina, en -

este caso, aciert~ en lo positivo con su res

puesta, lo cual hace presagiar que las accio

nes que realice estar~n orientadas a cumplir 

los propÓsitos perseguidos por la empresa. 

- Los jefes que manifestaron conocer a medias -

y desconocer los objetivos de la Oficina de 

Tinge María, se encuesntran igualados con 3 ~ 

pinicnes para cada uno de las afirmaciones. 

- Sumando a los que opinan, que conocen total

mente los objetivos de la oficina y los que 

conocen a medias, llegamos al 72.73% (8 c~i

niones). Esto nos va a indicar que las dife

rentes actividades. en su mayoria lograrán 

cumplirse cabalmente, por cuanto estarán bien 

orientados por el conocimiento de esta razón. 

- Verificar estos resultados con los mostrados 

en el cuadro NO 05. 

CUADRO NC 05: Grado cognoscitivo de los objetivos de la Ofi 
cina de Tinge María. 

Grado de DIRECCION LINEA APOYO TOTAL 
conocimiento NC % NC % NC % NQ % 

1. SÍ 1 100.00 2 28.57 2 66.67 5 45.46 

2. A medias - - 3 42.86 - - 3 27.27 

3. No - - 2 28.57 1 33.33 3 27.27 

TOTAL 1 100.00 7 100.00 3 100.00 11 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel Per~ S.A. - Tingo Maria (Dic. - 1990)A 
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3.2.3. Grado Cognoscitivo del Plan de Desarrollo p~ra· 

1~ Oficina de Tinge María. 

- Del 100% de entrevistados, el 81.82% (9 jefe~ 

indican conocer las especificaciones del plan 

de des~rrcllc que está poniendo en práctica -

la Oficin~ de Tinge María, lo cual es satis

f~ctorio. 

- Lo lamentable del caso se presenta en el mo

mento en que la empresa se encuentra realiza~ 

do trabajos con el fin de mejorar el sistema 

·de telecomunicaciones en la localidad, en ba

se a un plan de desarrollo, pues existen 2 j~ 

fes que desconocen tan importante documento. 

Es imprescindible que se difunda a mayor det~ 

lle los alcances de éste plan de desarrollo, 

para que haya una cooperación total y los ob

jetivos del mismo sean alcanzados con la efi 

ciencia requerida. 

- Ver los resultados de este indicador en el 

cuadro NQ 06. 

CUADRO NQ 06: Grado cognoscitivo del plan de desarrollo pa
ra la Oficina de Tinge María. 

Grado de DIRECCION L II\J EA· APOYO TOTAL 

conocimiento r~ º % 1\JQ % NQ 0/ 
¡:;J NQ ., %. 

1. S{ 1 100.00 5 71.43 3 100.00 9 81.82 

~- No - - 2 28.57 - - 2 18.18 

TOTAL 1 100.00 7 100.00 3 100.00 11 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel Per6 S.A. - Tinge Mar!a (Dic. - 1990). 

3.2.4. Grado de Elaboración de Planes Operativos. 

- Dentrci de la Oficina de Ting~ Mar!a, no exis

te una formalidad para elaborar los planes 

operativbs, a razón de ello, son el 72.73% (8 
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jefes) del total. que expresaron no elaborar -

los planes operativos de sus áreas. Esta irre 

gularidad no permite que los jefes pongan en 

práctica sus id~e inquietudes con sus 

áreas. 

- Sin embargo, existe un 27.27% (3 jefes) que -

manifestaron, que si elaboran sus respectivos 

planes operativos. 

- Observar estos resultados a través del cuadro· 

NQ 07. 

CUADRO NC 07: Grado de elaboración de planes operativos.· 

Grado de DIRECCION LINEA APOYO TOTAL 
elaboración 

NQ % NQ % NQ % NQ % 

1 • ~, 

1 100.00 2 28.57 3 27.27 ~1 - -
2. No - - 5 71.43 3 100.00 8 72.73 

TOTAL 1 100.00 7 100.00 3 100.00 11 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel PerG S.A. - Tinge Maria (Dic. - 1990). 

3.3. Organización 

Para este elemento del preces~ administrativo, se -

recogió información sobre: 
. , ' 

- Conocimiento de los objetivos de organizacion, 

- Conocimiento de los documentos normativos de gestión 

- Identificación de la ubicación estructural. 

3.3.1. Grado Cognoscitivo de los Objetivos de Organiz~ 
. , 

c1on. 

• Este segundo elemento del proceso administra

tivo, en relación al primero, en donde en su 

mayoria manifestó conocer sus objetivos; acá, 

con este elemento sucede todo lo contrario, -

ya que existe un 63.64% (7 jefes) que expres~ 

ron no conocer los objetivos que persigue es-
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te segundo elemento del proceso administrati-

vo. 

- El jefe de oficina, en este caso, al igual 

que con el primer elemento, se encuentra en -

el grupo de lo~ que opinan que s! conocen los 

objetivos de organización. La opinión de este 

grupo asciende a 36.36% (4 jefes) del total. 

- Observar los resultados de este indicador en 

el cuadro Ntl 08. 

CUADRO Ntl 08: Grado cognoscitivo de los objetivos de organJ. 
zación. 

Grado de DIRECCICN LHJEA APOYO TOTAL 

conocimiento NC % NQ % NQ % NQ % 

1. SI 1 100.00 1 14.29 2 66.67 4 36.36 

2. No - - 6 85.71 1 33.33 7 63.64 

TOTAL 1 100.00 7 100.00 3 100.00 11 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel Perú S.A. -Tinge Maria (Dic. - 1990). 

3.3.2. Grado Cognoscitivo de los Documentos NormBtivos 

de Gestión. 

- Según el resultado proporcionado por los eh~ 

trevistados para este indicador, es alto ~1-~ 

porcentaje de la respuesta negativa, lo que 

a su vez es desagradable que un jefe de área 

desconozca los documentos que formalizan una 

organización. Son 8 los jefes (72.73%) que ma 

nifestaron desconocer de ~stos documentos. 

Estas respuestas deb~n ser de preocupaci6n de 

la alta dirección,. porque no es posible que -

dentro de una empresa tan importante, se d~ -

tal desconocimiento. 

- En menor proporción, encontramos que el 

27.27% (3 jefes) expresan que s! conocen de -

. 1 
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los documentos normativos de gestión. 

- Este desconocimiento puede hacer suponer, que 

se debe a un aspecto: falta de implementación 

de 'stos documentos normativos. Esta duda se

rá despejada más adelante (en el capitulo V). 

- Constatar estos resultados expuestos con los 

que se indican en el cuadro NQ 09. 

CUADRO N!J 09: Grado cognoscitivo de los documentos normati
vos de gesti6n. 

Grado de DIRECCION LINEA APOYO 'TOTAL 

conocimiento N'Q % NC % NC % NO % 

1. S{ 1 100.00 1 14.29 1 33.33 3 27.27 
/ 

2. No - - 6 >95.71 2 66.67 8 72.73 

TOTAL 1 100.00 .7 100.00 3 100.00 11 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Ente! Perú S.A. - Tinge María (Dic. - 1990). 

3.3.3. Grado de Identificación de la Ubicación del 

~rea en la Estructura Orgánica. 

- Al observar los resultados de este indicador, 

encontramos que existe· un alarmante 90.91% 

( 10 jefes)- del total, que manifiestan n9 sa

ber su ubicación dentro de la estructura arg~ 

nica de la empresa. 

- Totalmente rezagado, encontramos un 9.09% (1 

solo jefe) que manifiesta saber el lugar que 

ocupa estructuralmente. 

- Este alto grado de desconocimiento, segurame~ 

te conduce a que también se desconozca el gra 

do de autoridad y responsabilidad que tienen 

dentro de la empresa~ 

- Comprobar estos resultados con los. indicados 
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en el cuadro NQ 10. 

CUADRO NC tO: Grado de identificaci6n de la ubicación del ~ 
~rea eh la estructura org~nica. 

Grado de DIRECCION LINEA APOYO TOTAL 

identificación NC % NC % NC % NC % 

t. S! - - - - 1 33.33 1 9.09 

~- No 1 100.00 7 100.00 2 66.67 10 90.91 

TOTAL 1 100.00 7 100.00 3 100.00 11 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel Perú S.A. - Tingo María (Dic. - 1990). 

3.4. Dirección 

La recopilación de información sobre este aspecto -

se orientó en base a los siguientes indicadores: 

- Conocimiento de los objetivos de dirección, y 

- Medio utilizado para hacer cumplir una actividad. 

3.4.1. Grado Cognoscitivo de los Objetivos de 

ción. 

Direc-

- En el cuadro NQ 11 se observa que 5 jefes del 

Órgano de l~nea y 2 del de apoyo, indicaron -

no conocer los objetivos del elemento del pr~ 

ceso administrativo (dirección), cantidad que 

llega al 63.64% del total. 

-En cambio el 36.36% (4 jefes), manifestaron

conocer los objetivos que persigue la direc

ción. 

- Las respuestas expuestas arriba, nos permite 

darnos cuenta que éste elemento viene a ser -

el segundo consecutivo que tiene mayoría en -

opiniones de desconocimiento, y coincidente

mente ~1 mismo porcentaje (63.64%). 

- Igualmente, éstas respuestas. hacen suponer 

que existe deficiencia en la aplicación de as 
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pectos de Dirección (cosa que más adelante 

comprobaremos). 

CUADRO NC 11: Grado cognoscitivo de los objetivos de direc-. , 
c~on. 

Grado de DIRECCION LINEA APOYO TOTAL 

conocimiento NC Cl 
/0 NC % NQ % NQ % 

1. 51 1 100.00 2 28.57 1 33.33 4 35.36 

2. No - - 5 71.43 2 66.67 7 63.64 

TOTAL 1 100.00 7 100.00 3 100.00 11 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel PerG S.A. - Tinge Maria (Dic. - 1990). 

3.4.2. Medio más Utilizado pare hacer cumplir une Acti 
. -

vi dad. 

- De las opiniones vertidas por los encuesta-

dos, podemos cerciorarnos, que en su mayoria, 

los jefes opinan que una actividad programada 

se puede hacer cumplir por medio de la eutor,i 

dad facultada, opinión que alcanza el 72.73% 

(8 jefes) del total. Es obvio manifestar que 

en cada Órgano existe un acuerdo en más del -

60%. 

- El control rígido, no es un medio adecuado e~ 

mo pare hacer cumplir une orden; ya que crea 

la desconfianza en el trabajador, disminuye -

la motivación, etc.; pero a pesar de ello 

eitsten 3 jefes (27.27%) que creen que es el 

mejor medio pera conseguir la factibilidad de 

'una actividad. Con esta opinión se encuentran 

2 jefes en el 6rgano de línea y 1 en el de a

poyo. 

Asimismo, los jefes con sus respuestas indic~ 

das arriba, dan a entender que une actividad 

no se puede hacer cumplir por medio de san-
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ci6n o castigo, o por medio de recompensa o 

premio. 

- Ver los resultados expuestos arriba a trav6s 

del cuadro NC 12. 

CUADRO NO 12: Mea1o más utilizado para hacer cumplir una a~ 
tividad. 

Medio DIRECCION ti; :ENEA APOYO TOTAL 

utilizado NC % NC % NO % NC % 

1. Por medio de 
autoridad 1 100.00 5 71.43 2 66.67 8 72.73 

2~ Por medio de san 
ción o castigo - - - - - - - -

3. Por medio de re-
compensa o pre-
mio - - - - - - - -

4. Por medio de con 
trol rígido - - 2 28.57 1 33.33 3 27.27 

TOTAL 1 100.00 7 100.00 3 100.00 11 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel Per~ S.A. - Tinge M~ría (Dic. - 1990). 

3.5. Control 

La información recopilada para este rubro se orien-. 

to a trav~s de los indicadores siguientes: 

- Conocimiento de la importancia del control, 

Usti de estándares de rendimiento, y 

Evaluación del personal. 

3.5.1. Grado Cognoscitivo de la Importancia del 

trol. 

Con-

- El grado cognoscitivo,. para este Gltimo ele-

mento del proceso administrativo, es halaga

~ar, porque un 90.91% (10 jefes) manif~sta

ron conocer la importancia que representa 

aplicar el control. Con el 100% de ~sta epi-
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ni6n encontramos a los jefes de los 6rganos -

de direcci6n y de apoyo, en cambio con un 

85.71% (6) en el 6rgano de línea. 

Entre las expresiones que pudimos rescatar y 

que se refieren a la importancia del control, 

encontramos: 

• Es un medio para preveer las cosas • 

• Evita los resultados negativos • 

• Sirve para corregir los planes. 

- Porcentualmente lejano (en relación a la re~ 

puesta indicada arriba) encontramos a un 

9.09% (1 jefe) que expresa no conocer la im

portancia que tiene la aplicación del contra~ 

- Ver ~stos resultados específicamente por me

dio del cuadro NQ 13. 

CUADRO NQ 13: Grado cognoscitivo de la importancia del con
trol. 

Grado de DIRECCION LINEA APOYO TOTAL 

conocimiento NQ % NO % NQ % NQ % 

1 • S! 1 100.00 6 85.71 3 100.00 10 90.91 

2. No - - 1 14.29 - - 1 9.09 

TOTAL 1 100.00 7 100.00 3 100.00 11 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Drganizacional en la Ofici
na de Entel Perú S.A. - Tingo Maria (Die, - 1990). 

3.5.2. Uso de Estándares de Rendimiento. 

- En la Oficina de Ente! Perú S.A. - Tingo Ma

.ri~, las funciones desglosadas en actividades 

v tareas, en su mayoría no tienen patrones de 

medición, o sea no existen estándares de ren

dimiento que permitan verificar lo Óptimo del 

resultado. 

Esta afirmación podemos comprobar a través de 

los resultadbs que se exponen abajo. 
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- Existen 7 jefes (63.64%) del total de 11 a ni 

vel de oficina, que indicari no manejar est~n

dares de rendimiento para medir lo 6ptimo de 

las funciones que realiza el per~onal a su 

mando. De ~ste total, manifestaron as!, 5 je

fes y 2 jefes de·los 6rganos de linea y apoyo 

respectivamente. 

- En un 36.36% (4 jefes) encontramos, que s! m~ 

nejan est~ndares de rendimiento para contro

lar la eficiencia de las actividades. 

- Observar los resultados con mayor detalle en 

el c~adro NQ 14. 

CUADRO NQ 14: Uso de estándares de rendimiento. 

Uso de DIRECCION LINEA APOYO TOTAL 

estándares NQ % NQ % NQ ~ NQ % m 

1 • S{ 1 100.00 2 28.57 1 33.33 4 36.36 

2. No - - 5 71.43 2 66.67 7 63.64 

TOTAL 1 100.00 7 100.00 3 100.00 11 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Crganizacional en la Ofici
na de Entel Perú S.A. - Tinge Maria (Dic. - 1990). 

3.5.3. Grado de Evaluación del Rendimiento del Perso

nal. 

- De los resultados encontrados al aplicar la -

interrogante referente a este indicador, en

contramos un 81.82% (9 jefes) que expresaron 

no realizar la evaluación del rendimiento del 

personal. 

- En cambio, existe un 18.18% (2 jefes) que ma

nifestaron que s! realizan la evaluación del 

rendimiento del personal a su mando. 

- Estos resultados debe llamar poderosamente la 
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atención, por la baja aplicación de esta he

rramienta tan valiosa de la administración de 

personal. En tal sentido, en .lo posterior se 

debe dar prioridad a esto para lograr una to

tal aplicación, por cuanto la evaluación del 

rendimiento, es el proceso mediante el cual -

la empresa evalúa el desempeñe de sus trabaj~ 

dores en el trabajo. 

- Los resultados arriba expuestos, se pueden 

comprobar a través del cuadro NQ 15. 

~ CUADRC NQ 15: Grado de evaluación del rendimiento del perso 
nal. 

Grado de DIRECCION LH~EA APOYO TOTAL 

evaluación rJQ el 
/0 NQ ,.,, NQ % NO % 'ib 

1. 51 - - 2 28.57 - - 2 18.1E 

2. No 1 100.00 5 71.43 3 100.00 9 81.82 

Tú TAL 1 100.00 7 100.00 3 100.00 11 100.0[ 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel Perú S.A. - Tinge María (Dic. - 1990). 



CAPITULO IV 

RACIGNALIZACICN DE RECURSOS 

MATERIALES V HUMANOS 

A trav's de este cap{tulc, vamos a determinar en que -

medida la Oficina de Entel Perú S.A. - Tinge María se en

cuentra .. racionalizada de recursos materiales y humanos. 

Para el estudio de ésta parte de la tesis, se determi

naron una serie de variables e indicadores que a continua

ción se detallan: 

4.1. Recursos Materiales 

4.1.1. ELEMENTOS V EQUIPOS DE OPERACION: 

Los elementos y equipos de operación, s.on ¡;¡-· 

quellos recursos materiales que ayudan a mante

ner operativamente el servicio, entre ellos te-

nemas: 

• Tableros de operaciones 

Micro-teléfonos 

• Teleimpresores 

• Teléfonos 

• Etc. 

Para el desarrolla de este rubra, se utiliz~ 

ron los siguientes indicadores: 

- Disponibilidad de elementos y equipas de' ope-
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ración, y 

- Capacidad de funcionamiento. 

4.1.1.1. Grado de Disponibilidad da Elementos y 

Equipos de Operación. 

- Obser~ando los resultados de este i~ 

dicador, encontramos que un 48.98% -

(24 entrevistados) del total, mani

festaron disponer de algunos elemen

tos y equipos de operación. El mayor 

número de este grupo de entrevista

dos corresponde a empleados. 

- Sin embargo, observamos que un 34.u 

69% (17 entrevistados) del total in

dicaron que sí disponen de elementos 

y equipos de operación, las cuales -

le permiten desarrollar normalmente 

las funciones de prestación d~ los -

servicias. 

- De igual forma, encontramos a un 16. 

33% (8 entrevistados) que expresaron 

no disponer de elementos y equipas -

de operación. 

- Ver estas resultadas en el cuadra NC 

16. 

CUADRO NQ 16: Grada de disponibilidad de elementos y ·equi-· 
pos de operación. 

Grada de PROFNAL EMPLEADO OBRERO OTAL 

disponibilidad NQ % NQ % NC % NQ % 

1. 
,..., 
::Jl 2 100.00 14 32.56 1 25.00 17 34.65 

2. Algunos -· - 22 51.16 2 50.00 24 48.9E 

3. Na - - 7 16.28 1 25.00 8 16.3 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Droanizacianal en la Ofici
na de Entel' Perú S.A. - Ti~ga Mar!a (Dic. - 1990). 
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4.1.1.2. Grada de Capacidad de Funcionamiento. 

