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INT.REDU;"E'CIGN

El presente trebajo de investigacidn denominado: "Com=-
portamiento Organizacional en la Oficina de Entel Perd 5.A.
-<Tingo Mar{a", fue elaborado en una empresa de propiedad -
‘del Estado (constituida en el sfic de 1969), con personeria
" juridice de derecho privado y esté organizads como una so-
ciedad anﬁnima; asimismo, es un ente gque depende dé la Admi
nistracién Zonal de Huénuco, en tal sentido, es desde su -

fundacifin una empresa desconcentreda.

Esta entidad esté ubicada geogréficamente en la ciudad
de Tingo Maria (Distrito de Rupa Rupa, Provincia de Leoncio
Prado, Departamento de Hufnuco) y urbanisticamente en la -
Avenida Enrique Pimentel 10 cuadra s/n. La finalidad de és-
ta empresa, es vender los servicios de telecomunicaciones -
para usuarios a8 nivel local, departamental, nacional € in-
ternacionai. |

El objetivo central de ésta tesis, es estudiar el Com-
portamiento Organizacional actual de ésta empresa, vy péra -
ello se baesd en criterios metodoldgicos practicos, como son
. la definicidén y planteamientoc del probleme, los objetivos,
la hipbtesis, entre otros, el cuel ésta Gltims vino a cons-
tituir la columna vertebral de la investigacifn.

El infarme dontiéne datos, obtenidos de la aplicacibn
de una encuesta dirigide al personael de la empresa; y  den-
tro de les limitaciones del caso pretende ser un estudio_ -
- exploratoric de le reslidad administrative - organizecional,
- cuyos propﬁsitos son: configurar. las principales carac}erig
ticas del comportamiento organizacionel, tesnto de la émpre4
s8 como del personal, '

Esta tesis, para su mejor presentacifin se ha creido -
por conveniente dividirle en ocho (8) cepitulos: :

- En el primer capituln’damos 8 conocer las generalidades -
de cnmportamientovnrganizacional y aspectos referenciales
de la empresa; esto con la finalidad de explicar, el mar=-
co tebrico del concepto del t{tulo de 1ls investigacién vy



"';.17 -

algunas caracteriSticas propias de la entidéd.

En el segqundo capithlo-se abarca todo lo }Elacionadu 8l -
planteamiento del‘estudiu v precisiones metodoldgices; en
el primero se incluye el problema, definiciéin del proble-
ma, objetivos de la investigacifn, justificacién del esty
dio, etc., y en eI segundo encontremos la descripcién me-
todolébgica, unidades de anélisis, &mbito de la investiga=-
cién, entre otros. |

En el tercer capitulo se describe el anfligis de la pes-
tidn y'capacidad de organizacifin de los jefes de los 6fgg
nos de direccifn, lines y apoyo; €ésto en relacién el pro-
‘ceso administrativo. A partir de éste capituloc se hace la
presentacifn y anflisis de los resultados que dan una vi-
sibén cuantitative y cualitetiva de las opiniones. |
En el capf{tuloc cuerto presentamos la racionalizacifn de -
recursos materieles y humenos gue se'da dentro de la em-
presa. - '

En el capitulo quinto se precisa el grado de implementa-
cién y cognicién de los documentos normativos de gestidn.
En el sexto Capitulo describimos el anélisis del comporta
mientoc de las variables crganizacionales de la empresa.
En el capftulo séptimo damos 8 conocer el comportamiento
de las variebles psicoleborales del personal.

En el capf{tulo octavo evidenciamos la prueba de la hipétg
sis por medio de le comprobacién tebrica y préctica.
Finalmente encontramos & las conclusiones y recomendacio=-
nes, que se desprende de la informacifn procesada.

El presente informe es una importante fuente de infor-

macién que se proporciona a la empresa para ser utilizada -

en el reordenamiento de su organizacifn y por ende de su =

comportamiento organizacional; de igual manera es importan=-

te a la vez, para squellas personas gue deseen emprender in

vestigaciones en el camﬁo de la Ciencia de la Administra-

cibn.

EL AUTOR



CAPITULO I

GENERALIDADES DE COMPORTAMIENTOD ORGANIZACIONAL

Y ASPECTOS REFERENCIALES DE LA EMPRESA

1.1. Generalidades de Comportamiento Organizacional

1.1.1.

1.1.24

CONCEPTO DE COMPORTAMIENTD < ;
Actos o decisiones de los individuos, grupos
u organizacién. ‘

CONCEPTO DE COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL g/:

Caomportamiento Organizacional es el estudio
del funcionamiento y de la dinémica de las orga
nizaciones y de clmo los grupos y los todivi-
duos se comportan dentro de ellas a través de
las variables organizacionales vy administrati-
vas. |

Tipicamente, compurfamiento organizacional -
implica una secuencia continua de ciclos del -
procesdo administrativo.

1. J.M., ROSENBERG. Diccionario de Administracién y Fi-

nanzas, p. 82.

' 2. CHIAWENATO, Idalberto. Introduccién a la Teorfa. Ge-

neral de la Administracién,p. 437.
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1.1.3. DIMENSIONES BIPﬁLARES DE LA TEORIA DEL COMPORTA
MIENTD 2/ |

Los principales tema de la Teoria del Compor -

temiento son permeables entre si y son general-

mente abordados en dimensiones bipolares, como:

a) Anélisis Tebrico X Empi{rico: El estudioc del
comportamiento organizacionsl se ha orients-
do més hacia aspectos empiricos (como inves-
tigaciones, experiencias, etc.) que hecie as

_ pectoé tebricos (especificacién de proposi-

ciones o conceptos consistentes con respecto
@ las veriasbles involucredas). »
La teoria especifica lo que se espera'que 0=
curra -cuales son las variables que en la si
tuacidn orgsnizacional se relaciocnan con o=
tras vafiables- mientras que los datos empi-
ricos muestren el grado en que las prediccio
nes se presentan en ls realidad. Existe wuna
relacidn simbiética entre estos dos enfogues;
los datos empiricos no tienen sentido sin un
alineamiento tedrico, mientras que la teoria
no avanza s@lo con la abstraccifn. Datos em=-
piricos vy teoria se complementan reciproca-

mente.

b) An&lisis Macro X Micro: El anflisis del com-
portemiento organizacional puede ser hechu -
spbre la base de una perspectiva globél de -
una orgenizacidn (macro-enfogque) o en?la vi-
516n de pequefios detalles de la organizacién,
gue son las perscnas (micro-enfoque). Ambas
perspectivas -macro (le unidad de an8lisis -
es la organizacifn) o micro (la unidad de a-
nélisis es el individuo)- son necesarias pa-

re la comprensifén de los complejos procesos

3. Ibid. pe. bLub.



c)

d)
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humanps y comportamentales gue se presentan

en las organizaciones.

Organizacidn Fdrmal X Informal: Las organiza
ciones complejas en laes cuales las personsas
viven y trabajan son sistemas sociales pre-
viamente construidos. Conllevan una organiza
cién, porgue invulucran ciertas actividades
y relaciones especificadas y anticipadamente
definidas; involucran también una prganiza-
cidn informal, porgue conllevan ciertas acti
vidades vy relacidnes ng especificadas ni an-
ticipadamente definidas que ocurren dentro y
fuera de la organizacidén formal. En realided
no estén separadas, por el contrério, se com
penetran profundamente y se influyen reciprp

camente.

An&lisis Cognitivo X Afectivo: Se puede dis-
tinguir dos modos de comportemiento: el cog-
nitivo (dirigido por los procesos de racioci
nio de los individuos y que se basa en la ra
cionalidad, en la légica y en el uso de la -
mente y de la inteligencia) y el afectivo -
(dirigido por los sentimientos de los indivi
duos y que se basa en las emociones y en la
afectividad). La prebcnderancia de un mode -

de comportamientoc socbre el otro depende de -

'la naturaleza de lsa situacidn que involucra

al individuo. En-el caso en que el individuo
no recibe directamente el impacta de los e-
ventos ni sufre hresiones de tiempo pars dee
cidir, su comportamiento es predominantemen=-
te cognitivo vy racional. Sin embargo, cuanto
los eventos o personas producen tensifén o an
siedad, su comportamiento tiende & ser predg

‘minantemente afectivo y emocional. Para la -

teor{a del comportamiento, los fenfmenos hu-

manos dentro de la organizacién son mejor --



1.7. 4.

comprendidos cuasndo los comportamientos cog
nitivo-racionales son estudiados en conjunto
con los comportamientos afectivn-emdcionales:
Las personas -sea en el trebajo o fuera de -

€l1- son criaturas que piensan y sienten.

ANALISIS ORGANIZACIONAL A PARTIR DEL COMPCRTA=-
MIENTD 2/ -

La teoria del comportamiento analiza ls orga
nizacidén desde el punto de vista dinémico de su
comportamiento v esté profundamente preccupada
por el individuo como tal. Sin embargo, el ané-
lisis organizacional'varia conforme a8 su autor
behaviorista (autores de lé teoria del comporta

miento), & saber:

a) Hay autores cuya preocupacidén se centra en -
el individuo, sus predisposiciones, reactip—
nes y personalidad dentro del panorama orga-
nizacional. Es un enfogue psicoanalitico que
ve las organizaciocnes compuestas por indivi-
duss que presentan diversos tipos de relacig
nes familiares, actuando en continuc estado
de desarrolloc y gque se comportan en las orga
nizaciones sobre la base de sus predisposi-
ciones individuasles splamente. Es el caso de
Chris Argyris y en cierta forma de Chester -
Barnard.

b) Hay autores que consideren la organizacién -
como .un medio de proporcignar sl individuo =~
una serie de recompensas'con distintos gra-
dos de satisfeccidén y que destacan que las =
orgenizaciones deben fratar de ofrecer 8 sus
miembros el més alto (autocrecimiento y autg
desarrollo) nivel de motivacién y de recom-
pensas., Es el ceso de Abrahan Maslow y Frede

- rick Herzberg.

L, Ibid. p. 4uB,



c) Hay autcres que consideran la urganizacién -
como un conjunto de individuos comprometidos
en un proceso de toma de decisiones. Comn_--
las presiones orgenizacionales son importan-
tes en ese proceso, los sutpores ée crientan
hacia les motivaciones individuales. Es el -
casc de March y Simon cuyd enfogque de la or-
ganizecidn utiliza una perspectiva indivi-
dual.

Sean cuales fueren las criticas, la Teorfia -
del Comportemiento dioc nuevos rumbos a la Teo-
ria General de la Administracién, enrigueciendo

profundamente su caﬁtenido y su enfoque.

1.2. Rspectos Referenciales de la Empresa

1.2.1. BREVE RESENA HISTORICA:

A. ENTEL PERU S.A.é/:

Constituida el 9 de Noviembre de 1969, en-
trando en funcionamiento el 10 de Diciembre
de ese mismo afio. Entel es una empress de --
propiedad del Estsdo, con personerfia jurfdi-

' ca de derecho privado y esté orgenizeda como
une sociedad anfinima. Sirvié como bese pars
su creacién el Comité Interino de Telecomuni
caciones (CITI) que se encaergaba de la Esta-
cién Terrene de Lurin, siendo asimismo imple -
mentada con el personal y algunas funciones
de la entonces Junta Permanente Nacional de
Telecomunicaciones (creada en 1362 por Decre
to Ley 14198), en espectos de asesoria y con
trol. o

Las compafiias privadas encargades de los ser
.vicios telefénicos, cablegr&ficos y de télex
existentes haste el 9 de Noviembre de 1871,
fueron estatizadas, excepto la Compefila Pe-

5. GALVEZ CUELLAR, Alberto; y VASQUEZ LAMA, Oscar. Co-
municaciones. p. 24.




ruana de Teléfonos S.A. (CPTSA).

Rsi por ejemplo, tenemos & les siguientes -

compafiies estatizadas: _

- La Compafila Nacionel de Telé&fonos del Perd,
que sbastecia &l centro, sur medio e Iqui-
tos (larges distesnciae) fue integrede &8 En-
tel Perd el 25 de Julio de 1972.

- La Sociedad Telefdnica del Perl S.AR. que =
proporciocnaba el servicio telefénico en el
sur, también de larga distancia, fue inte-
grada a Entel Perd el 12 de Agosto de 1973

- También'sonvintegradas 8 Entel Perd, le -
Cooperetiva de Teléfonos Pucallpa, las Com-
pafiia Telefénica Atahuallpa, el servicioc =-
Telefbnico de Puerto Maldonado y el servi-
cio Telefénico del Norte con sede en Piu-
ra.

- La CompaﬁiavNorteamericana A1l American Cs
bles And Radio Inc., gque operaba el télex
vy telegrafia internacional, se integrf a -
Entel Perl a partir de 1975, ssi como tam-
bién le Compafiia Inglesa Cables West Coast,
que operaba el télex y la telegrafie inter
necional de Lima y Arequipa.

Entel Perd a partir del 9 de Noviembre de -
1971 por efectos del Decreto Ley N@ 19020 -
-Ley Genersl de Telecomunicaciones- tomd & -
su cargo 18 explotacidn de los servicios pl-
blicos de telécomunicaciones, algunos servi-
cios de radiodifusifn y ls representacifin -
del Estado en las Empresas Asociadas en que
tuviers pgrticipaciﬁn. A pertir de esa fechs
se vio reforzéda con les restantes compefilas
teleffnicas que le fueron integradas en todo
el territorio nacional por efectos de la esQ
tatizacifin. Asimismo el servicio de telegra-
f{a nacionel € internacionsal que dependia de



la Direccidn de Correos, pasf a formar harte de{‘
Entel Perd a partir del 28 de Diciembre de 1578,
Con fecha 23 de Junioc de 1982 y mediante R. M,
NQ 0004 - B2 TC/TEL, el Gobierno. declaré como

servicio piéblico de telecomunicacinnes, el de =
transmisién de datos, encargando & Entel Perl -
su nperacién,'administrécién_y explotacidn.

Como podré deducirse no obstente ls dacidn del
Decreto Ley N@ 15020 y del espiritu integrador
gue inspird la unificacibn de los servicios de
comunicacifn, finalmente les responsabilidad de
su prestscifn quedd de la siguiente forma:

- El Servicio Postal & cargo del ocrgenismo esta
tal dependiente del Ministerio de Transportes
y Comunicaciones: Direccibn General de - Co-
TTEOS. '

- El1 Servicio Piblico de Telecomunicaciones a -
cargo de la Empresa Estatal de Derecho Privs-
do ENTEL PERU, con excepcidn de la operacién
del servicio telefbnico local de Lima y Ca-
llao yvel de larga distancia internaciaonal.

- El1 5ervicio Teléfénico Local de Lima y Cellao
y el de larga distancia internacionsal, opera=-
do por la Compafiiea Peruana de Teléfonos S.R.
(CPTSA).

B. OFICINA DE ENTEL PERU S5.AR. = TINGG MARIA é/:

A efectos de lograr el desarrolloc de les te
lecomunicaciones, ampliando la interconexidn
‘cun los diversos pueblos que'integran nues=-
tro ferritorio; v cubriendo las necesidades
epremiantes de la poblacifn en materia de te
lefonia; en Tingo Maria se instala la Compa-
fita Nacicnal de Teléfonos en el afic de 1968,

6. Entrevistas y observaciones del Estudio de -
Comportamiento Organizacionel en ls Oficina
de Entel Perl S.A. = Tingo Maria (Dic.-1990)
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situandose en la Av. Enrique Pimentel NG 148
- 29 piso (hoy donde opera el Banco Minera).
El personal en ese entonces estaba constitui
do per tres (3) técnicos, un (1) jefe de sig
tema de radio, dos (2) operadores telefdni=
cas y el Jefe .de Oficina. Los servicios se -
inician con una sola li{nea fisica a nivel na
cignal, en donde para realizar una llamada,
se tenfia que esperar de 3 a 5 dias. En Junio
de 1963 se realiza los trémites para la ins-
talacién de lf{neas telefénicas, y el 16 de =
Enero del prdximo afic (1969) se lleva a caba
la instalacidn del servicioc a 100 primeras a
bonadas.