- Sumando las respuestas del indica

dar anterior de las que manifiestan, 

que si pbseen todas las elementos y 

equipas de operación más las que epi 

nan que disponen de algunas elemen

tos, llegamos a un 83.57% (41 entre

vistadas). De las cuales existe un -

55.10% (27 entrevistadas) del total 

que indican la Regularidad de funcia 

namienta de sus elementos y equipas 

de operación. Asimismo, en un paree~ 

taje menar, encontramos a los que o

pinaM que sus elementos y equipas de 

operación Sí se encuentran en capaci 

dad de funcionamiento, de ellos su

man 14 entrevistados, que represen

tan el 28.57% del total. 

- En este indicador, al igual que en -

el anterior, en la tercera respuesta 

y que corresponde a la negación, ve-

mos a un 15.33% (8 entrevistados) -

que dijeron no disponer de estos re

cursos; entonces es indudable que 

también opinen la negativa de capacl 

dad de funcionamiento de los mismos. 

- Ver estos resultados en el cuadro NQ 

17. 

CUADRO NQ 17: Grado de capacidad de funcionamiento. 

Grado de capacid. PROFNAL 'EMPLEADO OBRERO TOTAL 
de funcionamientQ NQ % 'NQ % NQ' % NQ % 

1. S! 2 100.00 11 25.58 1 25.00 14 28.57 

~- Regularmente - - 25 58.14 2 50.00 27 55.10 

3. No - - 7 16.28 1 25.00 8 16.33 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel Perú S.A. - Tingo María (Dic. - 1990). 
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4.1.2. HERRAMIENTAS V EQUIPOS DE MANTENIMIENTO: 

Herramientas y equipos de mantenimiento, co

mo sus propios nombres lo indican, son aquellos 

recursos materiales que están destinados a 11,! 

var la reparaci6n y ·mantenimiento de los diver

sos elementos y •quipos de operaci6n de la em-

presa. 

Este rubro s6lo fue aplicado ~n .tres (3) á

reas especificas (planta interna, planta exter

na y larga distancia), por cuanto son ~atas ias 

encargadas de llevar el mantenimiento de los d1 

ferentes equipos de la empresa. 

Además, cabe mencionar, que para éste rubro 

se va a utilizar dos (2) grupos ocupacionales -

(empleados y obreros) y nuev~ (9) respuestas; 4 

de planta externa (1 empleado y 3 obreros), 4-

de larga distancia (empleados todos) y 1 de 

planta interna (empleado). 

Asimismo, para el desarrollo de este rubro -

se utilizaron. los indicadores siguientes: 

- Disponibilidad de herramientas y equipos de -

mantenimiento, y 

- Capacidad de funcionamiento. 

4.1.2.1. Grado de Disponibilidad de Herramien

tas y Equipos de Mantenimiento. 

-Del total de 9 entrevistadas (100%), 

que se dispuso para medir la factib.i 

lidad de éste indicador, vemos que 5 

de ellos (55.56%) están de acuerdo -

en decir que s6lo disponen de Algu

nas herramientas y equipos de mante

nimiento. En cambio observamos que 4 

entrevistados manifiestan que S1 di~ 

ponen de todas las herramientas y e

quipos de mantenimiento, lo que les 

permite cumplir.narmalmente sus tra-
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bajos de mantenimiento. 

- Constatar estos resultados con los -

indicados en el cuadro NC 18. 

CUADRO N~ 18: Grado de disponibilidad de herramientas y e
quipos de mantenimiento. 

Grado de PROFNAL EMPLEADO OBRERO TOTAL 

disponibilidad NC % N!:! % NC % NC % 

1. S! 3 50.00 1 33.33 4 44.44 

2. Algunos 3 50.00 2 56.57 5 55.56 

3. No - - - - - -
TOTAL 6 100.00 3 100.00 9 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel Perú S.A. - Tinge Mar!a (Dic. - 1990). 

4.1.2.2. Grado de Capacidad de Funcionamiento. 

- Las respuestas que se muestran a ca~ 

tinuación, no presentan variaciones 

en relación al anterior indicador. -

Asi, encontramos que 3 emple~dos y 2 

obreros conforman un 55.56% (5 entr~ 

vistados) que expresarán que sus he

rramientas y equipos de mantenimien

to se encuentran parcialmente en e~ 

pacidad de funcionamiento. Asimismo, 

tenemos un total de 4 entrevistados 

(que representan el 44.44%) que ind.! 

caron que las herramientas y equipos 

de mantenimiento con que cuentan es

tán todos en capacidad de funciona

miento. 

- Estos resultados se indican con det~ 

lle en el cuadro NC 19. 
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CUADRO NQ 19; Grado de capacidad de funcionamiento. 

Grado de capacid. PROFNAL EMPLEADO OBRERO TOTAL 

de funcionamiento NQ % NC % NC % NC % 

1. S! 3 50.00 1 33.33 4 44.44 

~- Parcialmente 3 50.00 2 66~6? 5 55.56 

3. No - - - - - -
TOTAL 6 100.00 3 100~00 9 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na oe Ente! Perú S.A. - Tinge Maria (Dic. - 1990). 

4.1.3. MUEBLES V ENSERES: 

Muebles y Enseres, son aquellos materiales -

que conforman el mobiliario de las empresas; 

tal es así que los muebles están integrados por 

escritorios, sillones, asientos, armarios, etc.; 

y los enseres están agrupados por engraoad-ores, 

perforadores, cuadros, etc. 

La información recopilada en este aspecto se 

orientó en base a los siguientes indicadores: 

- Disponibilidad de muebles y enseres, y 

- Capacidad de uso. 

4.1.3.1. Grado de Disponibilidad de Muebles Y.~ 

Enseres. 

- De acuerdo a los datos recopilados -

de un total de 49 entrevistados que 

proporcionaron respuestas, 20 de e

llos que representa el 40.82% mani

festaron que Sí disponen de muebles 

y enseres. Pero existe un porcentaje 

mayor (51.02%, 25 entrevistados) que 

indicaron que solo poseen Algunos de 

ellos. En cambio, rezagadamente ve

mos a un 8.16% (4) que expresaron No 
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disponer de estos recursos materia

les. 

- Ver estos resultados en el cuadro NO 

20. 

CUADRO NQ 20: Grado de disponibilidad de muebles y enseres. 

Grado de PRCFNAL Er-'1PLEADO CBRERC TGTAL 

disponibilidad r-JQ o.' rJ º % NQ % NQ o/ 
fO fO 

1. SÍ 1 50.00 18 41.86 1 25.00 20 40.82 

2. Algunos 1 50.00 21 48.84 3 75.00 25 51.02 

3. No - - 4 9.30 - - 4 8.16 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel Perú S.A. - Tingo María (Dic. - 1990). 

4.1.3.2. Grado de Capacidad de Uso. 

- Los result~dos r8ferentes a éste in

dicador, lo vamos a mostrar en orden 

descendente • 

• En primer lugar observamos que 32 

entrevistados que representan el -

65.31% opinaron que todos los mue

bles y enseres con que disponen es 

tán en condiciones de seguirse u

sando • 

• 12 entrevistados que representan -

el 24.49% opinaron que medianamen

te en condiciones de uso se encuen 

tran los muebles y enseres • 

• V por último, observamos que 5 tr~ 

bajadores que representan el 

10.20% manifestaron que estos re

cursos materiales no están en cap~ 
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cidad de seguirse ~sando • 

• Comprobar estos resultados expues

·tos con los mostrados en el cuadro 

NC 21. 

CUADRO NO 21: Grado de capacidad de uso. 

Grado de capacid. PROFNAL EMPLEADO DBRERO TOTAL 

de u so NQ % NQ % NO % NQ % 

1. SÍ 2 100.00 28 65.12 2 50.00 32 65.31 

2. Medianamente - - 10 23.26 2 50.00 12 24.49 

3. No - - 5 11.62 ... - 5 10.20 

TCTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel Perú S.A. - Tingo María (Dic. - 1990). 

4.1.4. FORMULARIOS Y TARJETAS: 

Para este aspecto, se recopilÓ la informa-

ción en base al siguiente indicador: 

- Disponibilidad de Formularios y tarjetas. 

4.1.4.1. Grado de Disponibilidad de Formularios 

y Tarjetas. 

- Según las cifras que se muestran en 

el cuadro NQ 22, vemos primeramente 

a los opinaron que existe una dispo

nibilidad Oportuna de contar con los 

formularios y tarjetas para el regi~ 

tro de datos e información, asciende 

a 34 entrevistados que representan -

el 69.39% s nivel de oficina. 

- De igual manera, vemos que existe 15 

opiniones (30.61%) del total, que m~ 

nifiestan que es Inoportuna contar -

con los formularios y tarjetas para 

desarrollar normalmente los trabajos, 



... - 69 -

CUADRO NQ 22: Grado de disponibilidad de formularios y tar
jetas. 

Grado de PRQFNAL EMPLEADO OBRERO TOTAL 

disponibilidad NO O' 
i\1 NQ % NQ % NQ % 

1. Oportuno 2 100.00 28 65.12 4 100.00 34 69. 3r: 

2. Inoportuno - - 15 34.88 - - 15 30.6' 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.0( 

~FUENTE: Encuesta Comportamiento Drganizacional en la Ofici
na de Entel PerG S.A. - Tingo Maria (Dic. - 1990). 

4.2. Recursos Humanos 

4~2.1. FORMACION DEL PERSONAL: 

Es el conjunto de conocimientos, habilidade~ 

aptitudes, sistema de valores v potencialidades 

obtenidas por el trabajador a través del proce

so de socialización. 

La información recopilada para este rubro, -

se orientó en base a los siguientes indicadores, 

- Nivel educativo, y 

- Relación entre la formación v el cargo actual. 

4.2.1.1. Nivel Educativo. 

A continuación presentamos algunos co

mentarios generales de la información 

proporcionada por los 49 trabajadores 

que respondieren a este pregunte: 

- A nivel de oficina, se encuentran 32 

trabajadores (65.31%) del total 

~olamente cuentan con Educaci6n 

que 

Se-

cundaria. El total de este resultad~ 

está conformado por 30 empleados y 2 

obreros. 

- 6 empleados y 2 obreros, hace un to

tal de .e trabajadores (16.33%) que -

e 
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manifiestan tener estudio superior -

No universitario. 

- Con estudio superior universitario -

Incompleto, existen dentro de la of1 

cina 5 trabajadores (todos ellos en 

proceso de culminación). 

-Asimismo, el cuadro NC 23 nos. mue~ 

tra que dentro de la oficina se cue~ 

ta con los servicios de 4 profesion~ 

les (estudio superior universitario 

Completo). Cabe indicar que 2 de e

llos (empleados) se graduaron en el 

momento en que nos encontrabamos en 

pleno desarrollo del proceso de in

vestigación; pero sus opiniones, se 

ha creído por conveniente considera~ 

las en su respectivo grupo, y no en 

el de profesionales, por cuanto tod~ 

via (hasta el momento en que se ter

minaba de recopilar la información) 

no han sido transferido a éste grupo. 

CUADRO NC 23: Nivel educativo. 

Nivel PROFNAL EMPLEADO OBRERO TOTAL 
educativo NC % NC %. NQ % N!J' % 

1. .Primario - - - - - - - -
2. Secundario - - 30 69.77 2 50.00 32 65.31 

3. Superios No uni-
versitario - - 6 13.95 2 50.00 8 16.33 

4. Superior univer-
si t. Incompleto - - 5 11.63 - - 5 10.20 

5. Superior univer-
si t. Completa 2 100.00 2 4.65 - - 4 8.1E 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.0[ 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel Per6 S. ~. - Tinge Maria (Die~ - 1990). 

1< 
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4.2.2.2. Grado de Relación entre la Formación -

del Personal y el Cargo Actual. 

- Se puede afirmar que los recursos de 

personal de la Oficina d~ Entel PerG 

S.A. - Tinge Mar!a, no est~n adecua

damente empleados, pues el 44.90%, -

estD es, 22 entrevistados, declara

ron que existe En parte relación en

tre su formación y el cargo que de

sempeftan. As! manifestaron 1 profe

sional, 19 empleados y 2 obreros. 

- Agrupando a los entrevistados que de 

clararon que S! existe relación com

pleta entre su formación y el carga 

que ocupan, llegan al 26.53% (13 en

trevistados}. 

- En contraposición, a las opiniones -

vertidas líneas arriba, encontramos 

que 14 trabajadores (28.57%) a nivel 

de oficina expresaron que No existe 

ninguna relación entre la formación 

y el cargo que estAn ucupando. 

- Si sumamos los resultados de los que 

manifiestan qua en parte hay re la-

ción y los que dicen no tener ningu

na relación entre su formación y el 

cargo que les toca desempeñar, lleg~ 

mas a un total de 73.47% (36 entre

vistados). En tal sentido, ser!a co~ 

veniente averiguar la causa por lo -

que la formación del personal no es

t~n siendo aprovechado por la empre-

sa. 

- Comprobar estos resultados con los -

mostrados en el cuadro NQ 24. 
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CUADRO NQ 24: Grado de relaci6n entre la formación del per~ 
sonal y el cargo actual. 

Grado de PROFNAL Et-1PLEADO OBRERO TOTAL 

relación NQ ot 
7fJ NO % 'NQ e' ib NC % 

1. Relación comple-
ta 1 50.00 11 25.58 1 25.00 13 26.53 

2. En parte, a me-
di as 1 50.00 19 44.19 2 50.00 22 44.90 

3. Ninguna relación - - 13 30.23 1 25.00 14 28.57 

TCTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Crganizacional en la Ofici
na de Entel PerG S.A. - Tingo Maria (Dic. - 1990). 

4.2.2. EXPERIENCIA LABORAL: 

Es el conjunto de conocimientos, habilidade~ 

sistema de valores y pctencialidades obtenidos 

por el trabajador en el continuo desempeño de -

sus funciones en un lapso determinado de tiempo. 

Para estudiar este aspecto, se consideró a

plicando el siguiente indicador: 

- Tiempo de servicio en la empresa. 

4.2.2.1. Tiempo de Servicio del Personal en la 

Empresa. 

- El 46.94% (23 entrevistados) manife~ 

taron tener un tiempo de servicio 

comprendido entre los 5 a 8 años. En 

éste par~metro de tiempo, se encuen

tran el 100% de profesionales, 44. 

~9% de empleados y el 50.00% de o

breros. · 

- Le sigue en importancia el grupo de 

entrevistados que declararon tener -

de 2 a 5 años de servicio; suman 11 

entrevistados y representan el 
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22.45%. Este total está conformado -

por las respuestas de 9 empleados y 

2 obreros. 

- En tercer lugar encontramos a 9 en

cuesta.doe - 18.37%, que acreditan e.!! 

tar trabajando en la empresa un tie.!!!. 

po que oscila entre los 8 a 12 años. 

- V por Último, encontramos a 4 traba

jadores que dicen trabajar en la em

presa de 12 a 15 años, y a 2 trabaj~ 

dores que manifiestan estar trabaja~ 

do más de 15 años. 

- Estos resultados nos indican que de~ 

tro de la Oficina de Entel Perú S.A. 

- Tinge Maria no existe trabajador -

con menos de 2 años de servicio. 

- Ver los resultados de éste indicador 

en el cuadro NQ 25. 

CUADRO NQ 25: Tiempo de servicio del personal en la empresa. 

Tiempo de PROFNAL Ei.,PL EADC OBRERO TOTAL 

servicio NQ % NO 0/ 
,~ N!J % NQ % 

1. De 1 a 6 meses - - - - - - - -
2. De 5m. a 2 años - - - - - - - -
3. De 2 a 5 años - - 9 20.93 2 50.00 11 22.45 

4. De 5 a 8 años 2 100.00 19 44.19 2 50.00 23 46.94 

5. De 8 a 12 años - - 9 20.93 - - 9 18.37 

6. De 12 a 15 años - - 4 9.30 - - 4 8.16 

7. De 15 
, 

años 2 4.65 2 4.08 a mas - - - -

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel Perú S.A. - Tingo Maria (Dic. - 1990). 



CAPITULO V 

GRADO Qf IMPLEMENTACICí'J. 1 COGNICION 

DE LOS DCCUMENTOS NCRMATIVOS DE GESTION 

Eh este capitulo, se determina el grado de implementa

ción de los Documentos Normativos de Gestión en la Oficina 

de Entel Peró S.A. - Tinge Maria y a la vez, el conocimien

to que tiene el personal con respecto a estos documentos. 

Las variables e indicadores utilizados para este capi

tulo, se detallan a continuación. 

5.1. Grado de Implementación 

5.1.1. Grado de Implementación. 

La información recopilada a trav~s de los 49 

entrevistados es la siguiente: 

- En el cuadro NQ 26, vemos a un reducido 10. 

21% (5 entrevistados) que manifestaron contar 

con todos los documentos normativos de ges-

tión. El 100% de estas opiniones corresponde 

al grupo de empleados. 

- En el orden creciente, encontramos a un 30. 

61% (15 entrevistados) que indicaron contar

con Algunos documentos normativos de gestión. 
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Este total de respuestas está conformado por 

el 100% de opiniones del grupo profesional y 

por 30.23% de empleados. 

- Con el ~ás alto porcentaje encontramos a la -

respuesta negativa y preocupante, por cuanto 

existe un 59.18% (29 entrevistados) que expr~ 

saron No contar con ningun tipo de estos doc~ 

mentas. 

- Al respecto, en relaci6n a estas respuestas -

proporcionadas, podemos afirmar que el proble 
~ -

ma se debe a la inadecuada distribuci6n de és 

tos documentos dentro de la Administraci6n Z~ 

nal de Huánuco. 

Algunas opiniones que sustentan estas posiciQ 

nes coinciden que dentro de la oficina, sola

mente existen los siguientes documentos: 

• Reglamento Interno de Trabajo, 

• Convenio Colectivo Unico de Condiciones de 

Traba-jo, y 

• Manual de Procedimientos Administrativos, -

s6lo para algunas funciones. 

CUADRO NQ 26: Grado de implementación de documentos normati 
vos de gesti6n. 

Grado de PROFNAL EMPLEADO OBRERo· TOTAL 

implementaci6n NQ % NQ % NO % NQ % 

1. 51 - - 5 11.63 - - 5 10.21 

2. Algunos 2 100.00 13 30.23 - - 15 30.61 

3. No - - 25 58.14 4 100.00 29 59.18 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 1oo:oo 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel PerG S.A. - Tingo Mar{a (Dic. - 1990). 
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5.2. Grado de Coonición 

Para este aspecto, se recogió la información en ba

se a los siguientes indicadores: 

- Concepto de documento normativo de gestión, 

- Importancia de los documentos normativos de gestión, 

- Documento que determina y/o especifica funciones. 