El 9 de Noviembre de 1971 ésta empresa tele-
fénica fue estatizada, e integrada a Entel -
Perli el 25 de Julia de 1972. Es de esta mane
ra como se constituye la Oficina de Entel Pg
rd S.A. - Tingo Maria, dependiendo de la Ad-
ministracidn Zonal de Tarma; por tal motiva,
la Compafiia Nacional de Teléfonos deja de o=
perar en Tinoo Maria, transfiriendose asi la
infraestructura, estructura, personal y fun-
ciones a la Gficina de Entel Perd 5.A. - Tin
go Maria; por lo tanto bambiando sglamente -
la Razdn Social. En el afic de 1976, la Ofici
na se traslada al Jr. Cayumba N@ 274 - 276,
en donde todavia se seguia operando con el -
sistema de radio.

En 1980 se inician los trabajos para lé_ins-
talacién de la red troncal de Microondas, el
mismg gque entra en funcicnamiento en el afo
‘siguiente. En Agostoc de 1982 se pone en fun-
cionamiento el PRX - Central Automitica de =
Discado Directc de operadaora de“Larga Distan
cia para abonados gque se encontraban e&n o-

tros lugares que tenian el mismo sistema.
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. En 1586, la’Eficina se traslada a su propio

y moderno local, situado en la Av. Enrigue -
Pimentel 10 cuadra s/n, y es a partir de essa
fecha 8 la actualidad que depende de uns nug'l
va Administracifn Zonal, la de HuBnuco (cree
da el 15 de Enero de 1686). La Cficina de =-

Tingo Maria, por su dependencia de una Admi-
nistracidén Zonal, es desde su fundacidn wunasa

Empresa Desconcentreada.

En la actuslidad, ls Oficina de Entel Perl -
5.A. - Tingo Marie, cuenta dentro de su es-
tructura orgénica con 49 personas al servi-
cio de la empresa. Y los servicios que pres-
ta son: Telefonia, Télex, Telegrafis y Cér-
tex; de los cusles, telefonia vy télex son --
servicios que se ofrecen en forma estable pa
ra aquellos usuariocs considerados como abong
gdos de la empresa, los mismos gue sevdistri-
buyen por categorias, tal como se muestra en
el cuadreo NO 01:

CUADRC NE 01: Distribucién de los servicios
por categoria de abonados.

SE R V 1 C I 0 5
CATEGORIAS \vrrFronTh 3 TELEX %
- _
RESIDENCIAL 163 27.76
’ B8
PROFESIONAL 22 3.7
B -
| soBIERNG 21 3.57 2 6.46
4~B
COMERCIAL 364 62.01 25 80.64
D
TRXI .
BOMBEROS 1 0.20
E
SERVICIO - |
ENTEL 16 2.72 4 12.90
TOTAL 587 100.00 31 100.00

FUENTE: Ares de Comrz. de 18 Oficina de En-
tel Per( S.AR.-Tgo. Mrie. (Dic.-1590)



1.2.2. BASE LEGAL :
- Decreto Ley NP 13020, Ley General de Telecomy
nicaciones,

- Décreto Ley NQ@ 311, Ley de Sociedades Mercan-
tiles,

- Decreto Ley NR 037, Ley de Entel Perd S5.A. -
(29 - 05 -« 81),

- Decreto Supremo N@ Q4LL-B81-TC, Estatuto de En-
tel Perl S.A.

1.2.3. CBJETIVOS Y ESTRATEGIAS BASICAS DE DESARRDLLGZ4
La Empresa Nacional de Telecomunicaciones -

del Perd S.A. en general, para los proximos 5 a

fos (1991 - 1995), ha planteado un Sistema de -
Planificacifn Estratégica, el mismoc que estéd -
comprendido por: un objetivo nacionel, dos obje

tivos empresariales y diez estrategias bésicas.

- OBJETIVO NACICNAL: Este objetivo se expresa -
en: "Telecomunicar & todos los pueblos del Pe
r& para lograr sus objetivos nacionales", el
mismpo que se resume en: Bienestar sdcial, de-
sarrollo, integracidén, identidad necional, --
descentralizacifén y seguridad. Este objetivo
se basa en que "ya ningln gobierno pone en du

- da que las telecomunicaciones significan el -~
progreso de los pueblos".

q_DBJETIUGS EMPRESARIALES: Los dos objetivos em

~presariales son: "Més produccién con l&s caps-
cidad instalade" y "M&s proyectos paravservir

- mejor al Per(". Los anteriores queﬁa resumi-

dos en Més Produccifn y Més Proyectos.

- ESTRATEGIAS BASICAS: La expresidn de las diez
estrategias bésicas es la siguiente: "E1l pro-
greso del Perl estaré dramatice e inevitable-
mente ligedo al futuro de Entel®", El1 resumen

7. ENTEL PERU S.A. Memorie 1985, p. 26."
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las diez estrategias bésicas es:
Planificacifn estratégices basada en el Fon
do de Expansidn Telefdnica (FET),
Optimizacién de los Recursos Humanos,
Progresiva utilizacidn del personal Exce-
dente,

Agresiva fuerza de promocién y ventas,
Inversifn balanceada en proyectos y uso de
tecnologf{a satelital,

Tarifa en equilibrib con costos, géstos y
FET,

Programa anual de productividad para el de
sarrollo,

Calidad de los servicios en beneficioc del
usuario, |

Integracidn y Regionalizacifin para fortale
cer & Entel, vy

Apnyo cportuno del Gobierno Centrel.

1.2.4. NATURALEZA, FINALIDAD v MISION £7;
A. NATURALEZA:

B,

Corresponde a la Oficina de Entel Per( S. A.
- Tingo Maria, prestar servicios pdblicos, -
locales, interurbencs, nacioneles & interna-
cionales de telefonias, telegrafia, télex y =
otros de telecomunicaciones, asi de como --
construir las obrss, adquirir, instelar y o-
perar los equipos necesarios.

FINALIDAD:

La Oficina de Tingo Mari{a tiene por finali-

dad atender las necesidades de telecomunica-
ciones de la poblacifén de Leoncio Prado, en
armonia con la Politice General de la Empre-
sa y del tstedo, los planes de desarrolloc vy
el nivel socio-econfmico del peais.

8. Entrevistas vy observaciones del Estudio ‘de Comporta
miento Organizacional en la Oficina de Entel Perl -
S.A, - Tingo Marfa (Dic. - 1930).



C. MISION:

La Misidn esté referids & su entorno de ac-

cién directa s: trabéjadnres, clientes, pro-

veedores y gobiernc.

1. Trabejadores: Son logs elementos fundamen-
tales de ls empress8; por lo tanto su mi-
sifn esté dirigido haecia el desarrollo -y
sutorrealizacidén de los trabajadores.

2. Clientes: Sstisfacer la demanda en cuanto
8 celidad y oportunidad en base & los re-
cursos existentes en ls empressa.

3. Proveedores: Mantener la credibilidad de
los proveedores.

L. Gobierno: Colaborar con las institucicnes
del gobierno hacia el logro de sus objeti
vos en materis de telecomunicaciones.

1.2.5. ACTIVIDAD ECONGMICA 27

La Empresa Nacionel de Telecomunicaciones --
del Perd S.A. (ENTEL PERU S.AR.), es una empress
estatal de derecﬁo privado, constituido con a-
rreglo @ le Ley de Sociedades Mercantiles, hoy
Ley General de Sociedades Decreto Legislativo -
NG 311, y el Decretoc Legislative ND 087 del 25
de Mayo de 1981. Actua caon sutonom{a econfémica,
financiers, técnica y administrativa, y con su-
jecidén a la pnlitica, objetives y metas que es-
tablece el Ministerio de Transportes y Comunicsa
ciones. Su actividad principal es la prestacidn
de servicios pﬁblicos locales interurbanos & in
ternacionales dé;Telefonia, Telegrafia y Télex
y otros servicios conexos & las telecomunicacig
nes as{ como servicios de Procesamientoc de Da-
tos. Ei 100%‘de sus ingrescs corresponde 8 la

prestacidn de los servicios referidos.

8. ENTEL PERU 5.A. Memoria 1985, Op.cit. p.40.
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1.2.6. ESTRUCTURA ﬁRBANlCA Y DORGANIGRAMA ESTRUCTURALJQA

R. ESTRUCTURA ORGANICA:
La estructura de organizacion dé la ODficina
de Entel Perd S.A. - Tingo Maria esté confor
mado de la siguiente manera:
a) Crgano de Direccidn:

- Area de Jefatura de Oficina

b) Organo de Apovyec:
' - Secretaria
- Area de Contabilidad
- Area de Recursos Humanbs

- Area de Logistica

c) Organo de Linea:
- Ares de Tréafico
- Area de Télex - Telegrafis
- Area de Larga Distancia
- Rrea de Comercializacidn
- Area de Planta Interna
- Area de Centro de Prdebas y Registro
(C.P.R.) '

- RARrea de Planta Externa
B. CRGANIGRAMA ESTRUCTURAL:

'£1 organigrama estructural de la Oficins de
Entel Perd S.A. - Tingo Maris con la cual -
funciona a ls sctualidad como empresa descen

centrada, es el siguiente:

10. Entrewistas y observaciones del Estudio de Compor--
tamiento Organizacional en la Oficines de Entel Pe-
rd S.A., - Tingo Maria (Dic. - 1990).



ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA OFICINA DE ENTEL PERU 5.A. - TINGD MARIA

;

ADMINISTRAGION
SECRETARIA
RECURSDS
CONTABILIDAD HUMAND S LOGISTICA
- TELEX LARGA COMERCIALI- PLANTA ' PLANTA
TRAFICO TELEGRAFIA| | DISTANCIA ZACION INTERNA C. P. R. EXTERNA




CAPITULDO I

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO Y PRECISICNES
METCDCLOGICAS

2.1 Planteamiento del Estudio

2.1.1. EL PROBLEMA;:

Las empresas gue evolucionan en infraestruc-
tura, equipos, instalaciones, perscnal; propi-
cian un cambio en su estructurs de organizacidn
y por ende en el comportamiento orgenizascionsl;
constituyendo asi, un problema empresarial a ni
vel nacionel y local. '

En tal sentido, le Oficina de Entel Perl S.A.
- Tingo Maria, desde su creacifin 8 la actusli
déd ha ido modificando su estructura organizati
va, debido a que los niveies jerérquicos han i-
doc aumentandoc, al igual las unidades orgénicas,
funciones, y todo esto, acorde a las necesida-
des de incremento de servicios y demanda de és-
tos mismos. Modificacién que ha motivado en al-
guna forma cambios en el Comportamientoc Crgeni-
zacional, el cual se puede cbservar en la capa-
cidad de orgenizacién y direccién de cada unas
de las actividades y funciones de la empress.
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La entidad en estudio, a la existencis que
lleva (algo mAs de 21 afics a la actualidad), ha
desarrollado su capacidad empresarial bajo nin-
gin criterio técnico de organizacidn, lo que in
dudablemente tiene influencia negativa en el -

comportamiento organizacional.

Es el Grado de Comportamiento Crganizacional
de &sta empresa la que vamos a indagar, ya que
viene a constituir el t{tulo de la presente ine
vestigacidn.

DEFINICION DEL PROBLEMA:

Es entendide que, el grado de comportamien-
to organizacinnal de un ente depende en gran --
parte de la manera cdmo se aplica la organiza-

cién administrativa. En la presente empresa, es

. por lo visto que este procesc administrativo ca

rece de eficiencia en su aplicaciébn, y es por e
l1lo que se observa un inadecuado compartamiento

prganizacional.

£l problema del inadecuado comportamiento or
ganizacional dentro de la Oficina de Entel Perl
S.A. = Tingo Marf{a, se sustenta en gl deficien-'
te cumplimiento de las variables arganizaciona-
les, ésto es debido al bajo gradoc de desenvolvi

miento organizaciaonal del personal.

De igual forma, este problema se acentla, a
la poca eficiencia en la aplicacidn de factores
organizacionales, tales como: capacidad de orga
nizacién de los jefes de Areas, implementacidn
de los documentos normativas de gestidn y racig
nalizacifin de recursos materiales y humanes. Tg
do ello viene a caonstituir un serio problema ad
ministrativo, el cual debe ser tratado dentro -

de la Ciencia Administrativa.

En tal sentido, la Oficina de Entel Perd S.
R. - Tingo Maria, no puede alcénzar un rendi-



miento méximo o un éxito permanente si previa-
mentz no ha existido ni existe claridad de con-
ceptos sobre su propia organizacifin., Cuanto més
se desarrolla la empresa tanto més inevitable -
se hacé, no sclo la claridad sobre la organiza-
cién, sino también fijar la misma sobre un sis-
tema bien planeado, que permita la consecucidn

de los objetivos empresariales bajo un clima a-
ceptable de Compartamiento Organizacional.

2.1.3, UBJETiVUS DE LA INVESTIGACION:
‘a) Ubjetivo General:
Estudiar el Comportamiento Organizacional ac
tual en la Gficina de Entel Perl S.A. - Tin-
go Marfia, con el propbsito de identificar --
sus irregularidades grganizacionales, de tal
manera gue se pueda proponer recomendaciones

-y alternativas de solucidn.

b) Objetivos Especificos:

- Examinar las &reas funciocnales y seccianes
del ente, en relacifn a la actividad y fun
ciones de telecomunicaciones.

- Determinar el gradao de capacidad de organi
zacidn del jefe de oficina y jefes de &~
Teas,.

- Determinar el uso racional de los recursos
‘materiales y humanops.

- Identificar el comportamientoc de las varia
bles organizacionales, para determinar los
posibles aportes en este proceso adminis-
trativo.

2.1.4., JUSTIFICACION DEL ESTUDIO:

- En 1la Oficina de Entel Perd S.A. - Tingo Ma-
ria, no se ha realizado ningdn tipo de inves-
tigacidn administrativa. Especificamente no
se ha hecho un estudio de comportamiento de
su organizacién, contando que es un ente que

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

- La investigacidn permitird un reconocimiento
de la problemética aorganizativa, la misma que
estard orientada a su correccién respectiva,
asimismo proporcionara las orientaciones en
concordancia con los principios de organiza-
cibn cientifica.

- De los resQ1tédos a que se arriben del presen
te egtudioc, vy de las recomendaciones gque se =
hagan, se espera que exista un mejoramiento -
sustancial- del comportamientoc aorganizacicnal
y por ende de la gestidn empresarial, acorde
a los objetivos y politicas de telecomunica-
cianes en cumplimiento de la finalidad para -

lo cual fue creada la empresa.

2.1.5. HIPOTESIS: | |
La hipdtesis que se planted para la presente
investigacidn, la misma gue sirvid como patrdén-

guia, fué la siguiente:

" La baja capacidad de organizacidn del jefe de
oficina y jefes de &reas, y la falta de wuna
racionalizacidn de recursos (materiales y hu-
manos) e implementacién de lcs documentos nor
mativos de gestidn, origiman un inadecuado --
comportamientc organizacicnal en la Oficina
de Entel Perl 5.A. - Tingo Maria ".

2.1.5.7. VARIABLES:

Estén representados de la siguiente ma

nera:

Variable X = Baja capacidad de organi-
zacidn del jefe de ofici-
na y jefes de &reas,

= Falta de una racionaliza-

Variable VY
cién de recursos (materia
les y humanos) e implemen

tacidn de los dgcumentos



normativos de gestidn.
Variable Z = Inadecuado comportamientao

organizacianal, ’

2.1.6. DEFINICICNES UTILIZADAS:

En el presente estudio, se analizard un con

Junto de elémentds administratives empresaria-

les, tales como el planeamiento, organizacidn,

direcciédn, :bntrul, étc., asi como de algunos -

elementas psicdlaborales del personal. De la --

misma manmera se harad con los Dacumentos Normati

vas de Bestién, y Racionalizacién de Recursos -

Materiales y Humangs.

A. Definicidn de los elementos y variables orga

nizacionales de la empresa:

a)

B)

Elementos empresariales:

Los elementos empresariales comprenden el
conjunto de aspectos administrativos o =
del proceso administrativo que condicio=-
nan ei accionar de la empresa o medio soc-
cial interno donde profesionales, emplea-
dos vy obrercs realizanm una serie de fun-
cignes de acuerdec a un conjunto reiativa-
mente permanente y ocrganizado de reglas
de comportamiento, normas de funcionamien
to, ciertos patrones de roles preestable-
cidos formalmente, con el objeto de cum-
plir con los objetiveos y fines de dicha

empresa.

Para analizar laos elementos empresariales
se han determinado las siguientes wvaria-
bles organizacionales: planeamienta, orga
nizacién, direccidn, ceordinacién, con=-
trol, comunicacidn, toma de decisiones vy

gestidn administrativa.

Variables organizacionales:
1. Planeamiento: Es la accidn mediante la
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cual se fijan objetivos, metas, estra<«
teglas, estructurados en un determina-
do programa o plan de accidn y que sir
va de marco orientador pafa el mejor -
cumplimiento de los servicios pdblicas
y de la gestifn administrative de la -
empresa, en una determinada dimensién

temporal y13n un &mbito geogréfico de-

terminado -,

~

Organizacidén: Es la déterminacién y di-
sefio de las funciones, estructuras y
procedimientos de la empresa que sirve
de base para lograr los objetivos vy me

tas fijadas en el planeamiento g/.

Direccifin: Es una accibn jefatural per
manente y creativa orientada a hacer -
gue el personal de la empresa logre =--
con el mAximo de eficiencia y eficacia

los abjetivos y metas preestableci-
3/

das =,

Coordinacién: Es el conjunto de accio-

nes encaminadas a conseguir la armoni-

zacifn e integracidn de esfuerzos indi

viduales a nivel interno de la empresa

con el fin de lograr sus abjetivos v
L/

metas empresariales =,

Control: Es un proceso de verificacidn
y evaluacibn, mediante el anflisis cri
tico de las acciones, metas y progra-

mas en ejecucidn o ejecutados con el -

1.

2.
3.
L,

PEREZ

Ibid.
Ibid.
Ibid.

R., Manuel. Diccionario de Administra-
cibn, p.159,

p.151.

p.71.

p.54.



fin de tomer las medidas correctivas -
de las posibles desviaciones, pera el
mejor cumplimiento del programa de ac-

5/

cién empresarial =/,

6. Comunicacién: Es el procesc mediante -
el cusl se transmiten y reciben ideas,
opiniones, detos y actitudes pares 1lo-
grer armonia en las acciones coordina-
das y optimizacién de resultedos en la
crganizacidn. ) |
Asimismo, por medio de la comunicacifn
se desempefian las funciones de planea-
cién, organizacién, direccidn vy con-
trol é’. '

7. Toma de Decisiones: Es el procesc por
el cual se seleccionan o eligen una de
terminada via de accifn entre varias -
eBlternativas de respuestas o soiucién
ante un problema o situacidén dada en -

7/

una determinada empress = .

8. Gestifn Administrativa: Es el conjunto
de acciones mediante las cuales el di-
rectivo desarrolla sus actividaedes ten
dientes & mejorar la calidad del servi
cio, rendimiento empresarial y el per-

8/

sonal =/, "

B. Definicifn de lds elementos y variebles psi-

coleborales del personal:

8)

Elementos psicolaborales:
Es el conjunto de rasgos de le personali-

5.
7

8.

Ibid. p.51.

Ibide. pobb.

Biblioteca Préctice de Negocios. Adminis-
~ tracién Mgoderna (tomo 1), p.81

pEREZ Ro, ManUEIQ UD. Cito D.1U‘6.



g)

dad, motivaciones, valores, formacibén, capa=-
citacidn, experiencia laboral, etc., que pre
disponen al pefsonal de la empresa a actuar
en una determinada forma en el medio donde -
se desenvuelven,

Para analizar estos elementos, se ha conside
rado las siguientes variables: motivacibn, -
capaéitaéiﬁn, farmacifn del perscnal y expe-~
riencia laboral.

Variables psicolaborales:

1. Motivacién Laboral: Son equellos factores
] fuéfzas capaces de provocar, mantener vy
dirigir la conducta laboral del personal

en la empresa hacla un objetivo determina
8/
dD—.

2. Capacitacifn: E£s el conjunto de conaci-
mientos, habilidades, y potencialidades -
obtenidas por el personal a través de cur
sos y otros eventos de capacitacién duran

te su vida laboral 12/.

3. Formacidn: Es el conjunto de conacimien-
tos, habilidades, aptitudes y sistema de
valores vy potencialidades cbtenidas par
el personal plblico a través del proceso

de socializacién 11/.

L. Experiencia Laboral: Es el conjuntc de cg
nacimientas, habilidades, sistema de con-
ducta y potencialidades obtenidas por el
personal en el desempefio de sus funciones

y tareas en un lapso determinado de tiem-

9.

10.
11.

BIBLIOTECA PRACTICA DE NEGCCIOS. Administra-

cidén de Personal y RR.HH. ( tomo

. ITII), p.1b4,

Ibid. p.87. -

NUEVO DICCIONARIO DE LA LENGUA ESPANCLA, ==
Editorial Mediterréneg ==
1887. s



.C. Definicién de DOCumentos Normativos de Ges-

tién: Son aquellocs documentos que formalizan

la gestién de una administracién y por ende

de una empresa. Entre estos documentos tene-

mos:

1. Reglamento de Organizacién y Funciones -

(ROF): Es un instrumento normativo de ges
tibn institucional en el cual se precisan
la naturaleza, finalidad, funciones gene-

réles, las atribuciones de los titulares

de la unidad orgénica y sus relaciocnes de
acuerdo & la norma legal de creacién y -
disposiciones complementarias. Asimismo -
éstablece la estructura funcional y orgé-
nica de la empresa hasta el tercer nivel
organizacional, tipificéndose las atribu-
ciones de los cargos directivos, especifi
céndose la capacidad de decisidm y jerar-
gquia del carqgo asi como el &mbito de su-

pervisidn 12/.

Manual de Organizacidn y Funciones (MOF):
Es un documento que expone con detalle la
estructura y funciones de la entidad o dg
pendencia de que tratan, las relaciones -
de cada unidad y de cada cargo, la especi
ficacifn de la autoridad y responsabili-

dad inherente al cargeo, las lineas de res
pnnsabilidad, canales de comunicabién, -

etc. li/.

12.
13.

Ibid.
INAP/DNR. Disefio de Organizaciones, p.72.
1“'. Ibido poazo ’
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3. Reglamento Interno de Trabajo (RIT): Es =~
el documento que contiene un conjunto de
disposiciones que definen y requlan el -
comportamiento laboral de los trabajado-
res dentro de la entidad,.los deberes y =
derechos currespondieﬁtes, as{ como lag
competencias jerArquicas organizacionales,
para la normal marcha administrativa; --
siendo obligatorioc su cumplimiento en to-

dos los niveles 12/.

4. Manual de Polf{ticas (MP): Es el dacumento
que contiene en forma ordenada la colec-
cién de reglas o preceptos dados por la -
autoridad competente para la ejecucidn de
una ley u otro dispositivo legal, para re
gimen de un sector o un organismo, etc.lé(

5. Manual de Procedimientos Administrativaos
(MPA): Llamadc también manual de operacig
nes o de prlctica standar, es un documen-
toc que presenta en forma ordenada y siste
matica los trédmites precises a seguir pa-
ra lograr el trabajo de una dependencia,

17/

de acuerdo a métodos previstas —/,

6. Organigrama: El organigrama es la repre-
sentacifn gré4fica mediante simbolos con-
vencionales de la estructura orgénica de
una entidad o institucidn. El organigrama
como documento formal reflejerd la estruc
tura administrativa éscugida y la interrg
‘lacién funcional entre sus componentes.v-
Se le conoce también como cartas o gréfi-

cas de la arganizacién a8/,

15.
16.

17.
18.

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

INAP/DNR. Disefic de Ordganizaciones. Op. Cit.
pP.B1.

Ibid. p.83.

PEREZ Ro y MANUEL. Dp. Cit. p.15D.



D. Definicién de Racionaiizécién, Recursos, Re=-

cursgs Materiales y Recursos Humanos:

1. Racionalizacifn: Técnica que busca la ma=-

2.

nera de obtener mayar pruducfividad en -
las empresas a base de anflisis experimen
tados en las unidades econfmicas y obte-
ner mediante métodos técnicos una correc-
ta estructura orgénica, evitar el despii-
farro de elementos humanos y materiales,
mejorar la disposicién interna, recomen-
dar 1la necesaria mecanizacién, mejorar --
trémites defectuosos y morosos, obtener -
métodos eficaceskde'pruduccién, economia

en el tiempo, etc. Racionalizacidn viene

~a ser sinénimo de Organizacién vy Métao-

dos 12/.

Recursos: Toda clase de elementos mate-~
riales (locel, equipo y material), huma-
nos (mano de obra, técnicos e intelectua-
les) y presupuestales gue pudieran ser u-
tilizados'o considerados en la programa-

cién y ejecucidn de las acciones programa

das 29/.

Recursos Materiales: Son los insumaos deng
minados materia prima, materia semi-elabg
rada, y/o cualquier otro productoc gue se
utilice para la elaboracidn de bienes ecg

21/

.4
nomicgs — .

Recursos Humanos: Es el recurso més impor
tante de una unidad econdmica, por cuanto
representa la fuerza matriz del proceso -

de produccidn y/o servicio. Es necesario

19.
20.
21,

Ibid. p.175.
Ihid. p.177.
Ibid. p.177.



tener presente que el recurso humang tie-
ne un émplio contenido conceptual en la -
concepcidn humanista, debido a que repre-
senta el recurso primnrdial para cual-

quier patrén ZZ/.

2.2. Precisiones Metodolégicas:

2.2.1. DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA:

Determinados y aprobados los puntos de parti
da, tales como: definicién del problema, hipdte
sis y objetivos del estudio, se establecib el -
disefic de los instrumentos que permitieron eva-
luar las diferentes variables saometidas a la in
vestigacifin, posteriormente se realizd el traba
Jjo de campo vy é elaborar el informe fipal, me-
diante la aplicacifn del método inductivo y de-
ductivao; los mismos gque tuviercn como base de -
instrumento el Proyecto de Investigaéién, dise-
fic de encuesta dirigido al persconal directivo vy
gperativo de 1la empresa; asimismo para ello, se
tuvo en cmnsideracién las observaciones vy co-
rrecciones sugeridas por la comisidn del jurada
del plan de estudic. De igual forma, la inter-
vencidn del jurado sirvid para elaborar e inter
pretar los resultados de la investigacién, pre-
paracifn de las conclusiones y recaomendaciones
del esgstudio y del informe final gque aqui se preg
senta.

- 2.2.1.1. Unidades de AnAlisis:
La unidad de anélisis ha sido el persg
nal de la Oficina de Entel Perl S5.A. -
Tingc Marfa, el mismo que estd confor-
mado por jefes y subalternos de las --
freas operacionales, los cQéles nos -
permitiera estudiar las diferentes va-

riables gue son materia de la investi-

22, Ibid. p.177.



gacifn presente.

2.2.2. AMBITO OE LA INVESTIGACION:

En la presente investigacidn, se vié por con
veniente trabajar con el total del persgnal, es
decir caon toda la poblacién 0 universo de la =
Oficina de Entel Perd S.A. - Tingo Marfa; por -
considerarse no muy préctico la obtencidn de -
una muestra_representativa, yva que no existe =
n{nguna muestra que sea més completa que la to-
talidad. Al respecto podriamos decir que la in-
vestigacifn es censal..

Son &9 trabajadores que comprenden el ambito
de la presente investigacidén, los mismos gue se
distribuyen particularmente por la empresa en -
tres grupos ocupacionales: Profesionales, em-
pleados y Obreros.

La distribucidn nilmerica por grupo ocupacio-
nal se puede observar a través del cuadro 8i-
guiente (N@ 2):

CUADRO NQ 02: Distribucidn del perscnmal por gru
po ccupacional ‘

GRUPO CCUPACICNAL TOTAL %

1. Grupd Ocupacignal
Profesional : : 02 4.08

'2. Grupo Ocupacicnal | :
Empleados ﬁ L3 87.76

3. Erupq Ocupacionsal :
Obrercs | 04 8.16

TOTAL 49 100.00

FUENTE: Area de Recursos Humanos de la Oficina -
: de Entel Perd S.A. - Tingo Mar{a (Dic.-
1590) . :



2.2.3.

2.2.4,

EJECUCION DEL TRABAJO DE CAMPO:
£l cuestionario elaborado pare el personal -
gque trabaja en la Oficina de Entel Per( S.A. -

- Tingo Marf{a, tuvc como base para su elabaracién
.y estructuracifn el esquema de la tesis y la hi

p6tesis de la misma. Es decir, sefdividio en -
dos partes (uno éplicado sflo para jefes y otro
incluido para jefes y subalterncos) tal comg se
puede apreciar en el anexo N@ 01. .

La encuesta ejecutada viene a bunstituir el
principal instrumento aplicado a gste estudio,
por cuanto se considerd que se presta mejor al
tipo de investigacifn llevads a cabo.

En vista gque se contaba con una poblacién na
muy numerosa, se creyd por cnnveniente gue la =-
aplicacién de la encuesta la realizara persanal
mente el autor de la investigacidn. En dicha en
cuesta se emplearon preguntas abiertas y cerra-
das, que permitieron cbtener respuegstas de todo
cancepto.

Para la ejecucidén de la encuesta, se elabord
en primer lugar, un cronograma de aplicaciébn, -
en el cual se programd un dfa para cada &rea la
boral, La entrevista se inici8 con un peguefio =
marco referencial dirigido a los entrevistados,
en donde se indicaba el gbjetivo de dicha -en=-
cuesta, la importancia que tenf{a en contar con
su respuesta meditada y franca, y el gran valor
que representaba para la empresa y para ellos -
mismos. Sequidamente se dif comienzo al desarrg
llo de las preguntas, no sin antes expresarles
a los entrevistados. el agradecimiento vy recono-
cimiento al apoyo brindada en la ejecucién de -

la presente investigacidn.

PRCCESAMIENTO DE DATOS:

Las respuestas cbtenidas por medio de la en-
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cuesta aplicada a cada unc de los trabajadores
de la Oficina de Entel Perd S.A., - Tingo Mar{a,
fueron resumideos en cuadros especialmenﬁé dise-
fados, seqln las variables e indicadores deter-
minados para su estudio. Estos cuadros se utili
zaron para el desarrollo del cap{tulo III al ca
pitulo VII de la presente tesis.

El procesamiento de détos comenz8 con la ar=-
- ganizacién de la informaciones obtenidas, es dg
cir se dividieron de acue;do a 1la estructura e
hipbtesis de la tesis, é&sta Gltima fue la que =-

-

orientd la investigacidn.

La interpretacidn de los datos se hizoc de mg
do manual y numérico, a travéa de totales y por
centuales a fin de posibilitar el andlisis de -
las variables en estudio. Asimismo, para la re-
daccidn del informe final del examen se objeti-
vizd la blsgueda de la similitud que pudiera ha
ber ehtre el problema 1nvéstigado y los datos e
informacién recopilada, de tal manera que exis-
ta concordancia entre las conclusiones arriba-
das y las recomendaciones planteadas en la pre-
sente investigacidn. ' ’



CAPTITULO ITII

' GESTION Y CAPACIDAD DE ORGANIZACICN DE LOS
JEFES DE LOS ORGANDS DE DIRECCICON, LINEA Y APOYD

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

grado de capacidad de organizacidén de los jefes de los brga

nos de Direccidn (1), Lirea (7) y Apoyo (3).

Para el desarrolle del mismao, se utilizaron una serie

de variables e indicadores que a continuacién se analizan.

3+17. Procesg Administrativo

La administracidn se desarroclla a través de etapas
o elementos que constituyen las partes de un prcceéo~y
estos a su vez forman un continuc Inseparable que ac-
tda indisolublemente unido y se da influyéndose mutua-

mente e integréndose.

El proceso administrativo esté comprendido por las
siguientes elementos: Planeacidn, Organizacidn, Direc-

cidn y Control.

Para el desarrollo de este aspecto se utilizd el -
giguiente indicador: '

- Conocimiento del proceso administrativo.

3.1.1. Grado Cogngscitivo del Procesc Administrativa.
Los resultados obtenidos por infarmacidn prg

porcionada por 11 jefes de &reas encuestados es



la siguiente:

- Del total de 11 jefes distribuldos en tres 4r
ganos, tanto de direccién, de linea y de apo-
yo se pudo comprobar a través de‘éste indica-
dof-que el 63.64% (7 jefes) desconoce lo qae
es el proceso administrativo. E1 mayor ndmero
de'jefes con este calificativo se ubican en -
el Brgano de lines.

- En contraposicidn a lo anterior, existe un ==
36.36% (4 jefes), 2 del 6rgano de lfnea y 2
de épnyu, gque manifestaron tener conocimiento

de ‘los elementos del procesc administrativa.

- Lo sorprendente de éste anflisis, es que el -
jefe de oficina que debiera tener conccimien-

- to de este tema, esté inmerso entre los gue -
descecnocen. Este desconocimiento indudablemen
te tiene repercusidn en la direccién de la -
oficina.