5.2.1. Concepto de Documento Normativo de Gestión. 

A través de éste indicador, se determino del 

personal el grado de conocimiento del concepto 

que se tiene sobre estos documentos, y los re

sultados fueron los siguientes: 

Existe un 28.57% (14 encuestados) del total, 

que emitieron su opinión sobre el concepto de 

los documentos normativos de gestión manifes

tando que son documentos Infcrmativos. Con es 

ta opinión encontramos a un 27.91% (12) de em 

pleados y a un 50% (2) de obreros. 

- Manifestando, que éstos documentos son Instru 

mentas Normativos de Gestión, cosa que es asi1 

en~ontramos a un 34.70% (17 en~uestados) del 

total. Vemos que este porcentaje está confor

mado por el 100% de opiniones de los profesi~ 

nales, 32.56% de los empleados y un 25.00% de 

los obreros. 

- Sin embargo, encontramos a un porcentaje ma

yor que dicen que estos documentos son Docu

mentos de Operación, asi tenemos a un 36.73% 

(18 encuestados) que opinan de ~ste manera. 

- Ver los resultados de este indicador en el -

cuadro NQ 27. 
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CUADRC NQ 27: Grado cognosc~tivo del concepto de los 
mentas normEtivos de gestión. 

docu 

Concepto de los PROFNAL Er-iPLEADO OBRERO TOTAL 

D. N. de G. NQ % NQ Cl 
/0 NQ % NQ % 

1. Documentos Infor 
mativos - - 12 27.91 2 50.00 14 28.57 

2. Instrumentos nor 
mE ti vos de gest. 2 100.00 14 32.56 1 25.00 17 34.70 

3. Documentos de . , 
17 39.53 1 25.00 18 36.73 operac1on - -

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.0[ 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Croanizacional en la Lfici
na de Entel Per6 S.A. - Ti~go Maria (Dic. - 1990). 

5.2.2. Importancia de los Documentos Normativos de Ges 

ti6n. 

Por inter~edio de la aplicación de éste indica

dor en la encuesta, se ha tratado de determinar 

si estos documentos ncrmativos de gestión son -

considerados de importancia o nó para el el pe.!. 

sonal de esta oficina. Los resultados son los -

siguientes: 

21 entrevistados, que representan el 42.86% a 

nivel de oficina, vertieron su opinión mani

festando que st es de gran importancia traba

jar con estos documentos. Con esta opinión e~ 

centramos a 2 profesionales, 18 empleados y 1 

obrero. 

Entre las opiniones que se pudo apreciar por 

las cuales se manifestó la importancia de es

tos documentos son: 

• Proporciona las políticas de trabajo • 

• Especifíca las funciones • 

• Precisa los niveles de autoridad, responsa

bilicad, relaciones, coordinación, etc. 
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- De igual manera, negativamente encontramos a 

un total de 28 entrevistadoi (5?.14%) quema

nifiestan No tener importancia estos documen

tos en la realización de los trabajos. 

- Ver loé resultados de ~ste indicador en el 

cuadro NQ 28. 

CUADRO NQ 28: Grado cognoscitivo de la importancia de las -. , 
documentos normativos de gestian. 

Importancia de PROFNAL EMPLEADO OBRERO TOTAL 

los D. N. de G. i\IQ Ql 
/0 i\JQ % NQ % i\JQ % 

1 • Sí 2 100.00 18 41.86 1 25.00 21 42.86 

2. No - - 25 58.14 3 75.00 28 57.14 

TCTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel Per6 S.A. - Tinge Mar!a (Dic. - 1990). 

5.2.3. Documento que Especifíca Funciones. 

Ante la interrogante planteada al personal so

bre sí conocen o nó del documento en el cual es 

pecifíca sus funciones; encontramos los siguie~ 

tes resultados: 

- En el cuadr6 i\JQ 29, observamos a un total d~ 

46 entrevistados, los mismos que están repre

sentados por un 93.98%, que manifestaron con~ 

cer del documentos que menciona sus respecti

vas funciones. 

Este total de respuEstas est6n distribuidas -

por la especificaclóri de las mismas en las do 

cumentos siguientes: 

• 16 entrevistados (32.65%) opinaran que es -

el ROF el doc~menta dende especifica las 

funciones 

• 22 entrevistados (44.90%) expresaron que es 
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el MOF el documento en el cual se puede en

contrar las respectivas funciones de un tr~ 

bajador; V 

• 8 entrevistados (16.33%) manifestaron que -

las funciones se pueden encontrar en el 

RIT. 

- Asimismo encontramos a 3 entrevistados que m~ 

nifiestan no conocer del documento en el que 

se especif{ca sus funciones. 

-Comprobar estos resultadcs'expuestcs con les 

indicados en el cuadre NQ 29. 

CUADRO NQ 29: Grade cognoscitivo del documento que especif! 
ca funciones. 

Grade PROFNAL Ef"lPLEADO OBRERO TOTAL 

cognoscitivo NQ 'JI 
¡O r~ º 'JI. 

¡il NQ Dl 
¡O NO % 

-

1 • S{ 2 100.00 40 93.02 4 100.00 46 93.88 

~~. No - - 3 6.98 - - 3 6.12 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

1. R.O.F. - - 15 34.88 1 25.00 16 32.65 

2. M.O.F. 2 100.00 18 41.86 ,., 50.00 ,.,,.., 44.90 L LC. 

3. R.I.T. ... 16.28 1 25.00 S 16.·33 - - 1 

4. Organigrama - - - - - - - -
5. Ninguno - - 3 6.98 - - 3 6.12 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel Per6 S.A. - Tinge Maria (Dic. - 1990) • 

• 



CAPITULO VI 

COMPORTAMIENTO DE LAS VARIABLES 

ORGANIZACIONALES DE LA EMPRESA 

Las Variables Organizacionales de la Empresa, constit_!d 

yen el medio social existente en la organización, donde los 

profesionales, empleados y obreros realizan una serie de 

funciones y actividades, de acuerdo a un conjunto relativa

mente permanente y organizado de reglas de comportamiento v 

~~t~~nss d• r~l~s ~raestablecidos. 

Para el desarrollo de este capítulo, se utilizó una s~ 

rie de variables e indicadores que a continuación se prese~ 

tan. 

6.1. Planeación y Toma de Decisiones 

PLANEACION: 

Para la Planeación se consideró los siguientes indi 

cadores: 

- Conocimiento de objetivos y metas laborales, y 

- Distribución de actividades y tareas. 

6.1.1. Grado de Conobimiento de Objetivo~ y Metas [abo 

rales. 

Los resultados obtenidos por información propoL 

cionada por 49 encuestados es la siguiente: 
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- Que, se desconoce los objetivos y metas de 

las áreas respectivas donde se labora, mani

festaron 24 personas, que representan el 48. 

98% del total de entrevistados. 

- El grupo ocupacional de empleados, es la qu¿ 

se identifica con esta situación preocupante, 

llegando al 51.16% de opiniones negativas (ex 

presaron asi 22 personas de 43). 

- El total de encuestados, que manifestaron co

'nocer en su Totalidad los objetivos y metas -

de su área laboral, es de 12 trabajadores que 

representan el 24.49% • Asimismo, 13 trabaja

dores que representan el 26.53%, opinaron co

nocer Parcialmente las objetivas y metas de -

su área laboral. 

- El resultado presentado, es sin duda de preo

cupación; por lo que se deben proporcionar a 

los trabajadores el conocimiento de las obje

tivas y metas que persigue sus respectivas á

reas laborales, con el fin de encaminar cada 

una de las actividades al cumplimiento de los 

objetivos generales de la empresa. 

- Apreciar los resultados de este indicador en 

el cuadro NQ. 30. 

CUADRO NQ30: trado de conocimiento de objetivos y metas la 
borales. 

Grado de PROFNAL EI'1PL EADO OBRERO TOTAL 

conocimiento f··JQ % NQ % NQ % NQ % 

1. En su totalidad 1 50.00 10 23.26 1 25.00 12 24.49 

, 
'-• Parcialmente 1 50.00 11 25.58 1 25.00 13 26.53 

3. Desconoce - - 22 51.16 2 50.00 24 48.98 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comoartamiento Crganizacional en la Cfici
na de Entel ~er6 S.A. - Tingo Mar{a (Dic. - 1990). 
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6.1.2. Distribución de Actividades y Tareas. 

- 33 trabajadores de un total de 49, respondie

ron que la distribución de actividades y ta

reas es Inadecuada, las cuales representan el 

65.3?%. El 100% de respuestas del grupo ocu

pacional de obreros, se enmarcan eón esta de

finición. Dentro del grupo de empleados, el -

65.12% (26) opinan de la misma manera y en un 

50.00% (1) dent~o del grupo profesional. 

- En contraste a lo anterior, del 100% de trab~ 

jadores, 16 de ellos respondieron que la dis

tribución de actividades y tareas es Adecuada, 

los mismos que representan el 32.65%. 15 res

puestas positivas (34.88%) se ubican dentro

del grupo de empleados y 1 respuesta~(50%) de 

esta lndole en el grupo profesional. 

- El panorama presentado, debe ser motivo de 

preocupación, por lo que se deben adoptar me

didas urgentes para superar las deficiencias 

encontradas. 

- Los resultados de éste indicador, se pueden 

apreciar en el cuadro NQ 31. 

CUADRO NQ 31: Distribución de actividades y tareas. 

Distribución de PROFNAL EMPLEADO OBRERO TOTAL · 

activd. y tareas NQ % rJg % NQ % NQ % 

1 • Adecuada 1 50.00 15 34.88 - - 16 32.65 

2. Inadecuada 1 50.00 28 65.12 4 100.00 33 6?.35 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 1DD.DC 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel Perú S.A. - Tingo María (Dic. - 1990). 
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TOMA DE DECISIONES: 

El análisis de la información sobre este aspecto, -

obtenido a través de la encuesta, se analiza a conti

nuación. 

6.1.3. Grado de Participación del Personal en las Deci 

siones. 

- Si sumamos el número de entrevistados que ma

nifestaron participar ocasionalmente en las -

decisiones y los que declararon no tener nin

guna participación, alcanzamos el 79.59% de -

respuestas, es decir 39 entrevistados de un -

total de 49, a nivel de oficina. 

Este resultado debe preocupar, pues nos está 

indicando que la participación de los trabaj~ 

dores en la toma de decisiones es poco signi

ficativo, lo que puede indicar que en ésta 

oficina se práctica un tipo de trabajo verti

cal. 

- ¡s recomendable, por lo tanto, adoptar las m~ 

didas administrativas que sean convenientes -

para ir modelando formas de trabajo que impli 

quen la participación del personal en la toma 

de decisiones. 

- Declararon participar en todas las decisiones 

relacionadas con el trabajo de su área, 10 

personas, lo que significa el 20.41% del to

tal de entrevistados. 

- Los resultados de este indicador, se puede DE 
servar con mayor detalle en el cuadro NC 32. 
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CUADRO NQ 32: Grado de participación del personal en las 
dicisiones. 

Grado de 
participación 

PROFNAL 

NQ % 

EMPLEADO 

[\!Q % 

OBRERO 

NQ % at 
¡o 

1. Participación en 
todas las deci
siones 1 50.00 9 20.93 10 20.41 

2. Participación 
ocasional 1 50.00 20 46.51 2 50.00 23 46.94 

3. Ninguna parti-. . , ClpaClOn 14 32.56 2 50.00 16 32.65 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Org~~izacional en la Ofici
na de Entel PerG S.A. -Tinge Maria (Dic. - 1980). 

6.2. Oroanización y Coordinación 

O R G A N I Z A C I mJ : 
Para el estudio de éste proceso administrativo se -

consideró los siguientes indicadores: 

- Conocimiento de funciones, v 
- Balance de funciones. 

6.2.1. Grado de 'Conocimiento de las Funciones. 

- El 42.86% de los entrevistados afirmó cono

cer las funcione·s que les toca desarrollar, -

en n6mero absoluto representa a 21 persona• -

de un total de 49. Es interesante indicar que 

todo el grupo profesional (100%) seAalÓ cono

cer las funciones oue les competían. El 41. 

86% (18) del grupo de empleados manifestaron 

de la misma manera, v un 25% (1) lo hizo de -

igual forma en el grupo de obreros. 

- En cuanto al conocimiento de funciones a Me

dias o. Parcialmerite, respondieron 15 (34.88%) 

en el grupo de empleados v 1 (25%) en el de -

obreros; haciendo un total de 32.65% (16 en-
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trevistados de 49). 

- 10 personas (23.26%) del grupo de empleados -

indicaron No conocer las funciones que 1e com 

pete desarrollar, y 2 personas (50%) de la 

misma manera, ~o hizo en el grupo de obreros. 

- Para mayor ilustración de éste indicador, a

preciar los resultados en el cuadro NC 33. 

CUADRO NQ 33: Grado de conocimiento de las funciones. 

Grado de PROFNAL EMPLEADO OBRERO TOTAL 

conocimiento NQ % NQ % NO % NC % 

1. SÍ 2 100.00 18 41.86 1 25.00 21 42.8E 

2. A medias o par-
cialmente - - 15 34.88 1 25.00 16 32.65 

3. No - - 10 23.26 2 50.00 12 24.49 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel Perú S.A. - Tingo María (Dic. - 1990). 

6.2.2. Balance de Funciones. 

- El mayor número de respuestas, indic~n ou@ 

tienen parcialmente Más funciones que sus de

más compaAeros de trabajo, lo que represent, · 

el 65.31% (32 entrevistados) del total. Em

pleados (67.44%) y obreros (75%), son los gr.!:! 

pos que presentan los más altos porcentajes -

de este tipo de respuesta. 

- En la respuesta acertada, 13 entrevistados 

(26.53%) del total, respondieran tener la Mi~ 

ma cantidad de funciones que sus compaAeros. 

Hay que indicar que el 100% (2) del grupo pr..2, 

fesianal acertaron con esta respuesta. Tanto 

en el grupo de empleados y obreros acertaron 

con ·un 23.26% (10) y 255.G (1) respectivamente. 
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- En un bajo porcentaje, el personal indica que 

parcialment~ tiene Menos funciones, represen

tando esta respuesta en un 8.16% (4 entrevis

tados) del total, cabe indicar que este resul 

tado corresponde s6lo al grupo de empleados~ 

Este mayor nGm~ro de afirm~ciones refuerzan -

negativamente al mayor nGmero de afirmaciones 

del punto 6.1.2., lo cual indica que es nece

sario llevar a cabo un estudio técnico para -

la distribuci6n adecuada de actividades y ta-

reas. 

-Observar estos resultados en el.cuadro NQ 34. 

CUADRO NQ 34: Balance de funciones. 

Balance de PRCFNAL EMPLEADO OBRERO TOTAL 

funciones NQ % NQ C/ NQ el rJ º 'l' ¡o ,o ¡O 

1. Parcialmente , 
funciones 29 67.44 3 75.00 32 65.31 mas - -

2. La misma can-
ti dad 2 100.00 10 23.26 1 ·25.00 13 26.53 

3. Parcialmente 
menos funciones - - 4 9.30 - - 4 8.16 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.QO 

FUENTE: Encuesta Comoortamiento Croanizacional en la Ofici
na de Entel ~er6 S.A. - Ti~go Maria (Die~- 1990). 

COORDHJACION: 

Este aspecto se desarrollÓ a través del siguiente -

indicador: 

- Coordinaci6n de esfuerzos. 

6.2.3. Grado de Coordinación de Esfuerzos. 

- SegGn opinión de los entrevistados, podemos -

mencionar que es alto el grado de coordina 

ción de esfuerzos en la oficina; así opinaron 

33 personas que reoresentan el 67.34% del to-
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tal. Los tres grupos ocupacionales, tanto pro 

fesionales (100%), empleados (57.44%) y obre

ros (50%), manifiestan mayoritaria~ente estar 

de acuerdo que S! existe una coordinación de 

esfuerzos para el mejor cumplimiento de las-· 

tareas asignadás. 

- En cuanto a la respuesta de que Aveces existe 

y de que No existe coordinación de esfuerzos, 

la opinión de los trabajadores está balancea

da con un 15.33% para cada una. 

- Comprobar los resultados expuestos con los 

mostrados en el cuadro NQ 35. 

CUADRO NQ 35: Grado de coordinación de esfuerzos. 

Grado de PROFNAL Et.I!PLEADO OBRERO TOTAL 

coordinación 1\jQ 0/ 
/0 NQ % NQ' % 1\JQ % 

1 • S!, casi siem-
pre 2 100.00 29 57.44 2 50.00 33 57.34 

2. Aveces - - 7 15.28 1 25.00 8 15.33 

3. No, nunca - - 7 15.28 1 25.00 8 15.33 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la O .. fici-· 
na de Ente! Per6 S.A. - Tinge Maria (Dic. - 1990)·. 

5.3. Dirección y Comunicación 

DIRECCION: 

Para el desarrollo de éste rubro se analizaron los 

siguientes indicadores: 

- Capacidad de motivación de los jefes, 

- Liderazgo, y 

- Unidad de mando. 

5.3.1. Capacidad de Motivación de los Jefes. 

- M~s del 50% (53.06%, 25 entxe~istados del to-
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tal de ellos), manifestaron, que sus jefes No 

tienen capacidad para motivar a su personal, 

los más altos porcentajes al respecto se pre

sentan en los empleados (55.82%, 24 de 43 en

trevistados) y obreros (50%, 2 de 4 entrevis

tados). 

- El personal que manifestó, que sólo Aveces 

los jefes demuestran capacidad para motivar a 

su personal, asciende a un 28.57% (14 entre

vistados) del total. El 100% (2) de proFesio

nales están de acuerdo con esta respuesta, y 

en un 25.58% (11) y 25% (1) corresponde a em

pleados y obreros respectivamente. 

- Tan solo el 18.37% (9 entrevistados) del to

tal, opinan que los jefes tienen capacidad p~ 

ra motivar a su personal. 

- Para mayor detalle de éstas respuestas, lo 

mostramos en el cuadro NQ 36. 

CUADRO NQ 36: Capacidad de motivación de los jefes. 

Capacidad de PROFNAL EMPLEADO OBRERO TCTAL 

motivación NQ % NQ % NQ % NQ % 

1. S! - - 8 18.60 1 25.00 9 18.37 

2. Aveces 2 100.00 11 25.58 1 25.00 14 ·.28. S7 

3. No - - 24 55.82 2 50.00 26 53.06 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Orgnizacianal en la OFici
na de Ente! Perú S.A. -Tinge María (Dic. - 1990). 