- Ver los resultados a mayor detalle en el cua-
drg N2 03.

CUADRO N8 03: Grado cognoscitivo del procesc administrativo.:

P DIRECCION LINEA APCYOC TCTAL

Grado de

caonocimiento NG g N % N % N oy

1. S1 ' - - 21 28.57] 2% 66.671 &Y 36.38]

2. NO 11 100.00] s{ 71.43} 1] 33.33F 7| 63.64
TRTAL 14100.00) 71100.00¢ 3{100.00( 11110000

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

3.2. Planeacifn

Para el desarrollo de éste rubro se recogid informa
cidn a través de los siguientes indicadores:

- Conocimiento de laos objetivos de la planeacidn,




Conocimiento de los objetivos de la Oficina de Tingo

Maria,
Conocimiento del plan de desarrollc para la O0Oficina
de Tingo Maria, vy

Elaboracifn de plahes operativos.

Desarrollando los indicadores citados tenemaos:

3.

2.17. Grado Cognaoscitivo de los Objetivos de la Pla-
neacién. _
- Son 8 los jefes (72.73%) del total que expre-
' saron tener conocimiento de las objetivos que
persigue el primer elemento del procesc admi-
nistretiva (la planeacién). 1 de direccidn, &
~de linea y 2 de apoyo, son los que conforman
este total.
Entre las expresiones que se pudo detectar =
por la cual conocian los objetivos de la pla
neacifn son: .
. Sefiala los objetivos empresariales
» Dirige los esfuerzos hacia metas comunes
» Reduce los costos

- 2 jefes del 6rgan0 de linea.y 1 de apoyo, con
forman el grupoc de aquellas jefes que mani-
fiestan desconocer los objetivos de la planea
cifén.

- Observar estos resultados a través del ;uadra

NO Q4.
CUADRC ‘N9 Ob4: Grado cognoscitivo de los objetivos de la pla
neacidn.

Grado de : DIRECCION | LINER APDYD TOTAL
canopcimiento NQ % NG % NQ % NQ %
1. i 1{100.00| 4| 57.14f 2| 66.67| 8| 72.73

TUTAL 14{100,00¢y 71100.,00] 3{100.00111]100.00
FUENTE: Encuesta Comport. Organiz. en la Oficina de Entel

Perd S. A, - Tingo Marf{a (Dic. - 1990).
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-Grado Cognoscitivo de los Objetivos de la Oficd
na de Tingo Mar{a.

- Es satisfactorio tener que indicar, que el ma

yor nimero de jefes conocen los abjetivos-

planteados por la Oficina de Tingo Mar{a, a

razfin de ello, 'expresaron asi{ 5 jefes, que re

presentan el 45.46%.

en =

el jefe'de oficina,
este caso, acierta en lo positivo con su res-
puesta, lo cual hace presagiar que las accio-
nes que realice estarén orientadas a cumplir

los propfsitos perseguidos por la empresa.

Los jefes que manifestaron conocer a medias -
de
Tingo Maria, se encuesntran igualados con 3 g

y desconocer las objetivos de la Oficina

piniones para cada uno de las afirmaciones.

Sumando a los que opinan, que conocen total-

mente los objetivoé de la oficina y los que
conocen a medias, llegamos al 72.73% (8 opi-
niones). Esto nos va a indicar gue las dife-
rentes actividades. en su mayoria lograrén -
cumplirse cabalmente, por cuanto estaran bien

orientados por el conocimiento de esta razdn.

Verificar estos resultados con los mastrados

en el cuadrg N9 05, -
CUADRO N@ 05: Grado cognnscitlvo de laos objetivos de la DFi
cina de Tingo Maria.

Gradao de ) DIRECCICN LINEA AFOYO TOTAL
conocimiento NG % NG % NG % {NQ %
1. Si 11100.00] 2] 28.57] 2] 66.67] 5] 45.46
2. A medias - - 31 v2.86| -f - | 3] 27.27

TOTAL 11100.00f 7}100.00f 3{100.00}11{100.00
FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacionel en la Ofici-

na de Entel Perd S.A.



3.2.3. Grado Cognoscitivo del Plan de Desarrollo para
" la Oficina de Tingo Maria.

- Del 100% de entrevistados, el 81.82% (9 jefes)
indican congcer las especificaciuhes del plan
de desarrocllo qué esti poniendo en prictica -
la Oficina de Tingo Marfa, lo cual es satis-
factoriao.

‘= Lo lamentable del caso se presenta en el mo-
mento en gque la empresa se encuentra realizan
do tiabajos caon el fin de mejorar el sistema

-de telecomunicaciones en la localidad, en ba-
se a un plan de desarrollo, pues existen 2 jJe
fes que desconocen tan importante documento.
Es imprescindible que se difunda a mayor deta
lle los alcances de éste plan de desarrollo,
para que haya una cooperacidn total y los ob-
jetivos del mismovsean alcanzadsos con la ef}i

ciencia requerida,

- Ver los resultados de este indicador en- el -
cuadroc N@ 06,

CUADRO N2 06: Grado cognoscitivo del plan de desarrollo pa-
ra la Oficina de Tingo Maria.

Srado de DIRECCION] LINEA- APC YD TOTAL
conacimiento NG % N % . | NG % Naety . %,
1. si - 11 100.00] 5y 71.432] 3} 100.00] S| 81.82
b. No - - 2| 28.57| - - 2|l 18.18

TOTAL “1{100.00f 7{100.00| 3|100.00/11}100.00

FUENTE: Encuesta Comportamiento Crganizacianal en la Gfici-
na de £ntel Perd S.A. - Tingo Mari{a (Dic. - 13990).
3.2.4. Grado de Elabgoracién de Planes Operativos.
- Dentro de la Gficina de Tingo Maria, no exis-
te una formalidad para elaborar los planes -=-

operativos, a razin de ella, son el 72.73% (8



CUADRC NQ 07:

jefes) del total que expresaran no elabaorar -
los planes operativos de sus #Areas. Esta irre
gularidad no permite que los jefes pangan en
prictica sus 1d;E§\e inquietudes con sus -—
4reas.

Sin emhbargao, existe un 27.27% (3 jefes) qde -
manifestaron, que si elaboran sus respectivns_
planes operativos.

Observar estos resultados a través del cuadro-}
NG 307.

Grado de elaboracidn de planes aperativos.:

~Brado de
elaboracidén

DIRECCICN LINEA APCYOD | TOTAL

NG § % NG® % NG % NG %

11100.00 2] 28.57} =~ - 31 27.27

- - 5| 71.43] 2|100.00| 8] 72.73]

TOTAL 1{100.00{ 7{100.00| 3|100.00/11{100.00)

FUENTE: Encuesta Comportamiento Grganizacional en la Ofici-

" na de

Entel Perd S.A. - Tingo Maria (Dic. - 1930).

3.3. Organizacidn

Para este elemento del procese administrativoc, se -

4 - .4
recogiao informacidn scbre:

- Conocimiento de los objetivos de aorganizacién,

~

- Conocimiento de los documentos normativaos de gestifin.

- Identificacidn de la ubicacidn estructural.

3.3.1. Grado Cognoscitivo de los Objetivos de Crganizag

s 7
clan.

Este segundo elemento del proceso administra=-
tivo, en relacifn al primerc, en donde en su
mayoria manifestd conocer sus objetivos; ac$,
con este elemento sucede todo lo contrerio, -
ya que existe un 83.64% (7 jefes) gue expresa

ron nc congecer los objetivos que persigue es-



CUADRO N2 08:

te segundo elemento del proceso administrati-
vo.

£l jefe de oficina, en este caso, al jigual =
gue can el primer elemento, se encuentra en =
el grupo de los que opinan que si conaocen los
objetivus de organizacifin. La opinibén de este
grupo asciende a 36.36% (&4 jefes) del total.

Observar los resultados de este indicador en
el cuadro NQ 08. .

Grado cognoscitivo de los objetivos de organi
zacidn.

Gradoc de DIRECCICN LINEA APGYOD TOTAL

conocimiento NGO % nal{ % NO % Ny %
1. 51 11100.00) 1| 14.28] 2] 66.67] 4| 36.36
2. Nao - - 6] 85.71 1| 33.33| 7| 63.64
TGTAL 11100.00} 7{100.00} 3{100.00]11]1100.00

FUENTE: Encuesta Comportamientg Organizacicnal en la Ofici-

na de
3.3.2. Gr
de

Entel Perd S.A. - Tingo Marfa (Dic. - 1990).

ado Cognoscitiveo de laos Documentos Normativos
Gestidn.

Segin el resultado proporcionado por los en-
trevistados para este indicador, es alto el. -
porcentaje de la respuesta négatiya, lo que
a su vez es desagradable gue un jefe de Area
desconozca los documentos gque farmalizan una
organizacién. Son 8 las jefes (72.73%) que ma
nifestaron desconocer de #stos documentos.
Estas respuestas deben ser de prencupaciﬁn de
la alta direccién,_porque no. es posible que =
dentro de una emprésa tén importante, ée dé -
tal desconocimiento.

En menaor proporcidn, encontramas. que el -
27.27% (3 jefes) .expresan gque s{ conocen de -



los documentos normativos de gestidn.

E£ste desconocimiento puede hacer suponer, que

se debe a un aspecto: falta de implementacidn

de éstos documentaos normativos. Esta duda se-

~ r& despejada mis adelante (en el capftuloc V).

CUADRO NQ 03:

Constatar estos resultados expuestos con 1las

que se indican en el ¢uadro Ng 09,

Grado cognoscitivo de los documentos normati-
vos de gestidn.

Grado de DIRECCION LINEA APOYO "TOTAL
conocimientao Ng % |nal o« NQ+' % |no %
1. si 1{100.00) 1§ 14.29( 1] 33.33] 3| 27.27
2. No - - By 85.711 2] 66.67) B8] 72.73

TOTAL 1{100.03}] .7{100.00} 3|1C0.00}11}100.00

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici-

na de

Entel Perd S.A., - Tingo Maria (Dic. - 1990).

3,3.3. Grado de Identificacidén de la Ubicacidén del --

Area en la Estructura Urganlca.

Al observar los resultados de este indicadcr,
encontramos gque existe un alarmante 90.91% -
(10 jefes)- dei total, que manifiestan ng sa-
ber su ubicacidn dentro de la estructura argi

nica de la empressa,

Totalmente rezagado, encontrames un 9.09% (1
solo jefe) que manifiesta saber el lugar que

gcupa estructuralmente.

Este alto grado de desconocimiento, seguramen
te conduce a que también se desconozca el gra
do de autoridad y responsablilidad que tienen
dentro de la empresa.

Comprobar estos resultados con los indicadaos



en 1 cuadro N@ -10.

CUADRO N@ 10: Grado de identificacién de la ubicacién del -

&rea en la estructura orgénica.

Grado de ) DIRECCION LINEA APQYO TOTAL

identificacidn NQ % NGQ % NQ % NQ %
1. 5i - - - - 11 33.331 1 9.09
2. No 11100.001 71100.00f 2| 66.67110 “90.9”
TOTAL ‘1{100.00}{ 7}100.00] 3|100.00]11¢100.00

FUENTE: Encuesta Comportamiento Crganizacional en la Ofici-
na de Ental Perd S.AR. - Tingo Marfa (Dic. - 1930).

3.4, Direccién

La recopilacién de informacidn sobre este aspecto -

ge orientd en base a los siguientes indicadores:

- Conocimiento de los objetives de direccién, vy

- Medio utilizado para hacer cumplir una actividad.

3.401,

Grado Cognoscitivo de los Cbjetivos de Direc-

cidn.

En el cuadro N2 11 se observa qué 5 jefes del
6rgano de linea y 2 del de apoyo, indicaron -
no conocer los objetivos del elemento del prg

cesg administrativeo (direccidn), cantidad gque

1llega al 63.64% del taotal.

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

conocer los objetivos que persigue la direc-
Jr an

cian.

Las respuestas expuestas arriba, nos permite

darnos cuenta qué éste elemento viene a ser -

el segundc consecutivo que tiene mayoria en -

opiniones de desconocimiento, y coincidente-

mente 21 mismo porcentaje (63.64%).

Igualmente, éstas respuestas. hacen suponer -

que existe deficiencia en la aplicacién de as



CUADRD NG 11:
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pectos de Direccidn (cosa gue més adelante =

comprobaremos).

Grado cognoscitivo de los objetivos de direc-
I 4 .
cidn.

Grado de

conocimiento

DIRECCIOCN LINEA RPCYG . TOTAL

Ne % NG % NOQ % Nat - %

1. ‘51

2. No

11 100.00} 2} 28.57} 1] 33,33} 4} 36.36
- - 5({ 71.4L3}) 2] 66.67] 7{ 63.64

TCTAL 1{100.00{ 7{100.00| 3}100.00{11]|100.00

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizscional en la Ofici-

ne de

Entel Perl S.A. - Tingo Maria (Dic. - 1990).

3.4.2. Medio més Utilizado para hacer cumplir unsa Rcti
vidad.

De las opiniones vertidas por los encuesta-~
dos, podemos cercicrarnos, que en su mayoria,
los jefes opinan que una actividad programadsa
se puede hacer cumplir por medioc de la autori
dad facultada, cpinifn que alcanza el 72.73%
(8 jefes) del total. Es obvio manifestar gue
en cade 6rgeno existe un acuerdo en més del -
60%.

El control rigido, no es un medic adecuasdo co
mo para hacér cumplir une orden; ya que cres
la desconfianzas en el trabajador, disminuye -
la motivacifn, etc.; pero s pesar de elleo --
existen 3 jefes (27.27%) gue creen que es el
me jor medio pare conseguir la factibilidad de

"una actividad. Con esta opinifn se encuentran

2 jefes en el frgenoc de linea y 1 en el de &=
poyo.
Rgimismo, los Jefes con sus respuestas indice

das arriba, dan 8 entender que une actividad
no se puede hacer cumplir por medio de san-



"gibn o castigb, o por medio de recompensa o

premio.

- Ver lnS resultados expueatos arriba a
del cuadra NQ 12,

CUADRO NQ 12:

través

Medio més uti}izado para hacer cumplir una ac

tividad.
Medic =~ {DIRECCICN EINEA APCYO TOTAL
utilizado NG o NT % NGO % NG o
1. Por medio de . '
autoridad 11100.00 71.43 66.67| 8 72.7§
2. Por medioc de san
cidn o castigo - - - - - -
3. Por medio de re-
compensa g pre-
mio - - ! - - - -
L. Por medic de caopn
trol rigido - - 28.57 33,331 3} 27.27
TOTAL 1]100.00 100.00 100.00{114100.00
FUENTE: Encuesta Comportamientoc Organizacignal en la Ofici-
na de Entel Perd S.A. - Tingo Maria (Dic. - 1990).

3.5, Control

La informacidn recopilada para este rubro

- to a través de los indicadores siguientes:

se grien-

- Conocimiento de la importancia del control,

- Usoc de esténdares de rendimienta, v

- Evaluacidn del perscnal.

3.5.1. Grado Cognoscitivo de la Importancia del

trol.

- £1 grado cognoscitivo, para este Gltimo

- Cane-

ele-

mento del proceso administrativo, es halaga-

dor, porque un 90.31% (10 jefes)

ron conocer la importancia que representa

manifesta=-

aplicar el control. Can el 100% de ésta opi-



CUADRO N2 13:

nidn encontramos a los jefes de los &rganos -
de direccifn y de apoyo, en cambio con un -~
85.71% (6) en el érganc de linea.

Entre las expresicnés gue pudimos rescatar vy
que se refieren a 1la importancia del control,
encontramos: |

« Es un medio para preveer las cosas.

.« Evita los resultadas negativoa.

. Sirve para corregir los planes.

Porcentualmente lejano (en relacién a la reg
puesta indicada arriba) encontramos a un -
9.09% (1 jefe) que expresa no conocer la im-

portancia que tiene la aplicacidn del cantrol.

Ver éstos resultados especificamente por me-
dioc del cuadrao N2 13,

Grado cognoscitivo de la importancia del con-
trol.

Grada de DIRECCION LINEA APCYD TCTAL
cognocimiento NO % NG % NG % NG %
1. si 1{100.00f 6| 85.71| 3|100.00}10| s0.91
2. ND - - 1 1&.29 - - 1 9.09
TCTAL 11100.00) 71100.001 3|100.00111 100.@%

FUENTE: Encuesta Comportamiento Orgamizacional en la Ofici-

na de

Entel Perd S.A. - Tingo Maria (Dic, - 1S5350).

3.5.2. Uso de Estindares de Rendimiento.

En la Oficina de Entel Perd S.A. - Tingo Ma-

ria, las funciones desglosadas en actividades

y tareas, en su mayorfia no tienen patrones de

.medicién, o sea no existen esténdares de ren-

dimiento que permitan verificar lo 6ptimo del
resultado.
Esta afirmacidn podemos comprobar a través de

los resultados gue se exponen abajo.



- Existen 7 jefes (63.64%) del total de 11 a ni

CUADRG N2 14:

vel de oficina, que indican no manejar estén-
dares de rendimients para medir lo 6ptimo de
las funcicnes que realiza el personal a su -
mando. De éste total, manifestaron as{, 5 je-
fes y 2 jefes de los Grganos de lines y apoyo
respectivamente,

En un 36.36% (4 jefes) encontramos, que s{ ma
hejan estindares de rendimiento para contro-

lar la eficiencia de las actividades.

Observar los resultados con mayor detalle en
el cuadro N@ 14.

Uso de esténdares de rendimiento.

Usa de DIRECCICN LINEA RPCYC TOTAL
estandares NG % NG % NG % NG %
1. 81 11100.00| 2} 28.57] 1] 33.33] 4} 36.36
2. No - - 5f 71.43} 21 66.67] 7| 63.64

TOTAL 1{100.00| 7{100.00] 3|100.00)11}100.00

- FUENTE: Encuesta Ccmportamiento CUrganizaciognal en 1la Cfici-
na de Entel Perd S.A. - Tingo Maria (Dic. - 1930G).

3e5.3. Grado de Evaluacidn del Rendimiento del Perso-

nal.

- De los resultados encontrados al aplicar la -

interrogante referente a este indicador, en-
contramos un 81.82% (9 jefes) gue expresaron
no realizar la evaluacidn del rendimiento del -

personal.

En cambio, existe un 18,.18% (2 jefes) gue ma-

nifestaron que si realizan la evaluacidn del

rendimiento del personal a su mando.

- Estos resultados debe llamar poderosamente la
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he-

rramienta tan valiosa de la administracidn de

atencidén, por la bajs aplicacidn de ests

personal. En tal sentidc, en lo posterior se
debe dar prioridad & esto para lograr una to-
del

rendimiento, es el proceso mediante el cual -

tal aplicacién, por cuanto la evaluacidn

la empresa evsllla el desempefic de sus trabaja

dores en el trabsjo.

Los resultados arribs expuestos, se pueden -

comprobar a través del cuadro NG 15,

. CUADRC N@ 15: Graedo de evaluacifin del rendimiento del persg
nal.
DIRECCICN LINEA APDYC TCTAL
Grado de :

evaluscion ney % {mel % Iwel % Ine] %
1. 51 - - 2y 28.57| -~ - 2l 18.1€
2. No 14100.03) 51 71.43] 31100.00] S} 81.84
TGTAL 11100.00} 7{100.00f 3{100.00}|11{100.00
FUENTE: Encuesta Comportamiento Crganizacional en la Ofici-

na de Entel Perl S.A., - Tingo Maris (Dic.. -

1890) .



CAPITULO 1V

RACICNALIZACICN DE RECURSOS

MATERIALES Y HUMANCS

R través de este capitulo, vamos a determinar en que -

medida la Oficina de Entel Perd S.A., - Tingo Maria se en-

cuentra. racicgnalizada de recursos materiales y humanos.

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

naran una serie de variables e indicadores que a continua-

cién se detallan:

L.,1. Recursos

Materiales

L.1.1., ELEMENTCS Y EQUIPGS DE OPEZRACICN:

Los elementos y egquipos de operacidn, son a-

quellos recursogs materiales que ayudan a mante-

ner cperativamente el servicio, entre ellos te-

nemos.;

Tabhlerocs de operaciones
Micro-teléfanos
Teleimpresaores
Teléfonos

Etc.

Para el desarrollo de este rubro, se utiliza

ron los siguientes indicadores:

- Disgponibilidad de elementos y eguipaos de’ope-



racién, vy
- Capacidad de funcionamiento.

‘4+1.1.1. Grado de Disponibilidad de Elementos y
Equipos de Operacién.
- Observando los resultados de este in
‘ dicador, encontramos due un 48.98% -
(24 entrevistados) del total, mani-
festaron dispaner de algunas elemen-
tos y equipos de operacidn. El1 mayor
nimerc de este grupo de entrevista-

dos caorresponde a empleados.

- Sin embargo, observamos que un 34..
69% (17 entrevistados) del tatal in-
dicaron que si disponen de elementos
y equipos de aoperacién, los cuales -
le permiten desarrollar nocrmalmente
las funciones de prestacidn de:lns -

servicios.

- De igual forma, encantramos a un 16,
33% (8 entrevistados) gque expresaron
"no disponer de elementos y eguipas -

de operacidn.

- Ver estos resultados en el cuadro NG@
16.

CUADRC N2 16: Grado de disponibilidad de elementos y -e2gqui-
pos de operacidn.

- PROFNAL YEMPLEADC | OBRERC TOTAL
Grado de
disponibilidad NGl % e % {nD % {no! %
1. 51 2|100.00 16| 32.56( 1| 25.00[17| 34.69
2. Algunos - - 22| s1.18} 2| so.oof2s| 48.9d
3. Ng - - 71 16.28| 1] 2s5.00| 8| 16.33
TOTAL | 2{100.00{43|100.00] 4{100.00{49|100.00

FUENTE: Encuesta Comportamiento Drganiiacional en la Ofici-
na de Entel Perd S.A. - Tinga Mari{a (Dic. - 15%0).
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be1.1.2. Grado'de Capacidad de Funciaonamientao.

Sumando las respuestas del 1indica-

dor anterior de los que menifiestan,
que si poseen todos los elementos vy
equipos de operacidn més los gue api
nan qde disponen de algunos elemen-

tos, llegamos a un 83.57% (41 entre-
vistados). De los cuales existe un -
55.10% (27 entrevistados) del total

‘gue indican la Regularidad de funcig

namiento de sus elementos y equipos
de operacidén. Asimismo, en un porcen
taje menor, encontramos a los gque o-
pDinan gque sus elementos y equipos. de
operacién Si se encuentran en capaci
dad de funcionamiento, de ellos su-
man 14 entrevistados, gque represen-
tan el 28.57% del total.

En este indicador, al igual que en =
el anterior, en la tercera respuesta

y gue correspcnde a la negacidn, ve-

.mos & un 15.33% (8 entrevistados) -=-

que dijeron no disponer de estogs re-
curscs; entonces es indudable gque -
también opinen la negativa de capaci
dad de fumcionamiento de los m;smaé.
Ver estos resultados en el cuadro Ne
17.

CUADRC N2 17: Grado de capacidad de funcicnamiento.

?. Regularmente
3. No

Grado de capacid. | PROFNAL YEMPLEADG GCBRERO TGTAL
de funcionamiento {yod o - yof % {nar % |Ng %
1. 51 2|100.0GC |11] 25.58] 1] 25.00]14} 28.57

- |2s{ ss.14| 2| so.o0]27] s55.10
- 71 16.28] 1] 25.00! 8| 16.33

TOTAL

2

100.00 |43{100.00| & j700.00§45¢1100.00

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizaciaonal en la O0fici-
na de Entel Perd S.A. - Tingo Maria (Dic. - 1990).




L.1.2.

- Bb -

HERRAMIENTAS Y EQUIPOS DE MANTENIMIENTO:

Herramientas y equipos de mantenimiento, co-
mo sus propios nombres lo indican, son aguellas
recursos materiales que estén destinados a lle
var la reparacifn y mantenimiento de los diver-
sos elementos y equipos de aperacién de la em=-
pfesa.

Este rubro s6lo fue aplicado en .tres (3) &-
reas especificas (planta interna, planta exter-
na y larga distancia), por cuantoc son éstas las
ehcargadas de llevar el mantenimiento de los di

ferentes equipos de la empresa.

Ademés, cabe mencionar, que para éste rubro
se va a utilizar dos (2) grupos ocupacionales -
(émpleados y obreros) vy nueve,(S) respuestas; 4
de planta extermna (1 emplesdo y 3 obreraos), 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 -
mantenimientao, vy

- Capacidad de funciaonamiento.

4.1.2.1., Grado de Disponibilidad de Herramien-
tas y Equipos de Mantenimiento. | o
- Del total de 9 entrevistados (100%),
que se dispusc para medir la factibi:
lidad de éste indicador, vemos gque 5
de ellos (55.56%) estin de acuerdo -
en decir gque sflo dispaonen de Algu-
naé herramientas y equipos de mante=-
nimiento. En cambio observamos que &
entrevistados manifiestan gue S{ dis
ponen de todas las herramientas y e-
quipos de mantenimiento, lo gue les

permite cumplir normalmente sus tra-
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bajos de mantenimientao.

Constatar estos resultados con los -
indicados en el cuadro NG 18,

CUADRO NC 18: Grado de disponibilidad de herramientas y e-

gquipos de mantenimiento.

' 1
Grado de PROFNAL |EMPLEADO 0BRERD TOTAL
disponibilidad ] % NTY % INg % NQ %
1. 51 31 50.00) 11 33.33) 4] Lb.bLL
2. Algunos 31 50.00| 2} 66.67} 5] 55.56
3. NO - ‘- - - - - -
TGTAL 61100.00} 3{100.00}) 9}1100.00

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici-
na de Entel Perd S.A. - Tingo Marfa (Dic. =- 1930).

t,1.2.2. Gradoc de Capacidad de Funcionamiento.

Las respuestas que se muestran a cocn
tinuacidn, no presentan variaciones

en relacién al anterior indicador. -
Asi, encontramos que 3 empleadaos y 2
obreros confaorman un 55.56% (5 entre
vistados) gque expresaron gque sus he-
rramientas y equipos de mantenimien-
to se encuentran parcialmente en ca
pacidad de funciconamiento. Asimismao,
tenemos un total de &4 entrevistados

(gue representan el 44.4L%) que indi
caron que las herramientas y equipos
de mantenimiento con gque cuentan eg-
t&n todos en capacidad de funciana-
miento.

£stos resultados se indican con deta
lle en el cuadro NE 19,
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CUADRO N9 19: Grado de capacidad de funcionemienta.

Grado de capacid.

de funcionamiento

PROFNAL EMPLEADO] OBRERO TOTAL

NG

% Na % NQY % NQ %

1. st
2 . Parcialmente

3. No

3] 50.00] 1} 33,33 L} 4L, LL}

3| sg.o00| 2| es.67] 5| s5.56

TOTAL

6] 100.00] 3{100.00] s}1oo.00

FUENTE: Encuesta Comportamiento Drganizacionalfen la Ofici-
na de Entel Perd S.A. - Tingo Marfa (Dic. - 1990).

L.1.3. MUEBLES Y ENSERES:

Muebles y Enseres, son agquellos materiales -

gue cognforman el mobiliario de las empresas; -

tal es asi gue los muebles estéan ihtegrados por

escritorics, sillones, asientos, armariocs, etc.;

y los enseres estén agrupados por engrasadores,

perforadores, cuadros, etc.

La informacidn recopilada en este aspecto se

arientd en base a los siguientes indicadores:

- Disponibilidad de muebles y enseres, y

- Capacidad de uso.

L.1.3.1. Grado de Disponibilidad de Muebles y -

Enseres.

De acuerdo a los datos recopilados -

de un total de 49 entrevistados que
brcpurcionaron respuestas, 20 de e-

llos que representa el 4J0.82% mani-

festaron gue 51 disponen de muebles

y enseres. Perg existe un porcentaje

mayor (51.02%, 25 entrevistados) que

indicaron que solo paogeen Algunos de

ellos. En cambio, rezagadahente ve-

mas a un B.16% (4) gue expresarcn Na



. tisponer de estos recursos materia-

les.

- Ver estos resultados en el cuadro NQ
20.

CUADRC NB 20: Grado de disponibilided de muebles y enseres.

rade de PRCFNAL |EMPLEADD | CERERC TGTAL

‘disponibilidad ND % {ng % fno % |no %
1. s 1y so.colte] s1.86| 1| 25.00)20f so.82
2. Algunos 1] so.00(21] ws.su} 3| 7s5.00)25) 51.02
3. No - - |4 s.30] - - i 8.1
TOTAL 21100.00|43{100.00f 4{100.00{49}100.00

FUENTE: Encuesta Comportamientoc Organizecional en la Ofici-
na de Entel Perd S.A. - Tingo Maria (Dic. - 19390).
L.1.3.2. Gradc de Capacidad de Uso.
- Los resultgdos referentes & éste in-
dicaﬁor, lo vamos a mostrar en orden
descendente.

« En primer lugar ocbservamos gque 32
entrevistados gue representan el -
65.31% opinaron gue todos los mue-
bles y enseres can gue disponen es
tén en condiciones de segquirse u-

sando.

« 12 entrevistados que representan =
el 24.49% opinaron que medianamen-
te en condicicnes de uso se encuen

tran los muebles y enseres.

. Y por (ltimo, observamos que 5 tra
besjadores gque representan el --
10.20% menifestaron que estos re-

cursos materiales no estén en capg
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cidad de seguirse usando.

. Comprobar estos resultados expues-
tos con los mostrados en el cuadro
NB 21.

CUARDRO NQ 21: Grado de capacidaed de uso.

Grado de capeacid.

de uso

PROFNAL | EMPLERDC UBRERD TOTAL

NG

% |ne % |no % YNDY %

1. 51
\2. Medianamente

3. No

100.00f 28] 65.12] 2| so.ool32] 65.31
- 110] 23.26! 2| so.ooj12) 26.49
- 5| 11.62] - - 5| 10.20]

TCTAL

100.00}§43}100.00} 4{100.00]49}{1G0.00

FUENTE: Encuesta Comportamiento Drganizacionél en la Ofici-~
na de Entel Perd S5.A. - Tingo Maria (Dic. - 1990).

L.1.4L, FORMULARICS Y TARJETAS:

Para este aspecto, se recopild la informa-

cidén en bese 8l siguiente indicador:

- Disponibilidad de Formulerios y tarjetas.

beleliote

Gredo de -Disponibilidad de Formularios

y Tar jetas.

- Segdn las cifras gque se muestran en

2l cuadroc NE 22, vemos primeramente
@ los opinaron gue existe una dispo-
nibilidad Oportuna de contar con los
formularios y tarjetas para el regis
tro de datos e informacidn, asciende
a 34 entrevistados gue representan -
el 69.39% & nivel de oficina.

De igusl manera, vemos que existe 15
opiniones (30.61%) del total,; gue ms
nifiestan gque es Inoportuna contar -
con los formularios y tarjetas pars

desarrcllar normalmente los trabajos,
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CUARDRD NGB 22: Greado de disponibilidad de formularios y tar-

jetas.
a0 4 G : ‘

Grado de PRCFNAL } EMPLEADO CBRERC TGTAL

disponibilidad NQ % Ne % IN@ % NG %
1. Oportuno 2| 100.00| 28| 65.12} u«{100.00}34] 65.39
2. Inoportunc - - 151 34.88) - - 151 30.61
TOTAL 21 100.00} 43]100.00} 4]100.00}49}1100.00
" FUENTE: Encuesta Comportamiento. Orgenizacionel en le Ofici-

- 19350).

na de Entel Perd S.A. - Tingo Marias (Dic.

4.2. Recursos Humanos

4L,2.1. FORMACION DEL PERSONAL:

Es el conjunto de conotimientos, habilidadea

aptitudes, sistema de valares y potencialidades

obtenidas por el trabasjador & través del proce-

so de socializacidn.

La informacién recopilesda pera este rubro, -

se orientd en base a los siguientes indicadoress

- Nivel educativo, vy

- Relacién entre la formacidn y el cargo actuazl.

Le2e1e1. Nivel Educativo,

R continuacifén presentamos slgunos co=-

mentarios generales de la informacién

proporcionada por los 49 trabajsdores

gue respondieron a8 esta pregunta:

- A nivel de oficina, se encuentran 32
trabajadores (65.31%) del totel que
solamente cuentan con Educacifn Se-

cunderia. El1 total de este resultadg,

estéd conformado por 30 empleados y 2

obreros.

- 6 empleados y 2 obrergs,

hace un to=-

tal de 8 trabajadores (16.33%) que -
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manifieatan tenmer estudio sqperior -
No universitario.