6.3.2. Liderazgo. 

Para este indicador, se interpretó las respues

tas de la siguiente interrogante: 

" Su jefe busca que descubrir y utilizar sus BE 
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titudes personoles para el mejor cumplimiento 

de actividades programadas ?". 

- El porcentaje de los que opinan que los jefes 

Nc tienen capacidad para descubrir y utilizar 

las aptitudes personales, llega a 73.47% ( 35 

entrevistados) del total. En el grupo de em

pleados con un 74.42% (32 entrevistados) y en 

el obreros con un 75% (3 entrevistados), se

registr6 el m's alto nGmero de opiniones en -

este sentido. 

- S6lo Aveces, o parcialmente, los jefes demue~ 

tran capacidad para descubrir y utilizar las 

aptitudes de su pErsonal en opini6n del 20. 

41% (10 entrevistados) del total. 

- El total del personal, que indican que los j~ 

fes SÍ tienen capacidad para descubrir y uti

lizar las aptitudes del oersonal, lleg6 al 

5.12% (3 entrevistados), siendo todos ellos

del grupo ocupacional de empleados. 

- En este sentido, es necesario e imprescindi

ble que les jefes de cada una de las áreas, -

trate de descubrir y utilizar las aptitudes -

personales de cada uno de sus trabajadores, -

porque de ésta forma, se le estará haciendo -

sentir más importante al personal en el desa

rrollo y cumplimiento de los objetivos de la 

empresa, asimismo esto va a servir en el in

cremento de la motivaci6n en cada uno de e

llos. 

- A mayor detalle se observa los resultados en 

el cuadro .NQ 37 •. 
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CUADRO NQ 37: Capacidad de los jefes para descubrir y utili 
zar aptitudes personales. 

Capacidad para de.§_ PROFNAL EMPLEADO OBRERO TOTAL 
cubrir y utilizar 
aptitudes NQ % NO % NQ % NQ % 

1. SÍ - - 3 6.98 - - 3 6.12 

2. Aveces, o par-
cialmente 1 50.00 8 18.60 1 25.00 10 20.41 

3. No 1 50.00 32 74.42 3 75.00 36 73.4":. 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacicnal en la Ofici
na de Entel PerG S.A. - Tinge Maria (Dic. - 1990). 

6.3.3. Unitiad de Mando. 

Para éste rubro, se interpreto las respuestas -

de la siguiente interrogante: 

u Recibe 6rdenes aparte de su jefe inmediato ?" 

- El indicador m~s alto que corresponde a esta 

interrogante, se refiere a que el personal No 

recibe Órdenes aparte de su jefe inmediato, -

el cual representa el 55.10% (27) del total. 

Dentro del grupo profesional, el total (100%) 

de ellos indicaron de ésta misma manera; y en 

un 58.14% (25) lo hizo igualmente el grwpo d~ 

empleados. 

- El segunda indicador, corresponde a la res

puesta, de que el 26.53% (13) del total, reci 

be Aveces 6rdenes aparte de su jefe inmediato. 

Esta cantidad de entrevistados se divide en

tre el grupa de empleados y obreros, con 12 y 

1 respuesta respectivamente. 

El tercer y Gltimo indicador, el mismo aue co 

rresponde a· la respuesta menos acertada, est~ 

representado por el 18.37% (3) de opiniones,. 
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que indican Recibir Órdenes aparte de su jefe 

inmediato. Este total de opiniones, esté re

partido entre el grupo de empleados y obrero~ 

con 6 y 3 opiniones respectivamente. 

- Observar el resultado del presente indicador 

a trav~s del cuadro NC 36~ . 
CUADRO NQ 38: Unidad de mando. 

Recepción de Órde PRCFNAL Efv'¡PLEADC OBRERO TOTAL 
nes aparte del j_g 
fe inmediato NQ ol NC <JI NQ ol 

r~ º f!1 
/0 ¡;;, /0 /0 

1 • SÍ - - 5 13.95 3 75.00 o 18.37 -' 

2. Aveces - - 12 27.91 1 25.00 13 26.5~ 

3. No 2 100.00 25 58.14 - - 27 55.1[ 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento uroanizacional en la Ofici
na de Entel PerG S.A. - Ti~go Mar!a (Dic. - 1990). 

COMUNICACION: 

La recopilación de información sobre éste aspecto -

se orientó en base a los siguientes indicadores: 

Flujo de 

l'-'1edio de 

. . , comun1cac1on, y. 

. . , , 
comun~cac~on mas utilizado. 

6.3.4. Flujo de Comunicación entre Jefes y Subalternos. 

- Estar Parcialmente de acuerdo con el flujo de 

comunicaci~n establecido entre jefes y traba

jadores, expresaron 29 personas encuestada~; 

que representan el 59.18% del total de grupos 

ocupacionales. El .primero en estar de acuerdo 

con ~sta apinión es el de los profesionales, 

con un 100% de respuestas, seguido de ellos -

encontramos al de los obreros 6on un 75% y .

tercero se ubican el de los empleados con un 

55.81% de opiniones. 
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- Las manifestaciones que expresan estar en O~ 

sacuerdo con el flujo de comunicación dado en 

tre jefes y trabajadores, llega al 26.53% (13 

entrevistados) del total. 

- Estos resultados deben llamar la atención, 

pues la comunicación es fundamental para la -

optimización del trabajo; por esta razón se -

debe trazar estrategias que permitan mejorar 

esta situación. 

- Contrariamente a lo antes expuesto, en baja -

proporción, 7 entrevistados (14.29%) senala

ron estar Totalmente~de acuerdo con el flujo 

de comunicación que se había establecido en

tre jefes y trabajadares, hay que tener en 

cuenta que todas estas opiniones pertenecen -

al grupo de empleados. 

- Ver estos resultados con mayor detalle en el 
cuadro NQ 39. 

CUADRO NQ 39: Flujo de comunicación entre jefes y subalter
nos. 

Opinión sobre PROFNAL EMPLEADO OBRERC TOTAL 
flujo de comuni-
cación NQ % NQ % NQ % NQ % 

1. Totalmente de '· 
acuerdo - - 7 16.28 - - 7 14.29 

2. Parcialmente 
de acuerdo 2 100.00 24 55.81 3 75.00 29 59.18 

3. No, en des a-
cuerdo - - 12 27.91 1 25.00 13 26.53 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici~ 
na de Entel Per6 S.A. - Tinge Maria (Dic. - 1990). 
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5.3.5. Medio de Comunicación más Utilizado por los Je-

fes. 

La comunicación por Memorándums, es el medio 

más utilizado por los jefes de la Oficina de 

Tinge Maria pare impartir Órdenes y teTeas, -

afirmación que está representado por el 55. 

31% (32 entrevistados). Los tres grupos ocup~ 

cionales, coinciden en este caso con no menos 

del 50% de opiniones. 

-'El otro medio de comunicación más utilizado -

por los jefes, es el ·Verbal; as! manifiestan· 

el 34.59% (17 entrevistados). 

- Estos dos medios de comunicación más utiliza

dos por los jefes de la Oficina de Tinge Ma

ria, no son del todo adecuados, debido a que 

ei primero (memorandum) se interpreta como 

amonestación, y el segundo (verbal) conlleva 

a la pérdida de tiempo en la impartición de -

Órdenes. Además de ellos, se debe emplear o

tros medios de comunicación, tales como: ofi

cio&, llamadas telefónicas, cartas y reunio

nes de trabajo. 

- En el cuadro NQ 40 se puede observar estos re 

sultados con mayor detalle. 

CUADRO NQ 40: Medio de comunicación más utilizado por los -
jefes. 

Medio de PROFNAL 'EMPLEADO OBRERO TOTAL 
comunicación 

Ntl % 'Ntl % NQ % NQ % 

1. Memorándum e 2 100.00 28 55.12 2 50.00 32 55.31 

2. Verbalmente · - - 15 34.88 2 50.00 17 34.59 

3. Otros - - - - - - - -
TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel Per6 S.A. - Tinge Maria (Dic. - 1990). 
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6.4. Control 

En este rubro se reco~i6 información en base a los 

siguientes indicadores: 

- Supervisión de actividades, 

- Incidencia de la supervisi6n en el comportamiento 1~ 

boral, 

- Control de personal, y 

Control de quejas y reclamos de los trabajadores. 

6.4.1. Grado de Supervisión de Actividades. 

-Al analizar los resultados, hemos comprobado

que es alto el grado· de porcentaje de los en

trevistados que declararon que sus actividade 

son verificadas y/o supervisadas Aveces por -

sus jefes. A nivel de oficina, el porcentaje 

llega a 57.14% (28 entrevistados); destacando 

en primer lugar con esta opinión, el grupo de 

de profesional~s (100%), luego el de obreros 

(75%) y tercero el de los empleados (53.49%). 

- Los trabajadores que opinaron que sus activi

dades S{ son supervisadas por sus jefes, as

ciende al 30.61% (15) del total, pocentaje 

que se desprende de 14 opiniones vertidas por 

los empleados y 1 por los obreros. 

- Un total ·de 6 entrevistados manifestaron q~e 

No reciben ningún tipo de supervisión de paf~ 

te de sus jefes, las 6 personas corresponden 

al grupo de empleadcs. 

- Si sumamos a los que declararon que Aveces se 

supervisan sus actividades con los que menciQ 

nan que esta supervisión se realiza Siempre, 

llegamos a un 87.75% del total de respues

tas. Este total, es muy alentador, ya que de

muestra que la mayor cantidad de actividades 

sen suoervisadas en la Oficina de Entel Perú 

S.A. - Tingo Maria. 
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- Ver los resultados de éste indicador en el 

cuadro NC 41. 

CUADRO NQ 41: Grado de supervisi6n de actividad~s. 

Grado de PROFNAL EMPLEADO OBRERO TOTAL 

supervisi6n NQ % NQ % NQ % NQ % 

1. S!, siempre - - 14 32.56 1 zs.oo 15 30.61 

2. Aveces 2 100.00 23 53.49 3 75.00 28 57.14 

3. No - - 6 13.95 - - 6 12.25 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Ehcuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel Perú S.A. - Tinge María (Dic. - 1990). 

6.4.2. Incidencia de la Supervisi6n en el Comportamie~ 

to laboral. 

A nivel de la Oficina de Entel Perú S.A. - Tin• 

go María, se presentaron 110 opiniones que la -

hemos dividido en dos grupos: uno, que agrupa -

las respuestas que señalan que la supervisi6n -

tiene efectos Positivos y que representa el 72. 

73% de las opiniones (80); y otro, que congrega 

las respuestas que indican que la supervisión -

tiene efectos Negativos en el trabaja y q~e re-. 

presenta el 27.27%, es decir 30 opiniones. A 

continuaci6n analizamos cada grupo de respues

tas. 

A • In e id en e i as Positivas 

- El 72.73% (80 opiniones) resaltan aspectos 

positivos de la supervisión en el comport~ 

miento laboral a nivel de oficina. 

Estos son los siguientes: 

• Mejora la calidad del trabajo 

• Aumen~a la responsabilidad del personal 

en la realización de las tareas. 
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• Mejora la eficiencia del personal • 

• El personal trabaja con mayor seguridad 

y confianza • 

• Aumenta la motivación en el personal. 

Es digno resaltar, que estos factores arrl 

ba mencionados, el que mayor importancia -

tiene para los trabajadores, se refiere a 

que la supervisión mejora la calidad del -

trabajo, el mismo que está representado 

por un 43.75% (35 opiniones). 

El otro factor que tiene prioridad, es el 

que se refiere a que la supervisión mejora 

la eficiencia del personal, el cual es re~ 

paldado por un 23.75% (19 opiniones). En

menor proporción se encuentra el factor r~ 

ferido a que la supervisión aumenta la res 

ponsabilidad en la realizaci6n de laa ta

reas, con un 16.25% (13 opiniones); segui

do se encuentra la opinión al que se refie 

re que con la supervisión se trabaja con -

mayor seguridad y confianza, representado 

por un 12.50% (10 opiniDnes), y por Gltimo 

con un 3.75% (3 opiniones) al que se refie 

re que con la supervisión aumenta la moti-
. , vac1on. 

- Estos resultados nos estarían indicando 

que a más acercamiento entre los trabajadg 

res y los jefes (por medio de la supervi

siÓn) se logra mejores resultados en el 

trabajo. 

- Los resultados expuestos líneas arriba, p~ 

demos apreciarlo con mayor detalle en el -

cuadro ~º 42-A y gr~fico A. 
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CUADRO NQ 42-A: Incidencias positivas de la supervisión en 
el comportamiento laboral. 

Incidencias PROFNAL EMPLEADO CBRERO. TOTAL 

positivas NO % NQ % í\IQ % r~ º % 

1. Mejora la cali-
dad del trabajo 2 50.00 29 44.61 4 36.36 35 43.75 

2. Aumenta la res-
ponsabilidad en 
la realización 
de las tareas - - 1 1 16.92 2 18.18 13 16.25 

3. Mejora la efi-
ciencia del pe.! 
son al 2 50.00 14 21.54 3 27.26 19 23.75 

4. Se trabaja con 
mayor seguridad 
lj confianza - - 8 12.31 2 18.18 10 12.50 

5. Aumenta la moti . , 
3 4.62 3 3.75 VaCl.On - - - -

6. Otros - - - - - - - -
TOTAL 4 100.00 65 100.00 11 100.00 80 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Cfici
na de Entel Perú S.A. - Tingo María (~ic. - 1990). 

G~AFICO A: 

INCIDENCIAS POSITIVAS 

1. 43.75% 

2. 

3. 23.75% 

4. 12.50% 

5. 3.75% 

c._--~----~----L----L----~--~----~----~--~----~•% 
10 20 30 40 50 
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B. Incidencias Negativas 

- En esta incidencia, es el 27.27% (30 opi

niones) que indican que la supervisión in

cide negativamente en el comportamiento 1~ 

boral a niv~l de oficina. Entre las opini~ 

nes que resaltan en este aspecto son: 

• No mejora la calidad del trabajo • 

• No aumenta la responsabilidad del perso

nal • 

• Limita la eficiencia del personal • 

• El personal no trabaja con seguridad ni 

confianza • 

• Disminuye la motivación. 

Los que opinan que la supervisión No aumen 

ta la responsabilidad p er son al en la reali 
. , 

de las tareas, asciende al 30% (9 zaCl.On o 

piniones), seguido de ello ubicamos a los 

que opinan que la supervisión Disminuye la 

motivación, con un 23.33% (7 opiniones), y 

con el 16.67% (5 opiniones) igualados en

contramos a los que piensan que la supervl 

sión No mejora la eficiencia del personal 

y que No permite trabajar con seguridad y 

confianza. 

-En el grupo de empleados es donde se,reg~~ 

tra el mayor número de opiniones, que re

saltan los efectos negativos de la supervl 

sión; se presentaron 19 opiniones que re

presentan el 63.33% del total (del 100% de 

opiniones negativas). 

- Los resultados expuestos líneas arriba, p~ 

demos apreciarlo con mayor detalle en el -

cuadro NQ 42-B y gráfico B. 
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CUADRO NQ 42-8: Incidencias negativas de la supervisión en 
el comportamiento laboral. 

Incidencias PROFNAL EMPLEADO OBRERO TOTAL 

negativas NQ O! 
¡a NO % NC % NQ % 

~- No mejora la ca 
lidad del trabi 
jo - - 3 15.79 1 16.67 4 13.33 

~- No aumenta la -
responsabilidad 
personal en la 
realización de 
las tareas 2 40.00 6 31.58 1 16.67 9 30.00 

p. No mejora la -
eficiencia del 
personal - - 4 21.05 1 16.67 5 16.67 

~- No se trabaja -
con seguridad -
ni confianza 2 40.00 1 5.26 2 33.32 5 16.67 

ts. Disminuye la -
motivación 1 20.00 5 26.32 1 16.67 7 23.33 

p. Otros - - - - - - - -
TOTAL 5 100.00 19 100.00 6 100.00 30 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel Perú S.A. -Tinge Maria (Dic. - 1990). 

GRAFICO 8: 

INC DENCIAS NEGATIVAS 
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6.4.3. Central de Personal. 

Este.indicadar se interpretó de acuerda a la 

respuesta de la interrogante siguiente: 

" Est~ usted de acuerda can el control de asis

tencia, permanencia y salida del personal, apl! 

cada en la empr~sa ?". 

- El personal de la Oficina de Entel Perú S.A.

Tinge Marfa, el 24.49% ( 12 trabajadores) epi 

naran que SÍ est~n de acuerda can el control 

de asistencia, permanencia y salida del pers~ 

nal. El motiva par el cual ellas estan de a

cuerda se de~e a que canf!an en el control 

exacto del reloj electrónica, abligandalas 

asi a estar en la hora precisa de ingresa. 

-Mayoritariamente, el 57.14% (28 trabajadores) 

opinaron estar Parcialmente de acuerda con el 

control de personal, y se debía al siguiente 

motivo: la vigilancia de la permanencia del -

personal carece de rectitud y seriedad, por

que en cualquier momento un trabajador puede 

salir sin justificación alguna y sin que na

die diga algo~ 

- Minoritariamente, el 18.37% (9 trabajadores) 

opinaron No estar de acuerdo con el control 

de personal, debida al motivo anterior expue~ 

to y adem~s porque no existe un control· seria 

en el registra de la hora en la tarjeta, tan

to en la entrada como en la salida del traba

jo, ya que cualquier persona lo puede hacer -

por un compañero y luego ser firmado por el 

interesado, éste Última aspecto se dá porque 

el área de Personal no tiene una hora exacta 

para recoger las tarjetas y llevar el control 

respectivo. 

- Verificar los resultados arriba mencionados -

con loa que se indican en el cuadro NQ ~3. 
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CUADRO NQ 43: Control de personal. 

Aceptación del PROFNAL EMPLEADO OBRERO TOTAL 
control de pe.r 

. 
son al N!J % NQ % NQ % NQ % 

1. S! - - 11 25.58 1 25.00 12 24.49 

2. Parcialmente 2 100.00 24 55.81 2 50.00 28 57.14 
: 

3. No - - 8 18.60 1 25.00 9 18.37 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUE~TE: incu~sta Ccm~~rt~~i~nto ~rg~nizacional en la Ofici
na de Ente! Perú S.A. - Tinge María (Dic. - 1990). 

6.4.4. Control de Quejas v Reclamos de los Trabajado-

res. 