Con estudio superior universitaric -

Incompleto, existen dentro de la ofi

cina 5 trebajadores (todos ellos en
procesc de culminacién).
Rsimismo, el cuadro NR 23 nos. mueg

tra que dentro de la oficina se cuen
ta con los servicios de 4 profesiona
les (estudioc superior universitario

Completo). Cabe indicar que 2 de e-
llas (empleados) se graduaron en el
momentoc en que nné encontrabamos en
pleno desarrollo del proceso de ih-
vestigacidn; pero sus opiniones, se

ha creido por ccnveniente considerar

las en su respectivo grupo, y na en
el de profesignales, por cuanto toda
via (hasta el momento en due se ter~
minaba de recopilar la informacidn)

na han sido transferido a éste grupo.'

Nivel educativo.

Nivel PRCFNAL YEMPLEADO Y OBRERO TOTAL
educativao NQ Y % ING o NG % NQJ %
1. . Primario - - - - - - -, -
2. Secundario -l - 30l e3.77] 2| s0.00|32{ 65.31
3. Superios No uni-
versitario - - 6| 13.95| 2| soc.ool 8| 16.33
4. Superior univer- '
sit. Incompleto - - 5{ 11.63}] - - 51 10.20
5. Superior univer-
sit. Completo 21100.001 2¢ L.g5{ - - L 8.16
TOTAL 21100.00}1431100.00) &4}100.00}49 }1100.00

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici-
na de Entel Perd S. A. - Tingo Maria (Dic. - 139390).
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4.,2.2.2. Grado de Relacidn entre la Formacidn -
del Persocnal y el Cargo Actual.

- Se puede afirmar que los recursos de

personal de la Oficina de Entel Perd

S.A. - Tingo Marfa, no estén adecua-

damente empleados, pues el 44,.90%, -

esto es, 22 entrevistados, declara-

ron que existe En parte relacifn en-

tre su formacidn y el cargo que de-

sempefian. As{ manifestaron 1 profe-

sional, 19 empleados y 2 obreras.

- Agrupando a los entrevistados que de
clararon gue S{ existe relacidn com-
pleta entre su Formaciﬁnvy‘el cargo
gue ocupan, llegan al 26.53% (13 en-
trevistados).

- En contraposicién, a las opiniones -
vertidas lineas arriba, encontramos.
gque 14 trabajadores (28.57%) a nivel
de oficina expresaron que Ng existe
ninguna relacién entre la formacidn

y el cargo que estln ocupanda.

- 51 sumamos las fesultados de los gue
manifiestan gue en parte hay rela-
cién y los gue dicen no tener ningu-
na relacidn entre su formacidn vy 61
cargo que les toca desempefiar, llega
mos a un total de 73.47% (36 entre-
vistados). En tal sentido, serfa con
veniente averiguar la cadsa por 1o =
que la formacidn del personal no es-
t4n siendc aprovechado por la empre-

S3e.

- Comprobar estos resultados con los -

mostrados en el cuadro N2 24,
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CUADRC N 24: Grado de relacifén entre la formacién del per-
-sponal y el carqgo actual. . '

]
Grado de PROFNAL EMFLERDD OBRERD TOTAL
relacidn NeYt o % ND % YNE % NQ %
1. Relacidn comple-
ta 11 50.00111) 25.568] 1] 25.00113] 26.53
2. En parte, a me-
dias 1 50.00}19] &44.19| 2| S50.00}22| 44.90
3. Ninguns relacién{ - - 13§ 30.23| 1) 25.00{14{ 28.57
TCTAL 2] 100.001431100.00¢ 4§ 100.0071491100.00

FUENTE: Encuests Comporfamiento Crganizacioneal en ls Ufici-
na de £ntel Perl S.A. - Tingo Maris (Dic. - 1950).

L,2.2. EXPERIENCIA LRBORAL: _
Es el conjunto de conocimientos, habilidades,
sistema de valores y pctencizlidades obtenidos
por el trabajedor en el continuc desempefio de -

sus funciones en un lapsc determinado de tiempo,

Fara estudiar este aspecto, se consider§ &-
plicando el siguiente indicedor:

- Tiempo de servicio en la empressa.

L,2.2.1. Tiempo de Servicio del Personal en la

Empress.

- El1 46.84% (23 entrevistados) manifes
taron tener un tiempo de servicio -
comprendido entre los 5 & 8 afios. En
éste parémetro de tiempo, se encuen-

- tran el 100% de profesionales, L,
19% de empleados y el 50.00% de 0-
brerocs. '

- Le sigue en impnrtanéia el grupo de
entrevistedos gque declararon tener -
de 2 a 5 afios de servicio; suman 11

entrevistaedos y representan el ——



- 73 . -

22.45%. Este total esté conformadc -
por las respuestas de 9 empleadas vy
2 obreros.

- En tercer lugar encontramos a 3 en-
cuestados - 18.37%, gue acreditan es
tar trabajando en la empresa un tiem
po que gscila entre los 8 a 12 afios.

- Y por Gltimo, encontramaos a 4 traba-
jadores que dicen trabajar en la em-
presa de 12 a 15 afios, y a 2 trabaja
dores que manifiestan estar trabajan

do mis de 15 afios.

- Estos resultados nos indican que den
tro de la Gficina de Entel Peri S.A.
- Tingoe Maria no existe trabajador -

con mengs de 2 afics de servicio.

- Ver los resultados de fste indicador
en el cuadroc NE 25,

CUADRO NG 25: Tiempo de servicio del persgnal en la empresa,

Tiempo de PROFNAL JEMPLEADC CBRERC TOTAL

servicio {nvel % yne % jnay % {noy %

1. De 1 a 6 meses - - C - - - - - -

2. De 6m, a 2 aﬁés - - - - - - -1 -
3. De 2 a 5 afios - - 9| 20.93} 2{ 50.00|11] 22.45
L, De 5 a B8 afigs 2|100.00)19}| 44.19] 2] sc.00|23 46.94
5. De 8 a 12 afos - - S| 20.93) = - 91 18.37
6. De 12 a 15 afios - - A .30} - - 41 8.16
7. De 15 a més afios| - - | 2 L.,65) = - 2 4,08
TOTAL : 2}100.00({s31{100.00] &4 ]100.00}49{100.00

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacignal en la Ofici-
na de Entel Perd 5.8. - Tingo Maria (Dic. - 1530).



CAPITULO V

GRADD DE IMPLEMENTACICN Y COGNICION
DE LOS DCCUMENTOS NCRMATIVOS DE GESTION

En este capitulo, se determina el grado de implementa-
cién de los Documentos Normativaos de Gestién en la GCficina
de Entel Ferd S.A. - Tingo Maria y a la vez, el conocimien-

to que tiene el personal con respectoc a estos documentos.

Lasg Variables e indicadores utilizados para este capi-

tuloc, se detallan a continuacidn.

5.1. Grade de Implementacidn

5.1.1. Grado de Implementacidn.
La informacidn recopilada a través de los 49
entrevistados es la siguiente:
- &n el cuadro N2 26, vemos a un reducido 10.
21% (5 entrevistados) que manifestarcn contar
can todos los documentos normativos de ges-
tién. E1 100% de estas apiniones correspande

al grupoc de empleados.

- En el orden creciente, encontramos a un 30.
6£1% (15 entrevistados) que indicaron cantar -

con Algunos documentocs normativas de gestidn.
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Este total de respuestas esti conformado por
el 100% de opiniones del grupo profesional vy

por 30.23% de empleados.

Caon el més alto porcentaje encontramos a la -

cuanto
existe un 59.18% (29 entrevistados) que exprg

respuesta negativa y preccupante, por

saron No contar con ningun tipo de estos docuy

mentos.

ARl respecto, en relacién a estas respuestas -
proporcionadas, podemos afirmar gue el prgblg
ma se debe a la inadecuada distribucién de és
tos documentos dentro de la Administracidén Zo

nal de Hufnuca.

Algunas opiniones que sustentan estas posicig

nes coinciden que dentro de la coficina, sola-

mente existen los siguientes documentos:

. Reglamento Internc de Trabajo,

. Convenio Colectivo Unico de Condiciones de
Trabajo, vy

« Manual de Procedimientos Administrativos, -
sblc para algunas funciones.

Grado de implementacibén de documentos normati
vos de gestidn.

Grado de PROFNAL {EMPLEADG | GSRERC | TOTAL
implementacidn NG % {ng % nof % |ngi %
1. 51 -1 - 5| 11.63( - - 5{ 10.27 -
2. Algunos 2 {100.00{13] 30.23] - - |15{ 30.61
3. No - - |2s| sa.1u] ul100.00}29] 53.14|
TGTAL -2 {100.0043{ 100.00| &4{100.00{49}{100.00

FUENTE: Encuesta Comportamiento Urganizacional en la Gfici-

na de Entel Per( S.A. - Tingo Maria (Dic. =

1930) .
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5.2. Grado de Coonicién

Pars este aspecto, se recogidé la informacién en bea-

se a los siguientes indicadores:

- Conceptoc de documento normativo de gestidn,

- Importancie de los documentos normetivos de gestidn,

- Documento que

5.2.1.

Caoncepto
R través

personal

determina y/o especifica funciocnes.

de Documento Normativo de Gestidn.
de éste indicador, se determinc del -

el grado de conocimiento del concepto

que se tiene sobre estos documentos, v los re-

sultados

fueron los siguientes:

- Existe un 28.57% (14 encuestados) del total,

que emitieron su opinidn sobre el concepto de
los docUméntos normativos de gestién manifes-
tando gque son documentos Infcrmativos. Con es
ta opinifn encontramos 8 un 27.91% (12) de em

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

- Manifestando, que é&stos documentos son Instru

mentos Normativos de Gestifin, cosa gue es asi,
encontramos a un 34,70% (17 encuestados) del
total. Vemos gue este pcrcenﬁajE'esté confor-
mado por el 100% de opiniones de los profesig
nales, 32.56% de los empleados y un 25.00% de

los obreros.

5in embargo, encontramos a un porcentaje: ma-
yor que dicen gue estos documentos son Docu-
mentos de Operacidn, asi tenemos a un 36.73%

(18 encuestados) que opinan de este manera.

Ver los resultados de este indicador en gl =
cuadro NE 27,
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CURDRC N2 27: Grado cognoscitivo del concepto de los docu
mentos normetivos de gestidn.
Concepto de los ' PROFNAL JEMPLEADD GBRERD TOTAL
D. N. de BG. NET % INDY % [ND % [NO %
1. Documentos Infor
mativos - - 121 27.91} 2} 50.00]14] 28.57
2. Instrumentos nor
metivos de gest.] 2]100.00} 14} 32.561 1] 25.00117} 34.70
3. Documentos de .
operacidn - - 17| 32.53} 1} 25.00}118] 36.73
TCTAL 2 ﬁGD.DD 431100.00) &43100.00]451100.00

FUENTE:

Encuesta Comportamiento Crganizacicnal en la Ufici-

na de Entel Perl S.A., - Tingo Meris (Dic. - 1850).

5.2.2. Importancia de los Documentos Normativos de Ges

tibn.

Por intermedioc de la aplicacidn de éste indica-

dor en la encuesta,

se ha tratado de determinar

si estos documentos ncrmativos de gestidn son -

considerados de importancia o nd para el el per

sonal de esta oficina.

siguientes:

Los resultados socnh los -

- .27 entrevistados, que representan el L2.86% a

" nivel ‘de oficina, vertieron su opinifn

mani-

festando que 51 es de gran importancia traba-

jar con estos documentos. Con esta opinidn en

contrémos a 2 profesionéles, 18 empleados y 1
obrero.
Entre las opiniones que se pudo apreciar por

las cUales se manifestd la importasncia de es-

tos documentos son:

. Proporciona las politicaes de trabajo.
. Especifica las funciones.
« Precisa los niveles de autoridad, responsa-

bilicdad, relsciocnes, coordinacién, etc.
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De igual manera, negativamente encantramos a
un total de 28 entrevistados (57.14%) gque ma-
nifiestan Ng tener importancia estos documen-

tos en la realizacidn de los trabajos.

Ver los resultados de éste indicador en el -
cuadro N2 28,

Grado cognoscitivo de la importancia de los -
documentos normativos de gestidn.

Importancia de PROFNAL | EMPLEADD | OBRERD TOTAL
los D. de G. NG % |Ne % Inel % pnel %
1. s 21100.00} 18} w1.88] 1] 25.00)21] s2.86

TOTAL oY 100.00{ 43} 100.00) «}100.00}43f 100,00

FUENTE: Encuesta Comportamiento Crganizacional en la Ofici-
na de Entel Perd S.AR. - Tingc Marfia (Dic. - 1533).

5.2.3. Documentc gue Especifica Funciones.

Ante la interrcgante planteada al personal

SO~

bre si conocen o nd del documento en el cual es

pecifica sus funcignes; encontramocs laos siguien

tes resultados:

- En el cuadro N2 25, observamos a un tctal de.

46 entrevistados, los mismos gue estan repre-

sentados por un 93.98%, que manifestaran cong

cer del documentos gue menciona sus respecti-

vas funciones. k

Este total de respuestas estén distribuidas -

por la especificacifn de las mismas en laos dg -

cumentas siguientes:

. 16 entrevistados (32.65%) opinaran gue es =
el ROF el documento dcnde especifica las -
funcignes

. 22 entrevistados (44.90%) expresaron gQue es
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el MOF el dacumento en el cual se puede en=-
cantrar las respectivas funciones de un tra
bajador; vy

. 8 entrevistados (16.33%) manifestaron que -

las funciones se pueden encontrar en el
RIT. '

- Asimismo encontramos a 3 entrevistadcs que ma
nifiestan no conocer del documentoc en el que

se especiffica sus funciones.

- Comprobar estos resultados expuestos con 1los

indicados en el cuadro N8 29,

CUADRC N@ 29: Grado cognoscitivo del documento que especifi
ca funciones.

Gradao PRCOFNAL (EMFLEADG 0BRERC TOTAL
cognoscitivo fncy % {no % Ine % |NG %
1. 51 2{100.00{40}4 S3.02] 4{100.00}46| 93.88
2. No - - 3 6.981 - - 3 6.12

TCTAL 21100.00)431100.00} 4} 100.004421100.00
1. R.O.F. - - 1Sy 34.88] 1} 25.00)16) 32.65
2. M.O.F. 2| 10c.00)18] s1.88]f 2} sc.o00)z22f 44.90
3. R.ILT. - - 7| 16.28] 1| 2s.00] 8] 16.33
L. ODrganigrama - - - - - - - -
5. Ningungo - - 3 6.88] - - 3 6.12

TCTAL 21 100.00} 43} 100.00} &} 100.00f 491 100.0G
FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Cfici-

na de Entel Perd S5.A. - Tingo Maria (Dic. - 1930).



CAPITULO VI

COMPORTAMIENTO DE LAS VARIABLES
ORGANIZACIONALES DE LA EMPRESA

Las Variables Organizacionales de la Empresa, constitu
yven el medio social existente en la arganizacidn, donde los
profesionales, empleados y obreros rezlizan una serie de -
funcicnes y actividades, de acuerdo a un conjunto relativa-
mente permanente y organizado de reglas de comportamiento y
agtrunegs 8# role® ureestablecidos. '

Para el desarrollc de este capitulo, se utilizd una se
rie de variables e indicadores gue a continuacién se presen
tan, '

6.1. Planeacidn v Toma de Decisiones

FLANEACION: _
Para la Planeacidén se considerd los siguientes indi

cadores:

- Conocimiento de objetivos vy metas laborales, vy

- Distribucidén de actividades y tareas.

6.1.1. Grado de Conotimiento de Objetivos y Metas labg
rales. -
Los resultados obtenidos por informacidn propar

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

las &reas respectivas donde se labora, mani-
festaraon 24 personas, que representan el 48,
98% del total de entrevistados.

vEl grupao ocupaqional de empleados, es la que
‘se identifica can esta situacidn preccupante,
 11egand0 al 51.16% de cpiniones negativas (ex
 presaron asi 22 personas de 43).

“E1 total de encuestados, gque manifestaron co-
“nocer en su Totalidad los objetivos y metas -
de su &rea laboral, es de 12 trabajadores que

'represéntan el 24,49% . Asimismo, 13 trabaja-

dores que representan el 26.53%, opinaron co-

‘nocer Parcialmente los ocbjetivos y metas de -

su Area laboral.