- 16 personas (32.65%) del total manifestaron -

que sus reclamos son escuchados y No resuel

tos. El mayor número de opiniones (14 perso

nas) se registran dentro del grupo de emplea

dos. 

- Las quejas y reclamos son escuchados v Resu~l 

tos con Irregularidad, así opinaron 14 entre 

vi~tados (28.57%) del total. 13 entrevistados 

(26.53%) del total manifestaron oue sus recl~ 

mos y quejas No son escuchados Ni resueltos 

por sus superiores. Y en mínima proporción (6 

entrevistados, 12.25%) opinaron que sus que

." jas v reclamos Son escu_chados y resueltos. 

- Para evitar c~nflictos laborales, es necesa

rio escuchar los reclamos v quejas de los tra 

bajadores, v buscar la solución, que benefi

cie a ambas partes (empresa- trabajador). 
. ( 

- Comprobar éstos resultados con los que se in-

dican -en el cuadro NQ 44. 
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CUADRO NQ 44: Control de quejas y reclamos de los trabaja
dores. 

Control· de que- PROFNAL EMPLEADO OBRERO TOTAL 

jas y reclamos NQ % NQ % NQ % NQ % 

1 • S!, escuchados 
y resueltos - - 6 13.95 - - 6 12.25 

2. Escuchados y -
resueltos con 
irregularidad 1 50.00 11 .25. 58 2 _5o.oo 14 28.57 

3. Escuchados, p_g 
ro no resueltos 1 50.00 14 32.56 1 25.00 16 32.65 

4. No escuchados 
ni resueltos - - 12 27.91 1 25.00 13 26.53 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 
. 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel PerG S.A. - Tinge María (Dic. - 1990). 

6.5. Gesti6n Administrativa 

Para analizar este aspecto, se tomó en cuenta la i~ 

formación de los siguientes indicadores: 

- Esfuerzos tendientes a mejorar la calidad de los ser 

vicios, 

- Contribuci6n de la jefatura al rendimiento de la em

presa, y 

- Gesti6n administrativa en f~vor de la empresa y el -

personal. 

6.5.1. Grado de Esfuerzos Tendientes a Mejorar la Cali 

dad de los Servicios. 

- Los resultados nos demuestran que el 55.10% 

del total de los encuestados, consideran que 

los esfuerzos de la~administración tendiente 

a mejorar la calidad de los servicios Son es

casos. El grupa de empleados presenta el más 

alto porcentaje en este sentido, ya que alean· 
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· za el 55.82%, es decir 24 personas de un to

tal de 43. 

- Existe un 30.61% (15 entrevistados) que opin~ 

ron favorablemente por la gestión administra

tiva, al expresar que los esfuerzos por mejo

rar la calidad de los servicios Son Oportunos, 

- Urr 14.29% (7 entrevistados) dijeron que son -

Inoportunos los ésfuerzos de la administra

ción para mejorar la calidad de los servicios. 

- Observar los resultados de éste indicador en 

el cuadro NC 45. 

CUADRO NC 45: Grado de esfuerzos tendientes a mejorar la e~ 
lidad de los servicios. 

Grado de PROFNAL EMPLEADO OBRERO TOTAL 

esfuerzos NO % N!J % NQ % NQ % 

1 • Oportunos 1 50.00 13 30.23 1 25.00 15 30.61 

2. Escasos 1 50.00 24 55.82 2 50.00 27 55.10 

3. Inoportunas - - 6 13.95 1 25.00 7 14.29 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel Perú S.A. - Tinge María (Dic. - 1990). 

6.5.2. Grado de Contribución de la Jefatura al Rendi

miento de la Empresa. 

- Del total de 49 trabajadores de la Oficina de 

Tinge María, 32 entrevistados (65.31%) expre

saran que Regularmente la jefatura est~ can~~ 

tribuyendo al rendimiento de la empresa. 29 

(67.44%) empleados y 2 (100%) profesionales -

opinaran de la misma manera. 

- El 26.53% (13 entrevistados) apoyan y est~n -

de acuerda can la jefatura, par cuanto opinan 
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que Positivamente está cdntribuyendo con el -

rendimiento de la empresa. 

- Asimismo, se presentaron 4 (8.16%) respuestas 

que indican que las gestiones de la jefatura 

en Nada contri~uyen con el rendimiento de la 

empresa. 

- Verificar ~stos resultados con los prescritos 

en el cuadro NQ 46. 

CUADRO NC 46: Grado de contribución de la jefatura al ren
dimiento de la empresa. 

' 

Grado de PROFNAL EMPLEADO OBRERO TOTAL 

contribución NO % NQ % NO % NQ % 
1 
1 

1. Positivamente - - 11 25.58 2 50.00 13 26.5 

2. Regularmente 2 100.00 29 67.44 1 25.00 32 65.3 

3. Negativamente - - 3 6.9$ 1 25.00 4 B. 1 E 

TOTAL 2 100.00 43 100.0Q 4 100.00 49 100.0( 
1 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organitacional en la Ofici
na de Entel Perú S.A. - Tinge María (Dic. - 1990). 

6.5.3. Opinión General sobre la Gestión Administrativa 
1 

en Favor de la Empresa y el Personal. 

- Es importante conocer la opinión del trabaja

dor de la Oficina de Tinge María, sobre tan -

importante tema, cama es la gestión adminis

trativa en favor de la empresa y el personal. 

Las respuestas que ascie~den al 53.06% (26 e~ 

trevistadas) del total, ~arrespande a los que 

indican que la gestión administrativa está a~ 

tuanda en Forma Regular a favor de la empresa 
• 1 

y el personal. Las· más a+tas porcentajes se -
1 

encuentTan en las apinia"es de las grupas de 

obreros y profesionales ~en un 75% y 100% res 

pectivamente. 



- 105 -

- La segunda evaluación en importancia (por el 

nivel de porcentajes), corresponde a los que 

opinan que la gestión administrativa en favor 

de la empresa y el personal, es BUena, canta!!. 

do para ello con un respaldo del 26.53% (13-

entrevistados) ·del total. 

- En contraposición a las respuestas anteriore~ 

existe un 20.41% (10 entrevistados) del tata~ 

que manifiestan que la gestión administrativa 

es Mala a favor de la empresa y el personal • 
. , 

- Es necesario mejorar la calidad de lé gestión 

administrativa' ya que de no ser _asi, podría 

traer serias consecuencias; tales como, alte 

rar el clima laboral entre los trabajadores, 

por cuanto no d~sear!an estar trabajando den

tro de ~na gestión administrativa que no est~ 

a la altura de sus expectativas y al presti

gio de la empresa. 

- Observar estos resultados expuestos en el cua 

dro NQ 47. 

CUADRO NQ 47: Opinión general sobre la gestión administrati 
va en favor de la empresa y el personal. -

Opinión sobre PROFNAL EMPLEADO OBRERO TOTAL 

la gestión a.f!. NQ % NQ % NQ % NQ o/ 

ministrativa ¡O 

1. Buena - - 12 27.91 1 25.00 13 26.53 

2. Regular 2 100.00 21 48.84 3 75.00 26 53.06 

3. Mala - - 10 23.25 - - 10 20.41 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Drganizacional en la Ofici
na de Entel Per6 S.A. ~Tinge Mar!a (Dic. - 1990). 



CAPITULO VII 

COMPORTAMIENTO DE LAS VARIABLES 
PSICOLABORALES DEL PERSONAL -

En esta parte de la tesis analizaremos las aspEctos 

psicalabarales del personal referidas a las variables e in

dicadores que a continuación se presentan. 

7.1. Motivación 

La información referida a esta variable, se orientó 

en base a las siguientes indicadores: 

- Motivación laboral, 

- Factores que influyen en la motivación laboral, 

- Factores mativacionales que influyen en el rendimie!! 

ta laboral, y 

Identificación del personal con su área de trabaja. 

7.1.1. Grada de Motivación Laboral. 

Las resultados que a continuación presentamos, 

nas permite darnos cuenta que a la respuesta 

precisa a positiva, las opiniones la ubican en 

el tercer lugar, par cuanta tiene el más baja -

porcentaje de afirmaci6n. 

- Es as1 como en el primer l~gar encontramos al 

grupo de entrevistadas que manifestaran sen-
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tirse Medianamente satisfechos en su trabajo, 

los cuales suman 25 y representan el 51.02% a 

nivel de oficina. Mayoritariamente en los 

tres grupos ocupacionales destaca esta res

puesta; ya que en ninguno de ellos ésta opi

nión está por debajo del 50%. 

- Sorprendentemente existen 13 personas (26.53%) 

que expresaron sentirse Insatisfechos en su -

trabajo. Esto debe llamar poderosamente la a

tención de los señores directivos, porque no 

es nada favorable contar con esta opinión en 

los trabajadores. 

- Ligeramente rezagada, encontramos al grupo de 

entrevistados que manifestaron sentirse Sati~ 

fechas en su centro de trabajo, 11 (22.45%) -

opiniones favorables. 

- Ante tales respuestas, se debe profundizar el 

conocimiento de las causas que originan la de 

bil motivación laboral de los trabajadores en 

la Gficina de Tinge María. 

- Observar con mayor detalle los resultados de 

éste'indicador en el cuadro NQ 48. 

CUADRO Ng 48: Grado de motivación laboral. 

Estado de ánimo 
al ir al centro 
de trabajo 

~. Satisfecho 

~. Medianamente 
satisfecho 

3. Insatisfecho 

TOTAL 

PRCFNAL EMPLEADC 

NQ % 

1 50.00 10 23.25 

OBRERO 

r~o % 

TOTAL 

NQ 

11 

n/ 
/0 

22.45 

1 50.00 22 51.16 2 50.00 25 51.02 

11 25.58 2 50.00 13 26.53 

2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel PerG S.A. -Tinge Maria (Dic. - 1990). 
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7.1.2. Principales Factores que Influyen en la Motiva

ción Laboral. 

Para el desarrollo de éste indicador, se tomó -

en cuenta las respuestas proporcionadas por los 

entrevistados en el punto anterior (7.1.1.). 

a) Razones por las que los entrevistados se 

sienten "Satisfechos" en su trabajo. 

- El total de entrevistados que manifestaron 

que se sienten satisfechos en su centro de 

trabajo, suman 11 (100%). De ellos, el 

45.45% (5 entrevistados) opinaron que su -

trabajo responde a sus aspiraciones, estos 

5 entrevistados, todos ellos corresponden 

al grupo de empleados. 

En el grupo de quienes manifestaron sentí~ 

se contentos en su trabajo, encontramos 

los siguientes: 

• Me agrada mi labor • 

• Aprendo, cada dÍa más • 

• Me identifico con la labor realizada. 

- Otro grupo de opiniones importante, es el 

que agrupa a los trabajadores que manifes

taron sentirse satisfecho con su trabajo -

por cumplir con lo~ objetivos empresaria

les, representa, igual que en el anterio; 

45.45% (5 entrevistados), el cual está ce~ 

puesto por 4 opiniones de los empleados v 
1 de los profesionales. 

Algunas expresiones que sustentan esta po-

sición, son los que a continuación descri-

bimos: 

• Conseguir lo que la empresa se propone, 

• Cumplir con las metas establecidas • 

• Contribuir con el progreso de la Región. 

- Por las buenas relaciones laborales que 

existe en la oficina, manifestó 1 entreví~ 
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tado. 

- Ver··l!stos resulta dos en el cuadro NC 49-A. 

CUADRO Ng 49-A: Razones por las que los entrevistados se -
.sienten Satisfechos en su trabajo. 

Razones PROFNAL EMPLEADO OBRERO TOTAL 

satisfactorias NC % NC % NC % NQ % 

1. Realización en 
el trabajo de 
acuerdo a las 
aspiraciones - - 5 50.00 - - 5 45.4C: 

2. Cumplir con -
los objetivas 
empresariales 1 100.00 4 40.00 - - 5 45.45 

3. Buenas relaciE_ 
nes laborales - - 1 10.00 - - 1 9. 1C 

4. Otras - - - - - - - -

TOTl~L 1 100.00 10 100.00 - - 11 100.00 

FUENTE: Encuesta CampartBmienta Organizacianal en la Ofici
na de Entel Perú S.A. - Tinge María (Dic. - 1990). 

b) Razones par la que las entrevistadas se sie_!l 

ten aMedianamente satisfechas" en su trabaj~ 

- Las Bajas niveles remunerativas fue la ra

zón par la cual 15 entrevistadas (60%) a -

nivel de oficina, manifestaron estar no 

del toda satisfechas en su trabajo. Con es 

ta opinión se identifica el grupa de em

pleadas (13 entrevistad-os, 59.09%) y abre

ros (2 entrevistados, 100%)~ 

- La Inadecuada pol!tica de personal fue o

tra de las razones por la que los entreviA 

tados manifestaron estar medianamente sa

tisfechas con su trabajo; estas opiniones 

reprssentan el 16% (4 entrevistadas). Del 
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grupo de emplea9os corresponde el total de 

estas respuestas. 

- El tercer t~rmino, la Inadecu~da adminis

"traci6n fue la causa por la que, en opi

ni6n 4 ~ntrevistados, no s~ siente~ plena

mente de acuerdo con su trabajo. 

-,Falta de CompaAerismo fue s~Aalado por 2 

entrevistados a nivel de oficina, como la 

.causa que no les permit!a estar contentos 

con su trabajo. 

- Ver ~stos resultados en el cuadro Ng 49-8. 

CUADRO NC 49-8: Razones por la que los entrevistados se 
· sienten Medianamente satisfechos en su tra 
bajo. 

Razones Media- PROFNAL EMPLEADO OBRERO TOTAL 
namente satis-
factorías i\l º "' ¡O NQ % NQ % NQ % 

1. Sajo nivle re-
munerativo - - 13 59.09 2 100.00 15 60.00 

2. Inadecuada po-
l!tica de per-
son al - - 4 18.18 - - 4 16.00 

3. Inadecuada ad-
ministraci6n 1 100.00 3 13.64 - - 4 16.00 

4. Falta de comp~ 
ñerismo, no -
existe ambien-
te agradable -
de trabajo - - 2 9.09 - - 2 8.00 

TOTAL 1 100.00 22 100.00 2 100.00 25 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel Perú S.A. - Tingo Maria (Dic. - 1990). 
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e) Razones por las que los entrevistados se -

sienten "Insatisfechos" en su trabajo. 

- A nivel de oficina de Tinge Maria, de un -

total de 49 entrevistados, fueron 13 trj! 

bajadores (26.53%) los que manifestaron su 

descontento·con su situación laboral, por 

las razones que a continuación se exponen: 

• Bajo sueldo, no hay incentivo económico, 

continuismo en el cargo. Así manifesta

ron 5 entrevistados • 

• Falta de comunicación. La manifestaron -

as! 3 entrevistados • 

• Nrr hay igualdad. 2 entrevistados se ex

presaron de esta manera • 

• No se cumple lo que se promete en favor 

del trabajador. Expresaron así 2 entre

vistados • 

• Demasiado desgaste físico. 1 solo traba

jador sió su opinión al respecto. 

7.1.3. Principales Factores Motivacionales quE Influ

yen en el Rendimiento Laboral. 

- En el orden de importancia, los factores moti 

vacionales, en opinión de los entrevistados, 

que influyen en el rendimiento laboral a ni

vel de oficina, son les siguientes: 

• Mejoras remunerativas de acuerdo a las res

ponsabilidades del cargo que se desempeña; 

en este sentido se registraron 41 opiniones 

que representan 41.42%. Algunas de estas o

piniones se expresaron en los siguientes 

t~rmincs: debe haber reconoclmienio de las 

horas extras; unificar los haberes de acuer 

do a los grupos ocupacionales; etc • 

• Superación, satisfacción, reconocimiento y 

estimulo por la labor realizada un 18.18% -

(18 opiniones); en este sentido se manifes-
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tó; que se deb!a promocionar al personal; -

valorar el trabajo que se realice; etc • 

• Adecuada capacitación al personal, que sumo 

18 opiniones y representa el 18.18% (iguala 

do con el punto anterior). Se solicitó cap~ 

citación per~anente , becas, intercambio de 

experiencias a través de seminarios • 

• En menor proporción se registran los si-

guientes factores: Realización personal y -

profesional (12 opiniones, 12.12%) y adecua 

da infraestructura (10 opiniones, 10.10%). 

- Verificar éstos resultados con los indicados 

en el cuadro NO 50. 

CUADRO NQ 50: Principales factores motivacionales que influ 
yen en el Rendimiento Laboral. 

Factores PROFI\JAL EMPLEADO OBRERO TOTAL 

motivacionales NQ n/ 
/0 NQ 0/ 

¡O j\J º o/ 
/0 NQ % 

1 • Superación, sa 
tisfacción, re 
conocimiento V 
estimulo para 
la labor reali 
zada 2 40.00 13 15.85 3 25.00 18 18.18 

2. Adecuada capa-
citación del -
personal - - 16 19.51 2 16.67 18 18.18 

3. Mejoras remune 
rativas de -
acuerdo a la -
responsabilidad 2 40.00 35 42.68 4 33.33 41 41.42 

4. Realización pe.! 
son al y pro fe-
si anal 1 20.00 10 12.20 1 8.33 12 12~12 

5. Adecuada infra- '· 

estructura - - a 9.76 2 16.67 10 10.10 

TOTAL 5 100.00 82 100.00 12 100.00 99 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Orgahfzacional en la Ofici
na de Entel PerG S.A. - Tingo Maria (Dic. ~ 1990). 
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7.1.4. Grado de Identificación del Personal con su 

Area de Trabajo. 

- Es alto el grada de identificaci6n ~el persa-. 

nal de la Oficina de Tingo Mar!a, pues 26 en

trevistados, que es representado por el 53. 

06% manifestaron estar muy identificados con 

su trabaja. Con no menas del 50% se identifi

caron can esta apreciación los tres grupas o

cupacionales. 

- Estar identificadas medianamente con su traba 

jo declararan 20 entrevistados, que represen

tan el 40.82% a nivel de oficina. De los cua

les 18 opiniones corresponde al grupo de em

pleados y 2 opiniones al grupo de obreros. 

- Las 3 Gnicas opiniones que expresaron no es

tar muy identificados con su trabajo, se re

gistraron en el grupo de los empleados. 

- Constatar éstas respuestas con los indicados 

en el cuadro NQ 51 

CUADRO NC 51: Grado de identificación del personal con su -
área de trabajo. 

Grado de PROFNAL EMPLEADO OBRERO TOTAL 

identificación NC % NQ % NQ % NQ C/ 
/0 . 

1. Mucho 2 100.00 22 51.16 2 50.00 26 53.06 

2. A medias, o 
regular - - 18 41.86 2 50.00 20 40.82 

3. Nada - - 3 6.98 - - 3 6.12 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacianal en la Ofici
na de Entel PerG S.A. - Tinge María (Dic. - 1990). 
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7.2. Capacitaci6n 

Para el desarrollo de ~sta variable, se utilizaron 

los siguientes indicadores: 

- Requerimiento de capacitaci6n del personal, 

- Areas de capacitaci6n requeridas por el personal, y 

- Utilizaci6n de la capacitaci6n recibida. 

7.2.1. Requerimiento de Capacitaci6n del Personal. 

- El resultado es sumamente halagador; pues el 

93.El8% (46. entrevistados) manifest6 la necesl, 

dad de una mayor capacitaci6n para el mejor -

desE?mpeño de su cargo; mientras que s6lo 3 E!!, 

trevistados (6.12%) expresaron que no necesi

tan capacitarse. 

- El resultado de Éste indicador mencionado lí

neas arriba, debe ser motivo de preocupaci6n 

de los señores que tienen que ver con la di

recci6n de la Oficina de Tingo Maria, ya que 

la mayoria del personal ~iente la necesidad -

de una mayor capacitaci6n y cualquier inver

si6n que se haga al respecto ser~ muy produc

tivo, tanto para el personal como para la em-

presa. 

- Para mayor detalle explicativo, observar· los 

resultados de Éste indicador en el cuadro NC 
52. 

CUADRO NC 52: Requerimiento de capacitaci6n del perso~al. 

Requerimiento de! PflOFNAL EMPLEADO OBRERO TOTAL 

capacitaci6n Ntil % NC % NC % NC ' % 

1. S! 2 100.00 41 95.35 3 75.00 ·46 93. BE 

2. No - - 2 4.65 1 25.00 3 6.1~ 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100. oc 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Drganizacional en la Ofici
na de Entel Per~ S.A. - Tinge Maria (Dic. - 1990). 
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7.2.2. Areas de Capacitaci6n Requeridas por el 

nal. 
Pers~ 

- Con el propésito que la info~maci~n obtenida 

puede ser utilizada por los encarg~dos de la 

Oficina de Tinge Maria en programas y cursos 

de capacitación, a continuación presentamos 

un cuadro de las necesidades de capacitación 

expresado por los trabajadores de esta empre-

REqUERIMIENTO DE CAPACITACION 

AREAS DE CAPACITACION 

REQUERIDAS NQ DE PEDIDOS 

1. Administración 37 

2. Planificación ••••••••••••••• 6 

3. Racionalización •·••••••••••• 9 

4. Sistema de personal ••••••••• 12 

5. Contabilidad •••••••••••••••• 12 

5. Abastecimiento •••••••••••••• 11 

7. Economía - Finanzas -

Comercio 

8. Derecho 

9. Otros 

3 

6 

-Análisis transaccional(*~.. 19 

- Ver en el cuadro NC 53 la distribución del 

requerimiento de capacitación por grupos ocu

pacionales. 

-----·-------------------
(*) Curso de Aplicación Psicológica relacionado 

a las funciones de telecomunicaciones. 
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CUADRO NQ 53: Areas de capacitación requeridas por el pers~ 
nal. 

Areas de capac.1 PROFNAL EMPLEADO OBRERO TOTAL 
tación requerí-
das NC % NQ % NQ % NC % 

1. Administración 2 25.00 32 32.99 3 30.00 3? 32.17 

2. Planificación 1 12.50 4 4.12 1 10.00 6 5.22 . 

3. Racionalización 1 12.50 ? ?.22 1 10.00 9 ?.83 

4. Sistema de per-
son al 1 12.50 9 9.28 2 20.00 12 10.43 

5. Contabilidad 1 12.50 11 11.34 ' 12 10.43 - -
6. Abastecimiento 1 12.50 8 8.25 2 20.00 11 9.5~ 

7. Econom!a-Finan -zas-Comercio 1 12.50 2 2.06 - - 3 2.61 

8. Derecho - - 5 5.15 1 10.00 6 5.2~ 

9. Otros 
- Análisis tran -sacciorial - - 19 19.59 - - 19 16.5~ 

TCTAL 8 100.00 97 100.00 10 100.00 115 100.0[ 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici
na de Entel PerG S.A. - Tingo Maria (Dic. - 1990). 

7.2.3. Grado de Utilización de la Capacitación Recibi

da en el Cargo Actual. 

Al analizar la información proporcionada por 

los 49 trabajadores que respondieron la encues

ta, encontramos los siguientes resultados: 

- La mayoría manifestó que utilizaba Parcial

mente la capacitación recibida en el desem-

• peno de su cargo actual, lo que re~resenta el 

48.98% (24 entrevistados). Los entrevistados 

del grupa de obreros san los que están total

mente de acuerdo con 'sta opinión. 
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- El grupo de quienes declararon estar hacien

do uso Total de la capacitación recibida en -

el cargo actual, es el segundo grupo en impo~ 

tancia y alcanza u~ porcentaje de 34.69% ( 17 

entrevistados). 

Los de profesionales y empleados son los que 

manifestaron estar de acuerdo con ~sta epi-... n1c1n. 

- El 16.33%, es decir 8 entrevistados dijeron -

No estar utilizando la capacitación recibida 

en el cargo actual que desempeñan. El total -

de ~sta opinión corresponde al grupo de em

ple!ados. 

Para terminar este rubro queremos señalar·que 

la util~zación plena de la capacitación reci

bida por el trabajador en el desempeño de un 

cargo es un factor importante en el grado de 

satisfacción y motivación en el trabajo. Por 

esta razón los directivos deber{an realizar -

las acciones de personal que sea necesario, -

para superar los problemas detectados. 

- Ver ~stos resultados a trav~s del cuadra NC -

54. 

CUADRO NC 54: Grado de utilización de la capacitación reci
bida en el cargo actual. 

Grado de utiliza PFCFi'JAL FMPLEADO c;¡ RERO TOTAL . , 
de la c1on e ap a-· 

citac. recibida NQI % riJº % Nl:l % NQ % 

1. S!, totalmente 1 50.00 16 37.21 - - 17 34.69 

2. S!, parcialmen · 
te 1 50.00 19 44.19 4 100.00 24 48.98 

3. No - - 8 18.60 - - 8 16.33 

TOTAL 2 100.00 43 100.00 4 100.00 49 100.00 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Drganizacional en la Ofici
na de Ente! PerG S.A. - Tingo Maria (Dic. - 1990). 



CAPITULO VIII 

PRUEBA DE LA HIPOTESIS 

8.1. Comprobación Teórica 

A través de este rubro vamos a probar teóricamente 

la afirmaci6n de la hipótesis planteada~ 

La hipótesis plahteada para el desarrollo de este -

trabajo de investigación fué la siguiente: 

" La baja capacidad de organización del jefe de 

oficina y jefes de áreas, y la falta de una -

racionalización de recursos (materiales y hu

manos) e implementación de los documentos nor 

mativos de gestión, originan un inadecuado 

comportamiento organizacional en la Oficina -

de Entel Per6 S. A. - Tingo Maria "· 

Podemos ver que dentro de ésta hipÓtesis se encuen

tran tres variables muy definidas, de las cuales, las 

dos primeras se definen como variables independientes 

y la tercera como variable dependiente. Es decir, el -

cambio o alteración de las dos primeras condicionan el 

el cambio de la tercera. 
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Por lo tanto entonces: 

X = Variable Independiente 

y = Variable Independiente 

z = Variable Dependiente 

Variable X = Baja capacidad de organización del je-

fe de oficina jefes de 
, 

y are as. 

Variable Y = Falta de una racionalización de recur 

sos (materiales y humanos) e implemen-, 

tación de los documentos normativos de 

gestión. 

Variable Z = Inadecuado comportamiento organizacio

nal. 

Asimismo, podemos darnos cuenta que éstas tres va

riables tienen incidencia negativa en su afirmación. -

En tal sentido, la negación de las variables indepen

dientes (X,Y) tendrá que repercutir negativamente en

la variabla dependiente (Z), tal como sucede ~n esta

hipÓtesis. Simdc~icamente lo representamos asi: 

o 

o o 

X ---~) z 

PORTAMIENTC 

P.S VARIABLES 
X y 

Es asi como vemos, que: 

y 

REPERCUTE 

z 

COMPORTAMIENTO 

DE LA VARIABLE 

z 

- La variable X está negando que exista una aceptable 

capacidad de organización del jefe de oficina y je

fes de áreas. 

- La variable V está negando que exista una adecuada -

racionalización de recursos (materiales y humanos) -

como de una adecuada implementación de los documen

tos normativos de gestión. 
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La variable Z, como consecuencia de las anteriores, 

también niega que exista un adecuado comportamiento 

organizac:ional. 

En consecuencia, sometiendo a la prueba la hip6te

sis y por ende sus variables correspondiente, se ha 

llegado a las siguientes ConclusiQnes Parciales. 

Estudiar el Grado de Capacidad de Orga~izaci6n de 

los jefes de los 6rganos de dirB~ci6n, l{nea y apo

yo, nos ha determinado que existe poco conocimiento 

y aplicaci6n de los elementos del proceso administra 

tivo (planeaci6n, organizaci6n, direcci6n y control~ 

lo cual hace imposible que los diversos objetivos, -

traducidos en funciones y actividades del personal, 

se cumplan de manera eficiente. Con este resultado -

aceptamos la afirmaci6n negativa dE la variable X. 

(Ver los resultados de manera especifica en el Cap!-

. tulo III). 

- En materia de Racionalizaci6n de Recursos (materia

les v humanos~, los resultados generales nos demue~ 

'·t r a n que . ,, t(. ex i s t e un g r a do a e e p t a b l e .de · d i s p o n i b i 1 i 

dad de ést~~jelementos, y qJe el personal en su mavg 
¡."' ~: 

ria no cuen\3 son los conoc~mientos nec~sarios para 

asumir cabalmente sus funci~nes~ 

(Ver los resultados detalladamente en el Capítulo 

IV). 

- En lo que respecta a Documentos Normativos de Ges

tión, los resultados nos indican que la Oficina de -

Entel Per~ S.A. - Tingo Mar{a, no se encuentra ade

cuadamente implementada de éstos documentos; asimis

mo, ieferente a éstos encontramos que se carece de -

un grado razonable de conocimiento. Estos resultados 

tienen incidencia negativa dentro de la empresa, por 

cuanto no se da una oportuna orientación funcional, 

repercutiendo así.en el desarrollo normal de las fun 

ciones v actividades de los trabajadores. 
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(Ver los resultados de manera explÍcita en el Capít~ 

lo V). 

Estas dos Últimas afirmaciones permiten aceptar lo -

enunciado por la variable V. 

- Realizando el an~lisi~ del Comportamiento de las Va

riables Drganizacionales desde el punto de vista de 

la empresa, a trav~s de los indicadores siguientes: 

planeaci6n y toma de decisiones, organizadi6n y cooL 

dinaci6n, direcci6n y comunicación, entre .btros, no~ 

ha permitido demostrar que dentro de la em~resa el -

comportamiento organizacional es deficiente, el cual 

trae como consecuencia el bajo rendimiento de los re 

cursos di~ponibles. 

(Ver los resultados con detalle en el Capitulo VI). 

- Hecho el an~lisis del Comportamiento de l~s Varia

bles Psicolaborales del Personal, mediante los facto 

res de motivación y capacitación, los resultados nos 

demuestran que la empresa no motiva ni capacita a 

sus trabajadores, permitiendo de esta forma la res

tricción al desarrollo personal. 

(Ver los resultados específicos en el Capítulo VII). 

Según las dos Últimas demostraciones expuestas lÍ

neas arriba, nos permite aceptar lo enunciado de la 

variable Z; asimismo comprobar que los resultados de 

las variables X,Y inciden en ~sta. 

Expuestas las conclusiones parciales, vemos que la 

hip6tesis planteada para este trabajo de in~estigaci6~ 

queda demostrado y aceptado en su afirmaci6n. 

8.2. Comorobación Pr~ctica 

A través de este rubro probaremos de manera prácti 

ca la afirmaci6n de la hipótesis planteada. 

De la hip6tesis planteada y de sus variables, pode

mos darnos cuenta que de ella se desprende los capítu

los que fueron materia de investigaci6n de la presen-
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te tesis. El cual es como sigue: 

a) De la variable X se desprende el cap!t~lo sigui e~ 

te: 

- " Gesti6n y Capacidad de Drganizaci6n de los je

fes de los Drganos de Direcci6n, L!nea y Apoyo" 

b) De la variable Y se desprende los capitulas siguie~ 

tes: 

- " Racionalizaci6n de Recursos Materiales y Huma

nos" 

- " Grado de Implementación y Cognici6n de los Docu 

mentas Normativos de Gesti6n" 

e) De la variable Z se desprende los cap!tulos siguie~ 

tes: 

- " Comportamiento de las Variables Organizaciona~ 

les dB la empresa" 

- " Comportamiento de las Variables Psicolaborales 

del Personal" 

De igual forma, la incidencia negativa de esta hi

pÓtesis, lo podemos comprobar en las respuestas negati 

vas que presentan la mayoria de los indicadores de es

tos cap{tulos. Con tal objeto, se ha elaborado un cua

dro en la que resume todos los indicadores con sus res 

pectivos calificativos, ya sea positivo (+) o negativo 

(-); al respecto cabe mencionar que se acepta como res 

puesta positiva a aquella que es correcta y exacta en 

la contestaci6n a la interrogante, de lo contrario se 

califica como respuesta negativa. 

- Observar los calificativos de los indicadores en el 

cuadro NQ 55. 



fUADRO_Nº __ 55: RESUMEN DE CALIFICATIVOS DE INDICADORES DE LOS CAPITULOS INVESTIGADOS 

CAPITULOS, SUB-CAPITULOS E INDICADORES 

I. GESTION Y CAPACIDAD DE ORGANIZACION DE LOS JEFES DE LOS 
ORGANOS DE DIRECCION, LINEA Y APOYO 

1. Proceso Administrativo 

- Conocimiento del proceso administrativo 

2. Planeación 

- Conocimiento de los objetivos de la planeación 

- Conocimiento de los objetivos de la Oficina de T.M. 

- Conocimiento del plan de desarrollo para la Oficina 

de T.M. 

- Elaboración de planes operativos 

3. Organización 

- Conocimiento de los objetivos de organización 

1 

1 

1 

1 

CALIFICATIVO DE INDICADORES 

PBSITIVO 
(+) 

+ 

+ 

+ 

1 

t 
1 

1 

NEGATIVO 

<~> 

-

-

-
- Conocimiento de los documentos normativos de gestión• 1 -
- Identificación del área en la estructura orgánica 

.l.-
1 -

4-~ Dirección 

- Conocimiento de los objetivos de dirección 

1 
1 -

- Medio utilizado para hacer cumplir una actividad + 
5. Control 

- Conocimiento de la importancia del control 1 + 
. . . 

1 
~ 

N 
liOI 



CAPITULOS, SUB-CAPITULOS E INDICADORES 

- Uso de estándares de rendimiento 

- Evaluación del rendimiento del personal 

Sub-Total 

II. RACIONALIZACION DE RECURSOS MATERIALES Y HUMANOS 

. . . 

A. Recursos Materiales 

1. Elementos y Equipos de Operación 

- Disponibilidad 

- Capacidad de funcionamiento 

2. Herramientas y Equipos de Mantenimiento 

- Disponibilidad 

- Capacidad de funcionamiento 

3. Muebles y Enseres 

- Disponibilidad 

- Capacidad de uso 

4. Formularios y Tarjetas 

- Dispobilidad 

B. Recursos Humanos 

1. Formación del Personal 

CALIFICATIVO DE INDICADORES 

POSITIVO 

(+) 

5 
.. 

+ 

+ 

NEGATIVO 

(-) 

8 

.... 
N ... 



CAPITULOS, SUB-CAPITULDS E INDICADORES 

- Nivel educativo 

- Relación entre la formación y el cargo actual 

2. E~periencia Laboral 

- Tiempo de servicio 

Sub-Total 

II.- G'RADO .. DE IMPLEMENTACION Y COGNICION DE LOS DOCUMENTOS 
NORMATIVOS DE GESTIDN 

1. Grado de Implementación 

- Grado de implementación 

2. Grado de Cognición 

- Del concepto de los documentos 

- De la importancia de los documentos 

- Del documento que especifica funciones 

Sub-Total 

IV. COMPORTAMIENTO DE LAS VARIABLES ORGANIZACIONALES DE LA 
EMPRESA 

1. Planeación v Toma de Decisiones . . . 

CALIFICATIVO DE INDICADORES . 
POSITIVO NEGATIVO 

(+) (-) 

-
-

+ 

3 7 

. .. 

-

-
-

+ 

1 3 

..... 
N 
Ul 



... 

CAPITULOS, SUB-CAPITULOS E INDICADORES 

Planeación 

- Conocimiento de objetivos y metas laborales 

- Distribución de actividades y tareas 

Toma de Decisiones 

- Participación del personal en las decisiones 

2. Organización y Coordinación 

Organización 

- Conocimiento de las funciones 

- Balance de funciones 

Coordinación 

- Coordinación de esfuerzos 

3. Dirección y Comunicación 

Dirección 

- Capacidad de motivación de los jefes 

- Liderazgo 

- Unidad de mando 

Comunicación 

- Flujo de comunicación entre jefes y subalternos 

- Medio de comunicación más utilizado 

CALIFICATIVO DE INDICADORES 

POSITIVO 

(+) 

+ 

+ 

+ 

+ 

' ~.- . 

NEGATIVO 

(-) 

~ 

N 
0'\ 



CAPITULOS, SUB-CAPITULOS E INDICADORES 

4. Control 

- Supervisión de actividades 

- lncidencia de la supervisión en el comportamiento 

laboral 

~ Control de personal 

- Co~trol de quejas y reclamos de los trabajadores 

5. Gestión Administrativa 

- Esfuerzos tendientes a mejorar la calidad de los 

servicios 

- Contribución de la jefatura al rendimiento de la 

empresa 

- Gestión administrativa a favor de la empresa 

el personal 

Sub-Total 

y 

·v. COMPORTAMIENTO DE LAS VARIABLES PSICDLABDRALES DEL 
PERSONAL 
1. Motivación 

- Motivación laboral . . . 