£l resultado presentado, es sin duda de prec-

cupacidén; por lo gue se deben propaorcicnar a
~los trabéjadores el cancgcimientc de lgs obje-

tivos y metas que persigue sus respectivas &-

reas laborales, cen el fin de encaminar cada
una de las actividades al cumplimiento de 1los

objetivos generales de la empresa.

Apreciar los resultados de este indicador en

el cuadro NE 30.

Gradc de conoccimiento de objetivos y metas la

burales.
Srado de PROFNAL JEMFLEADD 0DBRERO TCTAL
conocimiento M % NG % NOQ % NG %

3. Desconoce

1. En su totalidad 11 50.00410 22.261 1| 25.00}]12} 24L.4S

2. Parcialmente 1] 5C.00f11] 25.581 1 25.00)13f 26.53

- - 221 51.16| 2| 50.00}24)] 48.98

TGTAL 2|100.00{43]100.00] &} 100.00]u9]100.00

FUENTE: Encuesta Compaortamiento Crganizacional en la Gfici-

na de

Entel Perd 3.A. - Tingo Maria (Dic. - 1990).



6.1.2. Distribucién de Actividades y Tareas.

- 33 trabajadores de un total de 49, respondie-
ron que la distribucidn de actividades y ta-
reas es Inadecuada, las cuales répresentan el
65.37%. E1 100% de respuestas del grupc ocu-
pacional de obreros, se enmarcan'cén esta de-
finicidn. Dentro del grupo de empleados, el -
65.12% (28) opinan de la misma manéra y en un
50.00% (1) dentro del grupo profesional.

- En contraste a lo anterior, del 1DD% de traba
Jjadores, 16 de ellos respondieron aue la dis-
tribucién de actividades y tareas es Adecuada
los mismos gque representan el 32.55%. 15 res-
puestas positivas (34.88%) se ubican dentrao -
del grupo de empleados y 1 respuesta=(50%) de

esta indole en el grupo profesional.

< £l pancrama presentado, debe ser motivo de -
preaocupacidn, por lo gue se deben adoptar me-
didas urgentes para superar las deficiencias

encantradas.

- Los resultados de éste indicador, se pueden

apreciar en 21 cuadra N2 31,

CUADRGC NQ 31: Distribucidn de actividades y tareas.

) g o .
Distribucidn de PROFNAL JEMPLEADGC 0BRERC TCTAL

activd. y tareas

NQ % NG % N % qne %

1. Adecuada 11 50.00}115¢ 34.88] - - 16 32.65
. Inadecuada 1] 50.00}28} 65.12] L4]100.00}33} 67.35

TOTAL 2} 100.00]431100.00] &4|100.0064§491100.00

FUENTE: tncuesta Comportamiento Organizaciognal en la O0fici-
na de Entel Perd S.A. - Tingo Maria (Dic. - 19390).
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TCMA DE DECISIONES:

El anélicis de le informacidn scbre este aspecto, -

obtenido a través de lz2 encuesta, se aneliza a conti-

nuecifn.

6.1.3. Grado de Participacién del Personal en las Deci

siones.

- Si sumamos el nimeroc de entrevistados gue ma-

nifestaron participar ocesicnalmente en las -
decisiones y los que declararcn no tener nine-
guna participacién, alcanzamos el 79.59% de -
respuestas, és decir 39 entrevistados de un -
total de 48, & nivel de oficinsa.

Este resultade debe preccupar, pues nos esté
indicando que ls participacifn de los trabajs
dores en la toma de decisiones es peoco signi-
ficstivo, lo que puede indicar gue en ésta -
oficine se préctica un tipo de trabsjo verti-
cal.

&Es recomendable, por lo tanto, adoptar las me
dides administratives gue sesn convenientes -
para ir modelando formas de trabajo gue impli
quen la participacidn del personal en la tome
de décisinnes.

Declararon participar en todas las decisiones
relecionadas con el trabajo de su &rea, 10 -
personaé, lo que significa el 20.41% del to-
tal de entrevistados.

Los resultados de este indicedor, se puede ob
servar con mayor detzlle en el cuadro NQ 32,



CURDRC NO 32;
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Grado de participecidn del perscnal en las -

dicisiones.
Grado de PROFNAL [EMPLEADD 0BRERD TOTAL
perticipacion NGO o NGO % NGO % ND 5
1. Participacibn en
tcdas las deci-
siognes 11 50.001 S} 20.83f - - 104 20.419
2. Participacidn
pcasional 11 50.00]20) 46.51F 2| 50.00123] 46.94
3., Ningune parti-
cipacidn - - 14§ 32.56} 2| 50.00[16] 32.65
TOTAL - 2 1DD.DD 431100.00¢f 41100.00149§100.00
FUENTE: Encuesta Comportamiente Crgenizacional en la Ofici-

na de Entel Perd S.A. - Tingo Maris (Dic. - 1980).

Croanizacifén v Coordinacidn

CRGANIZACION:

Parea el estudic de éste proceso administrative se -

considerd los siguientes indicadores:

- Conocimientc de funciocnes, vy

-~ Belance de funciones.

6.2.1.

- E1 42.86% de los entrevistados afirmd

obreros;

Grado de Conocimiento de lae Funciones.

conc-

cer las funciones gue les toce desarrcllar, -
en ndmero absoluto representa a 21 personas =
de un total de 48. Es interesante indicar gque
todec el grupo profesional (100%) séﬁalﬁ cong-
L1,
86% (18) del grupc de empleados manifestaron

cer las funciones gue les competfan. El

de la misma manera, y un 25% (1) lo hizo de =

igual forma en el grupo de obhreros.

En cuanto al congcimiento de funciones a Me-

dias U‘Parcialmeﬁte, respondieron 15 (34.88%)

en el grupo de empleados vy 1 (25%) en el de -
haciendc un total de 32.65% (16

~

EN=



CUADRO NG 33:

trevistados de 49).

10 personas (23.26%) del grupo de empleados -
indicaron No conocer las funciones que le com
pete desarrollar, y 2 personas (50%) de la -

misma manera, lo hizo en el grupo de obreros.

Para mayor ilustracién de éste indicader, a-
preciar los resultados en el cuadro N@ 33.

Grada de conecimiento de las funcianes.

PROFNAL |EMPLEADC OBRERC TOTAL

Grado de
conocimiento NG % NG % NoY % NQ %
1. 581 21100.00118] 41.86] 1] 25.00)121] L2.86
2. A medias g par- :
cialmente - - 15t 34.88) 1) 25.00116%Y 32.65
3. Na - - 10) 23.26| 2] 50.00}12] 24,48
TOTAL 21100.00143|110C.00} 41100.00}1491100.00

FUENTE: Encuesta Comportamiento Crganizacionzl en la Ofici-

na de

6.2.2. Ba

Entel Perd S.A. - Tingo Marfa (Dic. - 1990).

lance de Funciaones.
El mayer nlmerc de respuestas, indicen oue -
tienen parcialmente Més funciones gque sus de-

més compafieros de trabajo, lo que representa

el 65.31% (32 entrevistados) del total. Em-

pleados (67.44%) y obrercs (75%), son los gru
pos que presentan los mis altos porcentajes -

de este tipo de respuesta.

En la respuesta acertada, 13 entrevistados -
(26.53%) del total, respondieron tenmer la Mig
ma cantidad de funciones que sus compafieros.

Hay gue indicar gue el 100% (2) del grupo prg
fesignal acertaron con esta.respuesta. Tanto
en el grupo de empleados y obreros acertaron

Confun 23.258% {10) y 25% (1) respectivamente.



CUADRC NO 34
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En un bajo porcentaje, el personal indica que
parcialmente tiene Menaos funciones, represen-
tando esta respuesta en un 8.16% (4 entrevis-
tados) del total, cabe indicar qﬁe este resul
tado corresponde sfilo al grupo de empleados.

Este mayor ndmero de afirmacionés refuerzan =
negativamente al mayor ndmerag dgfafirmaciones
del punto 6.17.2., lo cual indica gue es nece-
sario llevar a cabo un estudic técnico para -
la distribucién adecuada de actividades y ta-

reas.
Observar estos resultados en elfcuadro’NQ 3L,

Balance de funciones.

« 1 ) { \
Salance de PRCFNAL [ EMFLEADD CBRERO TCTAL
funciones NG % NG ¢ NO 73 1'T=3 o
1. Parcialmente .
més furncicnes - - 291 67.441 31 75.00}32] 85.31

2. La misma can-

tidad

3. Parcialmente
mencs funciaones - - 4 93.30¢1 - -

211C0.00) 10} 23.26|) 1} 25.0013] 26.53

8.16

=

TGTAL 2|100.00{s3)100.00| 4{+00.00{49{100.00

FUENTE: E£ncuesta Comportamiento Croganizacional en la Cfici-

na de

Entel Perld S5.A. - Tingo Maria (Dic. - 19350).

COORDINACION:

Este aspecto se desarrolld a través del siguiente -

indicador:

- Coordinacién de esfuerzos.

[y

6.2.3. Grado de Ccordinacién de Esfuerzaos.

Seglin gpinifén de los entrevistados, oodemos -
mencionar que es alto el grado de cecarding
cifén de esfuerzos en la oficina; asi ecpinaron

33 personas que regresentan 21 67.34% del to-




" CUADRG N2 35:

tal. Las tres grupos'ncupacionales, tantoc prog
fesionales (100%), empleados (67.44%) y obre-.
ros (50%), manifiestan mayoritariaménte estar
de acuerdo que S{ existe una coordinacifn de
esfuerzos para el mejor cumolimiento de las -
ﬁareas asignadas.

En cuanto a la respuesta de gue Aveces exigte
y de que No existe coordinacifn de esfuerzos,
la opinién de los trabajadores est4 balancea-
da con un 16.33% para cada una.

Comprobar los resultados expuestos con las -
mustradns en el cuadrao N©Q 35.

Grado de cogordinacién de esfuerzos.

Grado de

coordinacién

PROFNAL | EMPLEADD { OBRERO TaTAL
val % Inel % {ned % fne|l

pre
2. Rveces

3. Ng, nunca

1. 51, casi siem-

2]100.00}29) 67.44} 2] 50.003}]33}] 67.34
- - 7| 16.28} 1} 25.00) 8§ 16.33

- - 71 16.281 1| 25.00] 38} 16.33

TCGTAL 21100.00])431100.00] &4 |100.00(149]1100.00

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Gfici-

na de

Entel Perd S.A. - Tingo Maria (Dic. - 19%80).

6.3. Direccién vy Comunicacién

DIRECCIGN:

Para el desarrollo de éste rubro se analizaran los

siguientes indicadores:

- Capacidad de motivacidén de los jefes,

- Liderazgo, v

- Unidad de manco.

8.3.1. Gapacidad de Motivacidn de los Jefes.

M&s del 50% (53.06%, 26 entrevistados del to-



CUADRO NQ 3&:
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tal de ellos), manifestaron, que sus jefes No
tienen capacidad para motivar a su persanal,
los més 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 manifestd, que sbloc Aveces -
los jefes demuestran capacidad para motivar a
su personal, asciende a un 28.57% (14 entre-
vistados) del total. E1 100% (2) de profesio-
nales egstln de acuerdec con esta respuesta, vy
en un 25.58% (11) y 25% (1) corresponde a em-
pleados y abreros respectivamente.

Tan solao el 18.37% (9 entrevistados) del to-
tal, opinan que los jefes tienen capacidad pa

ra motivar a su persaonal.

Para mayor detalle de éstas respuestas, lo -

mostramos en el cuadro NG 36.

Capacidad de motivacidn de los jefes.

'Capacidad de PROFNAL | EMFLEADO C3RERD TCTAL
motivacién NG ¥ InO % Ine % Inol =%
1. si

2. Aveces

3. Ng

- - 8 18.60f1 1] 25.00}{ 9 18.?7
21100.0C1 11y 25.58}) 1} 25.00}14}) -28.57

- - 24} 55.82) 2| 50.00(26¢ 53.06

TCT

AL 21100.C0)43}100.00} 4]100.00349]1100.00

FUENTE: Encues

na de
6.3.2. L1
FPa
ta

ta Comportamiento Orgnizacicnal en la Cfici-
Entel Perd S.A. - Tingo Marfa (Dic. - 1990).
derazgo.

ra este indicador, se interpretd las respues-
s de la siguiente interrcgante:

Su jefe busca que descubrir y utilizar sus ap
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titudes personales pare el mejor cumplimientc -

de asctividades programadas 7%,

- E1 porcentaje de los que cpinan gue los jefes
Nc tienen capaéidad pare descubrir y wutilizar
las aptitudes personales, lleqgqa 2 73.47% ( 36
entrevistedos) del totsl. En el grupo de em-
pleados con un 74.42% (32 entrevistados) y en
el cbreros con un 75% (3 entrevistados), se -
registird el més altoc nlmerc de cpinicnes en -

este sentido.

- S8lo Rveces, © parcielmente, los je?es demues
tran capacidad para descubrir vy utilizar 1las
aptitudes de su personal en opinidn del 20.
L1% (10 entrevistados) del total.

- E1 totszl del perscnel, que indican gue los je
fes S{ tienen capacidad para descubrir y uti-
lizar las eptitudes del oerscnel, llegd al -
6.12% (3 entrevistados), siendo todos ellos -

del grupo ccupacionel de emplesdos.

- En este sentido, e2s neceseric e imprescindi-
ble gue lcs jefes de cade una de las é&reas, -
trate de descubrir y utilizar las aptitudes -
personales de cadsz uno de sus trabsjadcres, -
porque de ésta forma, se le estaré haciendo -
sentir més importante 81 personal en el desa--
rrollo vy cumplimiento de los objetivos de 1a
empresa, asimismc estc va a8 servir en el in-
crementc de la motivacién en cada uno de =
llos.

- A mayor detelle ée observa los resultados en
el cuadro NO 37.;



CUADRO N@ 37: Capacidad de los jefes para descubrir y utili

zar aptitudes persaonales.

Capacidad para des| PROFNAL |EMPLEADO OB8RERO TOTAL
cubrir y utilizar ‘
aptitudes ' NO % N % NG % NG %

1. 51

2. Aveces, o par-

-1 - 3l 6.98] - - 3l 6.12

sa.ool 8l 1s8.e0l 1} 25.o00] 10] zo.us9

cialmente 1
3. No ‘11 50.00132) 74.42}) 3] 75.00] 36} 73.47.
TDTAL - 2| 100.00)43)100.00] 4]100.00) 491 100.00
FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacicnal en la Gfici-

na de Entel Perd S5.A. - Tingo Maria (Dic. - 1930).

6.3.3. Unidad de Manda.

. Para éste rubrao, se interpretoc las respuestas -
de le siguiente interrogante:

" Recibe Ardenes aparte de su jefe inmediato 7"

- El indicador mé&s alto que correspaonde a esta

interrogante, se refiere a que el perscnal No

- recibe Grdenes aparte de su jefe inmediato, -

el cual representa el 55.10% (27) del total.
Dentro del arupo prcfesicnal, el total (100%)

de elles indicaron de &sta misma manera; y en

“un 58.14% (25) la hizoc igualmente el grupa de

empleados.

El segundo indicador, corresponde a la  res-
puesta, de que el 26.53% (13) del total, reci
be Aveces Grdenes aparte de su jefe inmediato.
Esta cantidad de entrevistados se divide en-
tre el grupo de empleados y obreras, con 12 vy

1 respuesta respectivamente.

El tercer y GOltimgo indicadcr, el mismo que cg
rresponde a la respuesta menos acertada, esté

representado por el 18.37% (3) de opinicnes,:



gue indican Recibir &rdenes aparte de su jefe
inmediato. Este tctal de cpinicnes, estéd re-
partidc entre el grupo de empleados vy obreros,

con 6 y 3 opiniones respectivamente.

- Observar el resultado del presente indicador

a través del cuadro N2 38.

CUADRE NE€ 38: Unidad de mando.

COMUNICACION:

Recepcifn de 6rd§ PRCFNAL | EMPLEARDC CBRERC TOTAL
nes aparte del je '
fe inmediato NO % ND % o % ND %
1. 51 - - 61 13.851 3] 75.00) 2§ 18.37
2. Aveces - - 121 27.81 1] 25.00}13] 26.53
2. No 21100.00 25‘ 58. 14} - - 271 55.10
TCTAL 21100.001434100.001 41 100.001491100.00
FUENTE: Encuesta Comportamiento Urganizacicnal en la Gfici-
na de tntel Perd S5.A. - Tingo Maris (Cic. - 1580).