CALIFICATIVO DE INDICADORES 

POSITIVO 
(+) 

+ 

5 

NEGATIVO 
(-) 

13 

~ 

N 
-..J 



CAPITULOS, SUB-CAPITULOS E INDICADORES 

- Factores que influyen en la motivación laboral 

- Factores motivacionales que influyen en el re.!:!. 

dimiento laboral 

- Identificación del personal con su ~rea 

bajo 

2. Capacitación 

- Requerimiento de capacitación 

- Areas de capacitación requeridas 

de tra 

- Utilización de la capacitación recibida en el 

cargo actual 

Sub-Total 

TOTAL GENERAL 

CALIFICATIVO DE INDICADORES 

POSITIVO 

(+) 

+ 

+ 

+ 

3 

17 

NEGATIVO 

(-) 

4 

35 

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Oficina de Entel Perú S. A. - Tingo 
Mar{a (Dic. - 1990). 

A continuación veámos figurativamente éstos califiGativos de indicadores por capítulos a tra 

vés del siguiente gr~fico de barras. 

~ 

N 
()) 



A. GRAFICO DE BARRAS: Comparación de resultados de Calificativos de Indicadores por Cap!tulrn 

NQ DE 
INDICADORES 

20. 

19. 

18. 

17. 

16. 

15. 

14. 

13. 

12. 

11. 

10. 

9. 

8. 

?. 

6. 

5. 

4. 

3. 

2. 

1. 

o. 
I II rrr 

11 
~ 

IV V 

Indicador 

positivo 
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negativo 
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CUADRO NQ 55-8: Resumen general de calificativos de indicadores por capitulas 

e A p I T u L o S TOTAL 

C A L I F I C A. T I V O I II III IV V 
- NQ % 

NQ % NQ % 1\J º % , NQ % NQ % 

POSITIVO (+) 5 38.46 3 30.00 1 25.00 5 27.78 3 42.,86 17 32.69 

NEGATIVO (-) 8 61.54 7 70.00 3 75.00 13 72.22 4 57.14 35 67.31 

TOTAL 13 100.00 10 100.00 4 100.00 18 100.00 7 100.00 52 100.00 
---- ---- ~- --------- - '---------- -- ---- --

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Oficina de Entel Per6 S. A. - Tinga 
María (Dic. - 1990). 

A continuación veámos figurativamente éstos calificativos por capitulas a través del siguie~ 

te gráfico de barras. 

..... 

"" o 
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B. GRAFICO DE BARRAS: Camparaci6n total de Calificativas de 
Indicadores. 

NQ DE 
INDICADORES 

50. 

45. 

40. 

35. 

30. 

25. 

20. 

15. 

10. 

5. 

o. 

32.69% 

POSITIVO 
(+) 

67.31% 

NEGATIVO 
(-) 

- Observamos que el cuadra anterior nas demuestra que 
de las 52 (100%) indicadores empleados para el desarra ... 
lla de Asta tesis, el 67.31% (35 indicadores) del to-
tal, tienen respuestas negativas. Asimismo, vemos que 
todas estos cap!tulos estudiados, están con más del 

50% de calificativo negativo; tal es asi, que can el -
mayor porcentaje (75%) se encuentra el capitulo III y 
seguido (72.22%) par el capitulo IV. 

- De la misma manera, éste cuadro nos indica que el 
32.69% (17 indicadores) del total, tienen respuestas -
positivas o exactas. El capítulo V es el que presenta 
el mayor porcentaje (42.86%) en relación a los demás. 
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En concluai6n, en lo que respecta a 6ste punto de -
la Prueba de la Hip6tesis, podemos decir que: 

- Al constatar que la mayoria de indicadores de esta hi
p6tes1s cuentan con calificativo negativo, podemos 

afirmar que existe una estrecha relaci6n entre la Com

probaci6n Te6rica y la Pr,ctica; ya que ambos permiten 
demostrar y aceptar la negaci6n de la hip6tesis. 

- La negativa de los indicadores, afirmado te6ricamente 

y comprobado en la pr~ctica, es una raz6n que queda 

demostrada al concluir el presente trabajo de investi

gación. 
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C O N C L U S I O N E S 

Las principales conclusiones generales a que se llegó.

una vez terminada el presente trabajo de investigación, fu~ 

ron: 

1. En las jefaturas de la Oficina de Entel Perú S.A. - Tin
ge Mar!a, se ha determinado una escasa utilizaci6n de 1~ 
Capacidad de Organización, lo que genera una deficiente 

lntegraci6n del personal e inadecuado cumplimiento de 

sus actividades. Tell es asi, que este bajo grado de cap.! 

cidaci de organización asciende preocupantemente a un 

61~ del taal. 

2. Con respecto a la racionalización de recursos materiale~ 
se comprobó q1ue en 'st-at·:oficina no existe· un --equipamien

to racional de 'ates recursos, especificamente de elemen 
tos y equipas de operación, herramientas y equipas de 

mantenimiento, y de muebles y enseres; esta deficiencia 

imposibilita el normal desarrollo y cumplimiento de los 

diversos trabajos a realizar. En cuanta a recursos huma
nas, de igual forma se comprobó, que existe un personal 

can un limitada capacidad de conocimientos; pues el 65% 

(32) de ellos solamente cuentan con estudios secunda

rios. 

3. Se comprobó que la Oficina de Ente! Perú S.A. - Tinge -
Mar!a, carece de una congruente implementación de los -
documentas normativas de gestión; hecha que permite: 

- No poder delimitar en forma escrita las funciones, 

responsabilidad y autoridad de cada cargo, 

- No poder normalizar y controlar los trámites de los -

procedimientos, 

- No poder adoctrinar al personal nuevo sobre sus fun

ciones y resposabilidades en la entidad, 

- No poder adiestrar y orientar al personal en servi-

cio'· 
- No poder identificar los canales de comunicación y 

coordinación, 

Etc. 
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Tal es as!, qiJe del total de estos documentos, sólo cue.!l 
ta con: 

-Reglamento Interno de Trabajo (RIT), 

-Manual de Procedimientos Administrativos (MPA), sólo-

para algunas funciones y/o actividades, y 

-Manuel de Organización y Funciones (MOF), sólo de alg~ 

nas funciones y para algunas ~reas; pero no formalmen

te como un documento normativo. 

Igualmente, como resultado de lo anterior, el personal -

en su mayoria cuenta con un limitado aaoecto cognosciti

vo de estos documentos. 

4. La planeación, dentro de esta entidad, presenta deficie.!l 

cia en su aplicación. A razón de ello se comprueba, que 

por parte de loa trabajadores existe un desconocimiento 

de loa objetivos y metas de sus propias ~reas laborales; 

asimi amo, se c:omprueba que e :ti ate una inaprop iada distrJ:. 

bución de actividades y tareas. 

5. En relación a la tema de decisiones, se ha cerciorado 

que la mayoria del personal no participa, o participa de 

manera ocasional, cuando se trata de tomar decisiones r~ 

lacionado con loa tr~bajoa que van a realizar. 

6. En lo que se refiere a la organización del trabajo, loc1! 

lizamoa que la mayoria de los trabajadores afirmaron co

nocer sus respectivas funciones laborales; igualmente a
firmaron, que parcialmente cuentan con m~a funciones en 

relación a sus compaAero~ de trabajo. Por otro lado, la 

coordinación de esfuerzos tendientes al mejor cumplimie.!l 

te de las actividades, se efectua casi siempre. 

?. En las jefaturas de ~sta oficina se verificó que no se -

tiene en cuenta los principios de motivación e iniciati

va hacia el personal; también, en contraste a lo ante

rior, se comprobó que el principi~ de unidad de ~ando 

cuenta con un 55% de aplicación. 

Por otra parte, m~a de la mitad (59%) de loa entrevista

dos consideran que el flujo de comunicación establecidas 

entre jefes v subalternos ea parcialmente adecuado. La -



- 135 -

comunicaci6n escrita (memorandums) es el medio m'plesdo 

m6s frecuent.emente por los jefes de la oficina, siguie~ 

dele en importancia se ubica el uso de la comunicación 

verbal. 

a. El proceso de supejvisi6n de actividades por parte de -

los jefes de la oficina, no se realiza en forma perma

nente; sin6 que solamente s veces se lleva a cabo, fue 

la cpini6n del 57% de los entrevistados, destacan con -

esta cpini6n el 100% de los prof~sionales. Asimismo, el 

72% de los entrevistados indicaron que la supervisión -

ten!a efectos positivos en el comportamiento laboral d~ 

bido, entre otras cosas, a que mejora la calidad del 

trabajo, aumenta la responsabilidad del personal, se m~ 

jora la eficiencia del personal y se trabaja con mayor 

seguridad y confianza. 

9. Se ha determinado que en la Oficina de Ente! Perú S.A.

Tinge Maria, el sistema actual de control de personal -

es inadecuada. Igualmente en la que respecta al control 

de quejas y reclamas de las trabajadores, dentro d• es

ta entidad se actua can mucha indiferencia, debido a 
• 

que las problemas del personal en mucha de las casos 

son escuchadas y resueltos can irregularidad, escucha

dos y no resueltos y en ultimo de las casos no escucha
das ni resueltas. Asi como también se determinó que la 

Gestión Administrativa, carece de eficiencia en sus -re

sultadas, y este se debe a que las gestiones y/a accio

nes tales como; esfuerzos tendientes a mejorar la cali

dad de los servicies, contribución al rendimiento de la 

empresa y gestión en favor de la empresa y el personal, 

es escasa a regular. 

10. El 51% de los entrevistados espresaron sentirse median~ 

mente satisfechos con su centro de trabaje, y esta como 
resultada de los bajas nive~es remunerativas, inadecua

da polÍtica de personal, inadecuada administración y a 

la falta ·de campafierisma. De igual manera el 26% de en

trevistadas manifestaron sentirse insatisfechas can su 
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trabajo, y en ultima instancia, a6lo el 22% de los tra

bajadores indicaron que se encuentran satisfechos con -
su labor, porque les permite realizarse en el trabajo -

de acuerdo a sus aspiraciones. 

11. Los factores motivacionales que influyen positivamente 

en el rendimiento laboral son: mejoras remunerativas de 

acuerdo a la responsabilidad del cargo que desempe"an, 

satisfacción, reconocimiento y estimulo para la labor -

realizada, y la adecuada capacitación para ejecutar sus 

labores. 

12. El grado de identificación del personal con su &rea de 

trabajo, es satisfactorio, pues el 53% de los entrevis

tados manifestaron estar muy identificados co~ su trab~ 

jo. 

Esta identificación se debe al hecho que los trabajado

res realizan sus actividades laborales de acuerdo a sus 

aspiraciones. 

13. Se comprobÓ que existe un marcado inter6s de los traba

jadores de esta entidad por capacitarse, pues el 93% de 

los entrevistados manifestó la necesidad de capacita

ción para desempeRar mejor sus funciones. 

El presente informe incluye un cuadro sobre los requeri 
mientes de capacitación de los trabajadores de esta en

tidad. 

Asi tambi6n se pudo comprobar que la capacitación que -
se brinda al personal, mayormente no es utilizada plen~ 

mente en el cargo actual del trabajador, sinó que es em 

pleada en forma parcial. 

14. Finalmente, en la Oficina de Entel Perú S.A. - Tinge Ma 

ría, se comprobé de manera general, que no existe un 

adecuado Comportamiento Organizacional, y esto es debi

do a que del 100% de indicadores empleados para esta in 

vestigación, el 67% (35) de ellos se ejecuta con resul

tados negativos. 
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R E e O M E N D .A e I O N E S 

Despues de haber expuesto las conclusiones de esta in
vestigación, planteamos una serie de recomendaciones que 

permiten superar los problemas existentes en esta entidad, 

en materia de eomportamiento·Organizacional. Estas recomen

daciones son las siguientes: 

1. A los directivos de la Oficina de Entel PerG S.A. - Tin

ge María, se le recomienda dar las medidas necesarias PJ! 

ra superar los problemas de funcionamiento organizacio

nal descrito en el presente informe. 

Asimismo, a 'ata oficina debe delegarse responsabilidad 

y competen~ia para hacer m~s efectiva el servicio de te

lecomunicaciones que se presta a la colectividad. 

2. Es recomendable que las jeraturas de áreas de ésta ofici 

. na, participen obligatoriamente en certamenes donde se -

viertan conocimientos de aspectos administrativos y esp~ 

cificamente de organización, con el objetivo de superar 

el problema del bajo grado de capacidad organizativa. 

As{ tambi~n, es menester proveerse de un eficiente equi

pamiento de recursos materiales, para no entorpecer el -

normal desarrollo de las actividades del personal. Asi

mismo, es necesario proporcionar en forma oportuna los -

documentos normativos de gestión, con la finalidad de t~ 
nerlos a disposición de la empresa y los trabajadores; -

los cuales permitan orientar el adecuado cumplimiento de 

las funciones de telecomunicaciones. 

3. Establecer programas de capacitación dirigida al perso

nal, los cuales ccmprendan aspectos de: toma de decisio~ 

nes, dirección y liderazgo. En estos cursos se deberán -

analizar los problemas señalados por los entrevistados -

referente a: participación del personal en las decisio

nes, motivación de personal, comunicación, etc. 

Igualmente en estos programas de capacitación se debe t~ 

ner en cuenta el requerimiento planteado por los mismos 
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trabajadores. Asimismo la capacitación que se brinde al 

personal no debe ser solamente para conoci~ientc te6ricc 

sine que debe ser utilizado plenamente en la práctica. 

4. Para que la Oficina de Ente! PerG S.A. - Tinge Mar!a me

jore su nivel de coordinaéión, es aconsejable que las 

trabajos se realicen con la participación de todas las -

unidades orgánicas que requiere una actividad para su 

cumplimiento E!ficiente, pues el trabajo conjunto no debe 

ser esporádico sino acción permanente, lo que permitirá 

mejorar el uso de los recursos y la atención a la pobla

ción usuaria de los servicios. 

5. La evaluación de personal no debe incidir sólo en aspec

tos cunatitativos de cumplimiento de plazas sino tambi~n 

en aspectos cualitativos, donde los trabajadores presen

tan un óptimo grado de conocimiento, para que de esta m~ 

nera, las diversas funciones se cumplan con la eficien

cia requerida • 

. 6. En vista que la distribución de actividades y tareas e~ 

una función muy importante de la planeación, po cuanto -

tiende a mantener una racional equidad distributiva de -

los trabajos; en ésta entidad se debe corregir la inade

cuada distribución de actividades y tareas, y asi poder 

establecer un adecuado balance de funciones. 

Igualmente se debe subsanar el inadecuado control de peL 

sonal, por cuanto viene a constituir una función muy sis 

nificativa de la administración de personal; ya que tie

ne como objetivo mantener el normal desenvolvimiento del 

trabajador en su área laboral dentro de un horario de 

trabajo. 

7. La Oficina de'Entel Perú S.A. -Tinge Maria, por interm~ 
dio de su Órgano de dirección, debe as~mir un rol más 

acorde con los r~querimientos actuales de las necesida

des de ampliación de ser~icios de telecomunicaciones y a 

la situación laboral de los trabajadores, a través de 

oportunos esfuerzos tendientes a mejorar la calidad del 
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servicio, rendimiento de la em~resa y aspectos 
les. 

labora-

8. El alto grado de identificación del personal con su tra

bajo, debe ser apro~echado para organizar y ejecutar pr~ 
gramas de desarrollo empr~sarial que posibiliten un ma

yor compromiscJ de los trabajadores con la población usu~ 
ria. 

9. Finalmente, creemos que ~e deben continuar los esfue~zos 

de investigación para contar con información actualizada 

sobre el tema en las demás unidades económicas existen~ 

tes en la localidad, para que d~ alguna manera se subsa

ne los diferentes problemas administrativos y especific~ 

mente organizacionales, esto con la finalidad de contri
buir al desarrollo empresarial y por ende de la Provin

cia de Leoncio Prado. 
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ANEXO NC 01 

.!:iQ.d! QI ENCUES~ DIRIGIDO _a ,lli JEFES ~ AREAS Jli ll .Q.El
CINA DE ENTEL PERU S.A. - TINGO MARIA --- --

JEFE DE AREA DE: 

Esta encuesta tiene por objeto conocer sus puntos de -

vista en relaci6n al comportamiento actual de oDg~nitaci6n 

que se da en la empresa y su trabajo. 

Su colaboraci6n meditada y franca como jefe responsa

ble de su área, será muy valiosa por lo que se le pide nos 

exprese su respuesta a las interrogantes con toda libertad. 

INSiRUCCIONi 
Marque con una "x" en el par~ntesis del !tems si cree 

que es correcta la respuesta a la pregunta que se detallan 

a continuaci6n. 

GESTION Y CAPACIDAD DE ORGANIZACION DE LOS JEFES DE 
AREAS 

I. PROCESO ADMINISTRATIVO: 
1. Conoce usted los elementos del proceso administrati

vo ? 

a) Sí . • . . • . • • • • • • . • • • • • • . • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • . ( ) 

b) No ······································~·· ( ) 
Especifique: 

II. PLANEACION 
2. Conoce usted cuales son los objeti~os que persigue -

la planee1ci6n ? 

a) S! •..•.....••......••....•..•...•.•. ·-· .... ( 
b) No •••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• ( 

) 

) 



III. 

3. 

Especifique: 

Conoce us1;ed con 

María ? 

deta~le los objetivos de la Oficina 

de 
a) 

b) 

e) 

Tinge 

S! . . . ., . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
A medic1s • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • 
No • • • •• • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • 
Descrit1a: 

( 

( 

( 

) 

) 

) 

-------~-----------------------------------------

4. Conoce usted de un plan de desarrollo para la Ofici

na de Tinge Maria ? 

t; .J. 

a) 

b) 

Sí . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
. . . . . . No 

Explique en 
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

que consiste: 

( 

( 

) 

) 

-----------------------------------------------~-

Elabora usrted anualmente los planes operativos de su 
.. laboral ? are a 

a) SÍ . . . . . . . . . . . ... ( ) 

b) No . . . . . . . .. ( ) 

ORGANIZACION: 

6. Conoce usted cuales son los objetivos de organiz~ 

ción ? 

a) Sí . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( 

( 

) 

) b) No ...... . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
Mencione: 

------------------------------------------------



?. Conoce aquellos manuales y reglamentos que ayudan a 

mantener una organización formal ? 

a) S! ......................................... p' 
b) No • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • ( 

Mencione: 

) 

) 

------------------------------------------------

B. Puede identificar en que Órgano se encuentra ubica

do su área ? 
a) 

b) 

S! 
No 

.......................•....•.....•..•... 

....•.•....•..•.....•••........•......... 
Identifique: 

Org:ano de Dirección -------------- ( ) 

Organo de Control ---------------- ( ) 

Organo de Asesoramiento ---------- ( ) 

Organo de Apoyo ------------------ ( ) 

Organo de Línea ------------------ ( ) 

IV. DIRECCION: 

( 

( 

) 

) 

9. Conoce usted cuales son los objetivos de dirección? 

a) Sí ......•.................................. 
b) No . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

De ser :!.ba: 

( 

( 

) 

) 

10. Cuál es el medio que utiliza para hacer cumplir una 

actividad programada ? 

a) Por medio de autoridad • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • 
b) Por medio de sanción o castigo . . . . . . . . . . . . 
e) Por medio de recompensa o premio •••••••••• 

d) Por medio de control rígido ••••••••••••••• 
e) Otros, indique: . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

( 

( 

( 

( 

( 

) 

) 

) 

) 

) 

-----··------------------------------------------



V. CONTROL: 

11. Conoce usted cuáles son los puntos importantes que 

persigue el control ? 

a) S! . .. . . . . . • • • • • • • • • • • • • • . . . . . .. . . . . . . . . . . . ( ) 

b) No • o • • • • • .•...•..... • • . . . . . • • . . . . . . . .... ( ) 

Mencione: 

12. Utiliza estándares de rendimiento para el control 

13. 

de las actividades programadas ? 

a) S{ . .. • • • • • • • . . . . • • • • . . • • • • • • • • • .. . . . . . 
b) No • n • . . • • • • • ••• • • . . • • . . . . • • • • . . . . . .. 
Realiza evaluación de rendimiento del personal 

a) 

b) 

Sí 
No 

. ~ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
• o • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • 

Explique que factores considera: 

( ) 

( ) 

? 

( 

( 

) 

) 



HOJA DE ENCUESTA DIRIGIDO AL PERSONAL DE LA OFICINA DE -- - - -- -
~EN~T~E~L ~ ~ - TINGO MARIA 

AREA AL ,QUE PERTENECE V 
GRUPO OCUPACIONAL : 

-----~-----------------

La presente encuesta se ha elaborado con la finalidad 

de conocer la realidad del Comportamiento Organizacional 

que se da en la Oficina de Ente! PerG S.A. - Tinge María. 

El cuestionario se califica de confidencial y anónimo, 

por ningún motivo ponga su nombre, firma, ni dato que pueda 

identificarlo, pues deseamos que nos exprese su opinión con 

toda libertad y franqueza. 

Su cooperación como trabajador de ésta entidad, con su 

opinión meditada y franca, será de gran valor para la empr~ 

sa y para usted mismo, por lo que se le agradece conteste a 

las preguntas de esta encuesta. Muchas gracias por su cola

boración. Oportunamente le informar~mcs de los resultadas -

de la encuesta. 

INSTRUCCION: 
Marque con una "x" en el paréntesis del !tema se cree 

que es correcta la respuesta a las preguntas que se expre

san a continuación. 

RACIONALIZACION DE RECURSOS MATERIALES V HUMANOS 

A. RECURSOS MATERIALES 

I. ELEMENTOS V EQUIPOS DE OPERACION: 
1. Dispone de elementos y equipos de operación para -

el normal desarrollo de su trabaje ? 

a) S! •••••••••••··~···•••••••••••••••••••••• ( ) 

b) Algunos •••••••••••••••••••••••••••••••••• ( ) 
e) No ••••••••••••••••••••••••.•.•••••••••••••• ( ) .. 



2. 

Con cuales cuenta: 

--~-----------------------------------------

Con cuales no-cuanta: 

De los elementos v equipos de operac16n 

cuenta, est~n todos en condiciones de 

con que 

funciona-

? 

• • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • 

miento 

a) SÍ 

b) Regularmente . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
e) No . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

( 

( 

( 

) 

) 

) 

II. HERRAMIENTAS V EQUIPOS DE MANTENIMIENTO: 

3. 

4. 

Cuenta con las diferentes 

de mantenimiento para el 

herramientas 

cumplimiento 

y equipos 

oportuno 

su trabajo ? 

a) SÍ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
b) ·Algunos . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

( 

( 

( e) No ••••••••••••••• . . . . . . . . . . . . . . . . . 
Con cuales cuenta: 

Con cuales no cuenta: 

de 

) 

) 

) 

--------------------------------------------
--------------------------------------------

De las herramientas V equipos 

con que cuenta, están todos en 

y funcionamiento ? 

de mantenimiento 

condiciones de uso 

a) Sí . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
b) Parcialmente •••••••••••••• . . . . . . . . . . . 
e) No . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

( 
(' 

( 

) 

) 

) 



III. MUEBLES V ENSERES: 
5. Cuenta dentro de su área con muebles y enseres 

que permitan cumplir oportunamente con su traba-

6. 

jo 
a) 

b) 

e) 

1 

S! ••••••••••••••••••••••••••••••••••••• 
Alqunos • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • 
No • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • 

Con cuales cuenta: 

Con cuales no cuenta: 

( 

( 

( 

De lO!l muebles y enseres con que dispone, están 

todos en condiciones actuales de uso ? 

a) S! . . . . . . . . . . . • • • . . . . • • • • • . . . ..... . . . . . . ( 

b) Mec!ianamente . ( . . • • • • • • • • . . . . . . . .. . . . . 
e) No . . . . . . . . . •• . . . . • • . . . . . . • • • • • • . . . . ( 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

IV. FORMULARIOS V TARJETAS: 
7. De que manera dispone de los formularios y tarj~ 

tas para la atención y registro de datos de in

formación ? 

a) 

b) 

Clpctrtuno ••••••••••••••••••••••••••• • ••• 

Inoportuno • • • • • • • • • • • o • • • • • • • • • • • • • • • • • 

Con cual es dispone oportu,namente: 

( 

( 

) 

) 

-------------------------------------------

-------------------------------------------
Con cuales no dispone oportunamente: 

-------------~-----------------------------

-------------------------------------------
-------------------------------------------



B. RECURSOS HUMA~ 

I. FORMACION DEL PERSONAL: 

II. 

8. Cu61 es el nivel educativo que tiene a la actual! -
dad ? 

a) Primario •••••••••••••••••••••••••••••••• ( ) 
b) Secundario ····~··••••••••••••••••••••••• ( ) 
e) Superio~ No universitario •••••··~···•••• ( ) 
d) Superior Universitario incompleto ••••••• ( ) 

e) Superior Universitario completo .;~ •••••• ( ) 

9. Que relaci6n existe entre su formación y el cargo 

actual ? 

a) Relac16n completa ••••••••••••••••••••••• ( ) 

b) En parte, a medias •••••••••••••••••••••• ( ) 

e) Ninguna relación •••••••••••••••••••••••• ( ) 

EXPERIENCIA LABORAL: 

10. Que tie!mpo tiene trabajando en la emp.resa 1 

a) De 1 a 6 meses . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 

b) De ,.. meses a 2 años ( ) t:l . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
e) De 2 años a 5 años . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 

d) De e:· años a 8 años ( :, ) _, . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
e) De a años a 12 años . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 

f) De 12 años a 15 años . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 

g) De 15 años a más años . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 

GRADO DE IMPLEMENTACION Y COGNICION DE LOS DOCUMENTOS 
NORMATIVOS DE GESTION 

I. GRADO DE IMPLEMENTACION: 

1. Cuenta su Area con los documentos normativos de ges

tión 1 

a) S! .............. ··........................... ( ) 
b) Algunos ••••••••••••••••••••••••••••••••••••• ( ) 

e) N o. • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • ( ) 

Indique cuales: 

- Reglamento de organización y funciones •••• ( ) 

-Reglamento interno de trabajo ••••••••••••• ( ) 

- Manual de organización y funciones •••••••• ( ) 



Manual de procedimientos administrativos 
Orgcanigrama . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

II. GRADO DE COGNICION: 

( ) 

( ) 

2. Los documentos normativos de gesti6n son para usted: 

a) Documentos informativos •••••••••••••••••••• ( ) 
b) Instrumentos normativos de gesti6n ••••••••• ( ) 

e) Documentos de operaci6n •••••••••••••••••••• ( ) 
3. Conoce usted la importancia que tienen los documen

tos normativos de gesti6n ? 

a) S! ••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• ( ) 
b) No ••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• ( ) 

Explique: 

-------------------------------------------------
-------------------------------------------------

4. Conoce aquel documento normativo de gesti6n en donde 

menciona especificamente sus funciones ? 

a) S! • • • • • • • • • .• • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • ( ) 
b) No ••••••••••••••••••• _ ••••••••••••••• • • • • •• • ( ) 

Mencione: 

COMPORTAMIENTO DE LAS VARIABLES ORGANIZACIONALES DE LA 
EMPRESA 

I. PLANEACION V TOMA DE DECISIONES: 

A. PLANEACIONi: 

1. Conoce usted los objetivos y metas de au área de -
trabajo: ? 

a) En su totalidad •••••••••••••••••••••••••• ( ) 

b) Parcialmente ••••••••••••••••••••••••••••• ( ) 

e) Desconoce •••••••••••••••••••••••••••••••• ( ) 
2. Considera que es adecuada la distr1buc16n de acti

vidades y tareas en su área ? 

a) Adecuada •••••••••••••····~········••••••• ( ) 

b) Inadecuada ••••••••••••••••••••••••••••••• ( ) 



B. TOMA DE DECISIONES: 
3. De que manera participa usted en las decisiones 

que toma su jefe y que se relaciona con su tra

bajo ? 

a) Participaci6n en todas las decisiones •• ( ) 

b) Participeci6n ocasional •••••••••••••••• ( ) 

e) Ninguna participaci6n •••••••••••••••••• ( ) 

II. ORGANIZACION V CCORDINACION: 
A. ORGANIZACION: 

4. Conoce con detalle todas las funciones que le ts 

ca desarrollar ? 

a) S! ••••••••••••••••••••••••••••••••••••• ( ) 
b) A medias, o pa~cialmente ••••••••••••••• ( ) 
e) No • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • ( ) 

5. En comparación con su dem~s compaMeros de traba

jo del mismo nivel, considera que tiene la misma 

cantidad de funciones ? 

a) Parcialmente m~s funciones ••••••••••••• ( ) 

b) La misma cantidad •••••••••••••••••••••• ( ) 
e) Parcialmente menos funciones ••••••••••• ( ) 

B. CDDRDINACIDN: 
6. Realiza usted una coordinación de esfuerzos para 

el mejor cumplimiento de las tareas asignadas en 

la Oficina ? 

a) S!, casi siempre ••••••••••••••••••••••• ( ) 
b) Aveces ••••••••••••••••••••••••••••••••• ( ) 

. e) N o , n un e a • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • ( ) 

III. DIRECCIDN V COMUNICACIDN: 
A. DIRECCION: 

7. Estan siempre siendo motivados par su jefe ? 

a) S! • • • • • • • • • . . • . • . • • •.• • • • • • • • • • • • • • • • • • • ( ) 
b) Aveces ••••••••••••••••••••••••••••••••• ( ) 

e) No ••••••••••••••••••••••••••• • ••• • • • • • • ( ) 

8. Su jefe busca que descubrir y utilizar, sus apti

tudes personales para el mejor cumplimiento de -

las tareas programadas ? 



a) 

b) 

5! ••••••••••••••••••.••••••••••• · •••••••• -: .. ( 
Aveces, o parcialmente • • • • • • • • • • • • • • • • • • 

e) No ...............••.•..•..•........•....• 
9. Recibe ordenes aparte de su jefe inmediato 1 

a) S! . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
b) Aveces ....••.•...•..........•............ 
e) No . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

B. COMUNICACION: 

( 

( 

( 

( 

( 

10. Está de acuerdo con el flujo de comunicaciones 

dado entre su jefe y usted ? 
a) Totalmente de acuerdo . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( 

b) Parcialmente de acuerdo . . . . . . . . . . . . . . . . . ( 

e) No, en desacuerdo • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • ( 

11. Cuál el medio de comunicación 
, 

utilizado es mas 

por su jefe para impartir tareas ? 

a) Memorandums . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( 

b) Verbalmente . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( 

e) Otros: . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( 

IV. CONTROL: 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

12. Las actividades y/o funciones que usted realiza son 

supervisadas ? 

a) S!, siempre . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
b) Aveces . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
e) No . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

13. Cuál es la incidencia de la supervisión en su 

portamiento laboral ? 

a) Mejora la calidad del trabajo: 
( ) S! •••••••••••••••••••• 

No . . . . . . . . . . . . . . .. . . . . . ( ) 

b) Aumenta la responsabilidad en 

las tareas: 

S! . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 

No . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 

la realización 

e) Mejora la eficiencia del personal: 

- S! • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • ( )" 

( 

( 

( 

) 

) 

) 

com-

de 

....... 



v. 

14. 

- No • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • ( ) 

d) Se trabaja con mayor seguridad y confianza: 

e) 

s! . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . e ) 
No •••••••••••••••••••• ( ) 

Aumenta la motivac16n: 

S! • • • • • • • •. • • • • • • • • • • • 
No • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • 

( 

( 

) 

) 

r') Otro a: 

S! (especificar) 

No (especificar) 

Esta usted de acuerdo con el control de asistencia, 

permanencia y salida, aplicado en la empresa ? 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . a) s! 
b) Parcialmente ••••••••••••••••••••••••••••••• 
e) No . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

( 

( 

( 

) 

) 

) 

15. Sus reclamos y quejas son escuchados y resueltos por 

su jefe inmediato ? 
a) S!, escuchados y resueltos ••••••••••••••••• ( ) 

b) Escuchados y resueltos con irregularidad ••• ( ) 

e) Escuchados, pero no resueltos •••••••••••••• ( ) 

d) No escuchados ni resueltos ••••••••••••••••• ( ) 

GESTION ADMINISTRATIVA: 
15. Las esfuerzos que realiza la jefatura para mejorar -

la calidad del servicio son: 

a) Oportunos •••••••••••••••••••••••••••••••••• 
b) Escasos . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
e) Inoportunos . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

( 

e 
( 

) 

) 

) 

17. D~ que manera cree usted que la jefatura está contri 

buyendo al rendimiento de la empresa ? 

a) Positivamente •••••••••••••••••••••••••••••• e ) 
b) Regularmente ••••••••••••••••••••••••••••••• ( ) 

e) Negativamente •••••••••••••••••••••••••••••• e ) 



18. En general, como eval~a usted la gesti6n administra

tiva de la jefatura en favor de la empresa y el per

sonal ? 

a) Buena o••••••••••••••••••••••••••••••••••••• ( ) 

b) Regular •••••••••••••••••••••••••••••••••••• ( ) 

e) Mala ··o••••••••••••••••••••••••••••••••••••• ( ) 

COMPORTAMIENTO DE LAS VARIABLES PSICOLABORALES DEL 
PERSONAL 

I. MOTIVACION: 

1. Se siente satisfecho con la motivación laboral dado -
dentro de la Oficina 1 

a) Satisfecho •••••••••••••••••••••••••••••••••• ( ) 

b) Medianamente satisfecho •••••••••••••···~···· ( ) 
e) Insatisfecho •••••••••••••••••••••••••••••••• ( ) 

2. Cuales con~;idera que son los principales factores 

que influyen en la motivaci6ri laboral 1 

Conteste a este interrogante de acuerdo a su anterior 
respuesta y marque la alternativa correspondiente. 

a) Razones por la que se siente "Satisfecho": 

- Realización en el trabajo de acuerdo a 

las aspiraciones •••••••••••••••••••••••••• ( ) 

- Cumplir con los objetivos empresariales ••• ( ) 

- Buenas relaciones laborales ••••••••••••••• ( ) 
.. CJtros: •••••••••••••••••••••••••••••••••••• ( ) 

------------------------------------------------
b) Razones por las que se siente nMedianamente Satis

fecho" 

Bajo nivel remunerativo ••••••••••••••••••• ( ) 

Inadecuada política de personal ••••••••••• ( ) 
Inadecuada administraci6n ••••••.••••••••••• ( ) 

Falta de compañerismo, no existe ambiente 

agradable de trabajo •••••••••••••••••••••• ( ) 
e) Razones por las que se siente "Insatisfecho": 

- No hay igualdad de trato •••••••••••••••••• ( ) 



•' 

Demasiado desgaste f!sico, no hay infraes

tructura adecuada •••••••••••••••••••••••••~< ) 
Bajo sueldo, no hay incentivo econ6mico, 

continuismo en el cargo ••••••••••••••••••• ( ) 

Falta de comunicaci6n ••••••••••••••••••••• ( ) 
3. Cuales considera usted que son los principales facto

res motivacionales que influyen en el rendimiento la

boral ? 

a) Superaci6n, satisfacci6n, reconocimiento y 

estimulo para lo realizado •••••••••••••••••• ( ) 
b) Adecuada capacitaci6n del personal •••••••••• ( ) 

e) Mejoras remunerativas de acuerdo a la 

d) 

e) 

respcnsabilidad ••••••••••••••••••••••••••••• 
Realizaci6n personal y profesional . . . . . . . . . . 
Adecuada infraestructura •••••••••••••••••••• 

4. Se siente identificado con su §rea de trabajo ~ 

( 

( 

( 

) 

) 

) 

a) Mucho ••••••••••••••••••••••••••••••••••••••e ( ) 

b) A medias, o regular ••••••••••••••••••••••••• ( ) 
e) Nada •• ~..................................... ( ) 

II. CAPACITACION: 

5. Cree usted que es necesario brindar una mayar capaci

taci6n al personal para mejorar el desempeAo en el -

trabajo ? 

a) S! •.•• -~ •••••••.•.••••••••••••••••••••• • • • · • • ( ) 

b) No ····~~···········•••••••••••••••••••••••••• ( ) 

6. Cu61 considera que es el 6rea de capacitaci6n que ne

cesita para mejorar su desempeAo laboral ? 

a) Administraci6n •••••••••••••••••••••••••••••• ( 

b) Planificaci6n ••••••••••••••••••••••••••••••• 
e) Racionalizaci6n . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
d) Sistema de personal ••••••••••••••••••••••••• 
e) 

f) 

g) 

h) 

i) 

Contabilidad ••••••••• ~ •••••••••••••••••••••• 

Abastectmiento . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
Economía - finanzas - comercio . . . . . . . . . . . . . . 
Derecho ••••••••••••••••••••••••••••••••••••• 
Otros: ~ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

( 

( 

( 

( 

( 

( 

( 

( 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 



7. Cu~l es el grado de utilizaci6n de la capac1taci6n -

recibida en el cargo actual 1 

a) S!, totalmente ••••••••••••••••••••••••••••• ( ) 

b) S!, parcialmente ••••••••••••••••••••••••••• ( ) 

e) No ··~············~··••••••••••••••••••••••• ( ) 