La recopilacidn de informacidn sobre éste aspecto -

se orientdé en base a los siguientes indicadores:

- Flujo de comunicacibn, y

- Medic de comunicacién més utilizado.

6.3.&.'F1uju de Comunicacién entre Jefes v Subalternos,

- Estar Parcialmente de acuerdo cecn el flujo de

comunicacifn establecide entre jefes y traba-
jadores, expresarcn 25 personas encuestadas;
gue representan el 59.18% del total de grupos
pcupacionales. El:primero en estar de acuerdo
con ésta apinién es el de los profesionales,
con un 100% de respuestas, sequido de ellos -
encontramos al de los cbreros con un 75% y -
tercero se ubican el de los empleados can  un
55.81% de opiniones.



CUADRO _NQ 39:

Las manifestaciones gue expresan estar en Deg
sacuerdo con el flujo de comunicacién dado en
tre jefes y trabajadores, llega al 26.53% (13
entrevistadas) del total.

Estos resultados debeh llamar la atencién, -
pues la ccmuniéaciénéés fundamental pafa la -
optimizacién del trabajo; por esta razén se -
debe trazar estrategias que permitan mejorar
esta situaciédn. :

Contrariamente a lo ahtes expuesto, en baja -
proparcidn, 7 entrevistados (14.29%) sefiala-

ron estar Tutalmentefde acuerdo con él flujo
de comunicacidn qgue se habia establecido en-
tre jefes y trabajaddres, hay que tener en =
cuenta gue todas estas opiniones pertenecen -

al grupo de empleados.

Ver estos resultados con mayor detalle en el
cuadro NO@ 39. ’

Flujo de comunicacidn entre jefes y subalter-
nos.

Opinidn sabre PREOFNAL YEMPLEADC CBRERC TOTAL
flujo de comuni-
cacidn Ng % -ING % |NQ % Ing| %
1. Totalmente de : : N 1
acuerdo - - 71 16.28] = - 71 14.29

2. Parcialment
de acuerdo

3. No, en desa
cuerdo

e .
21100.00]24| 55.81) 3| 75.00}29| 59.18

- - |12] 27.91| 1| 2s5.00/13] 26.53

TOTAL

21100.00|&3{100.00] 4{100.00{49]100.00

FUENTE: Encues
na de

ta Compmrtamientu Organizacional en la Ofici-
Entel Perd S.A. - Tingo Maria (Dic. - 19390).



6.3.5. Medio de Comunicacidén més Utilizado por los Jde-

fes.

- La comunicacién por Memoréndums, es el medio

CUADRG NG 4O:

més utilizado por los jefes de la Oficina de
Tingo Marfis pars impartir brdenes y tareas, =-
afirmecidn gue estéd representado por el 65.
31% (32 entrevistados). Los tres grupos ocﬁpg
cionales, coinciden en este casoc con no menos
del 50% de opiniones.

'El otro medio de comunicacifin més utilizado -

por los jefes, es el Verbal; asi manifiestan:
el 34.62% (17 entrevistedos).

Estos dos medios de comunicacifn més utiliza-
dos por los jefes de la Oficina de Tingo Ma-
ria, no son del todo adecuzdos, debido a gue
el primero (memorandum) se interprete como -
smonestacién, vy el segundo (verbsl) conlleva

a la pérdida de tiempo en la imparticifin de -
érdenes. Ademés de ellps, se debe emplear o-
tros medios de comunicacifn, tales comc: ofi-
cios, llamadas telefdnicas, cartas vy féunio-

nes de trabejo.

E@ el cuadro N8 40 se puede observar estos re

sultados con mayor detalle.

Medio de comunicacifn més utilizado por los -
jefes.

Medio de
comunicaecién

PROFNAL 1EMPLEADU CBRERD TOTAL

NG % JNQ 9 NG % fND? %

1. Memoréndums - 2| 100.00 |28] 65.12] 2] 50.00]32]| 65.31
2. Verbelmente -l - |1s| 3u.88] 2| so.o0|17] 3u.69

3. Otros

TOTAL | 2}100.00}43]100.00] 4}100.00{4S 1DD.ﬁU

FUENTE: Encuesté Comportamiento Orgenizacional en la Ofici-

na de

Entel Perl S.A. - Tingo Merf{s (Dic. - 1990).
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En este rubro se recogid informacién en base a los

siguientes indicadores:

Supervisifin de actividades,

Incidencia de la supervisidn en el comportamiento 1la

boral,

Control de personal, y

Control de guejas y reclamos de los trabajadores.

G.lte1. Grado de Supervisidn de Actividades.

- Al analizar los resultados, hemos comprobado -

que es alto el grado de porcentaje de los en-
trevistados que declararon gque sus actividade
sgn verificadas y/o supervisadas'ﬂveces nor -
sus Jjefes. A nivel de gficina, el porcentaje
llega a 57.14% (28 entrevistados); destacando
en primer lugar con esta opinién, el grupo de
de profesionales (100%), luego el de obrergs
(75%) y tercero el de los empleados (53.438%).

Los trabajasdores que opimaron gque sus activi-
dades S1 son supervisadas por sus jefes, as-
ciende al 30.61% (15) del total, pocentaje -
gue se desprende de 14 opiniones vertidas por

los empleados y 1 por los cbrercs.

Un total de 6 entrevistados manifestaron que
No reciben ningdn tipo de supervisién de par-
~

te de sus jefes, las & perscnas corresponden

al grupo de empleadcs.

Si sumamos a3 lcs que declararon qué Aveces se
supervisan sus actividades con los que mencig'
nan que esta supervisién se realiza Siempre,
llegamcs'a un 87.75% del total de respues-
tas. Este tctal, es muy alentador, ya que de-
muestra que la mayor cantidad de actividades
scn sunervisadas en la Oficina de Entel Pe;ﬂ

5.A. - Tingo Maria.



- 95 -

- Ver los resultados de éste indicador en el =
cuadro N@ 41,

CUADRG N2 41: Grado de supervisidn de actividades.

Grado de PROFNAL |EMPLEADO | CBRERD TOTAL

gsupervisidn Ng % NO % NQ % NG %

1. si, siempre” - - |14l 32.56] 1] 25.00f 15| 30.81

2. Aveces - 2{100.00]23| s53.49] 3| 75.00| 28] 57.14]

3. No . - - 6 13.95{ -| - 6] 12.25
TOTAL 2| 100.00] 43} 100.00] 4{100.00f49]100.00

FUENTE: Encuesta Caomportamiento Organizacional en la.OFici-
: na de Entel Perd S.A. - Tinga Marfa (Dic. = 1990).
6.4.2. Incidencia de 1la Superyisién en el Comportamien
to Laboral.
AR nivel de la Oficina de Entel Perd S.A. - Tin=-
go Marfa, se presentaron 110 opiniones que la -
hemos dividido en das grupos: uno, gque agrupa -
las respuestas que sefialan gue la supervisidn -
tiene efe;tcs Positivos y gue representa el 72.
73% de las.opiniones (80); y otro, gue congrega
las respuestas que indican gque la supervisidn -
tiene efectos Negativos en el trabajo vy que re-.
presenta el 27.27%, es decir 30 opiniones.vA .—'
continuacién analizamos cada grupo de respues-

tas.

A, Incidencias Positivas

- E1 72.73% (80 opiniocnes) resaltan aspectos -

positivos de la supervisidn en el comporta
mienta laboral a nivel de oficina.

£stos son los siguientes:

. Mejora la calidad del trabajo_

. Aumenta la responsabilidad del personal

en la realizacidn de las tareas.

N



. Mejora la eficiencia del personal.
« El personal trabaja con mayor seguridad
y confianza. '

. Aumenta la motivacidn en el personal.

Es digno resaltar, gue estos factores arri
ba mencionados, el gque mayor importancia =
tiene para los trabajadores, se refiere a
gque la supervisifn mejora la calidad del -
trabajo, el mismo que esti& representads =~
por un 43.75% (35 opiniones).

- E1 otro factor que tiene priocridad, es el
que se refiere a gue la supervisidn mejora
la eficiencia del personal, el cual es resg
paldado por un 23.75% (19 opiniones). En =
menor proporcifn se encuentra el factor re
ferido a que la supervisifn aumenta la res
pcnsabilidad en la realizacifén de las ta-
reas, can un 16.25% (13 opiniones); segui-
do se encuentra la opinidn al que se refig
re gue ccn la supervisidn se trabaja con =
maygor seguridad vy confianza, representado

por un 12.50% (10 opiniones), y por Gltimo
con un 3.75% (3 opiniones) al gque se refieg
re gue con la supervisidn aumenta la mdt@—

vacién.

£stos resultados nos estarian indicando -
gue a mas acercamientoc entre los trabajadg
res y los jefes (por medio de la supervi-

sién) se logra mejores resultados en el -

trabajo.

Los resultadcs expuestos lineas arriba, pg
demos apreciarlo con mayor detalle en =21 -

cuadro N8 42-A y grafico A.



CUADRO NQ L2-A:

Incidencias positivas de la supervisidn

en
el comportamiento laboral.
Incidencias PROFNAL EMPLEADC | C©BRERD. |  TOTAL
positivas nep % fNno}o % InNep % (Nel %
Te Mejoré la cali- ' ,
dad del trabajo 24 S50.00123) LL.BTM LY 36.36135) 43.75
2.-Rumenta la reg-
ponsabilidad en
la realizacidn .
de las tareas - - 11] 16.92} 2} 18.18}1131 16.25
3. Mejora la efi- |
ciencia del per .
sonal 2y 50.00) 144 21.54F 3 27.26§113) 23.75
L., S= trabaja can
: mayor seguridad :
y confianza - - 8l 12.311 2} 13.18|10f 12.50
5. Aumenta la moti
vacidn - - 3 L,p2{ =- - 3 3.75
&. Ctrocs - - - - - - - -
TCTAL t{100.00{s5| 100.00} 11} 100.00}20} 100.00}
FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacicnal en la Cfici-
na de tntel Perd S.A. - Tingo Maria (Dic. - 1393%0).
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8.

Incidencias Negativas

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

niones) gque indican que la supervisién in-

cide negativamente en El'comportamienta la

boral a nivel de oficina. Entre las opinig

nes gue resaltan en este aspecto san:

. No mejora la calidad del %trabaja.

« No aumenta la responsabilidad del perso-
nal. ,

. Limita la eficiencia del personal.

« E1 personal no trabaja con seguridad ni
confianza.

. Disminuye la maotivacibn.

Los gue opinan gque la supervisién Nao aumen
ta la respuﬁsabilidad personal en la reall
zacién de las tareas, asciende al 30% (9 g
pinignes), seguido de elloc ubicamos a los
que opinan gue la supervisidn Disminuye 1la
motivacidn, con un 23.33% (7 cpiniones), vy
con el 16.67% (5 opinicnes) igualados en-

contramgs a los que piensan gque la supervi

sién No mejora la eficiencia del personal

y que No permite trabajar con seguridad vy

confianza.

En el grupo de empleados es donde se regig
tra el mayor némero de opiniones, que re-
saltan los efectos negativos de la supervi
sidn; se presentarén 19 gpinicnes que re-
presentan el 63.33% del total (del 100% de

opiniones negativas).

Los resultados expuestos lfineas arriba, po

.demos apreciarlo con mayor detalle en el -

cuadro NQ 42-8 vy gféfico B.
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CURDRO N@ 42-8: Incidencias negativas de la supervisifn en
el comportamiento laboral.

Incidencias PROFNAL ] EMPLEADG | OSRERO TOTAL
negativas el % fNG % (NG % [ney %

1. No mejora la ca
lidad del traba | g
- Jo - - 3] 15.79} 1] 16.67} 4] 13.33

P. No aumenta la -
responsabilidad
personal en 1la
realizacién de : i

las tareas 2| wo.00| | 31.s8| 1| 16.67] 9| 30.00|

3. No mejora la -
eficiencia del
persaonal - - Ly 21.05) 1) 16.67} 5% 16.67

. No se trabaja -
con seqguridad -
ni caonfianza 21 40.001 1 5.26f 2| 33.32] 5| 16.67

F. Disminuye 1la - . ‘
motivacidn ' 11 20.00| 51 26.32] 1] 16.67| 7| 23.33

LK. Otros - - - - - - - -

TOTAL 51100.00} 191 100.00} 6} 100.00] 30]10C.00C

FUENTE: Encuesta Comportamiento Crganizacional en la Ofici-
na de Entel Perd 5.A. - Tingo Marfia (Diec. - 1990).

GRAFICC 3:
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6.b.3.
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Control de Personal.

Este indicador se interpretd de acuerdo 8 la =

respuesta de la interrogante siguiente:

Estd usted de acuerdo con el control de asia—

tencia, permananC1a y salida del personal, apli
cado en la empresa 7".

- El1 personal de la Oficina de Entel Perd S.A.-

Tingo Maria, él 24.49% ( 12 trabajadcres) opi
narcn gue Si‘éstén de.acuerdu con el control
de asistencia; permanencia y salida del persg
nal. &1 motive por el cual ellos estan de a-
cuerdo se dehe a que confian en el control -
exacta del réioj electrdénico, obligandoclos -

asi a egstar en 1a hpora precisa de ingresa.

Maycritariameﬁte, el 57.14% (28 trabajadores)

opinaron estar Parcialmente de acuerdo cocn el
control de persanal, vy se debfa al siguiente
motivo: la vigilancia de la permanencia del -
personal caréce de rectitud y seriedad, por-
que en cualquier memento un trabajador puede

salir sin justificacién alguna y sin gue na-

die diga alqgo.

Minmnoritariamente, el 18.37% (9 trabajadoreé)
opinaron No estar de acuerdo con el cantrol
de perscnal, debido al motive anterior expues
to y ademés pbrque no existe un caontreol serio
en el registfo de la hara en la tarjeta, tan-
to en la entrada como en la salida del traba-
Jo, va gue cualquier perscna lo puede hacer -
por un campafierg y luego ser firmado por el -
interesado, f8ste (ltimo aspectc se d& porque

el &rea de Personal no tiene una hora exacta
para recoger las tarjetas y llevar el caontrol
respectivag. | '

Verificar los resultados arriba mencicnados -

con lgs gue se indican en el cuadro N9 43,
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BUADRD N® 43: Caontrol de personal.

Aceptacidn del PROFNAL |EMPLEADG | OBREROD TOTAL
control de per -
sgnal - . NG % NG % NG % NG %
1. s¢ . - - 11| 2s5.58} 1] 2s5.00(12] 24.45
2. Parcialmente 2] 100.00 24| ss.81| 2| so.oolzs| s57.14
3. Na f - - a8l 18.60| 1} 2s5.00] 9| 18.37
© TCTAL 2} 100.00}43| 100.00{ 4| 100.00}49)100.00

FUEXTE: rncussta Comzarismiento Grgenizacional en la Cfici-
na de Entel Perd S.A. -~ Tingo Maria (Dic. - 1390).
B.4.4. Control de Quejas y Reclamos de los Trabajado-
" res.

- 16 personas (32.65%) del total manifestaron -
gue sus reclamos son escuchades y Nec resuel-
tos. E1 mayecr nlmero de opinignes (14 perso-
nas) se registran dentro del grupoc de emolea-
dos.

- Las guejas y reclamos son escuchados y Resugl
tas con Irregularidad, asi opinaron 14 entre
vistados (28.57%) del total. 13 entrevistados
(26.53%) del total manifestaron gue sus recls
mos y guejas Nog son escuchados Ni resueltos
por sus superiores. Y en minima proporcién (6
entrevistados, 12.25%) opinaron gue sus gue-

- jas y reclamos Sbn escuchadaos vy resueltos.

- Para evitar conflictos labcrales, es necesa-
ric escuchar los reclamos y quejas de logs tra
bajadeores, y buscar la solucidn, gque benefi-

cie a ambas partes (empresa =- g;abajador).

g'Comprobar éstos resultados con los que se in-
dican .en el cuadro N& L4i,
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CUADRO NG 4L: Control de guejas y reclamas de los +trabaja-
- dores.

Control de que- PROFNAL JEMPLEADO OBREROC TOTAL

jas y reclamos NQ % |neyp % NG % [NG %

1. Si, escuchados :
y resueltos - - 6] 13.95| - - 6] 12.25

2. Escuchados y -
resueltos con g
irregularidad 1} 50.00111}f 25.58] 2] .50.00§14( 28.57

3. Escuchados, pg : .
ro no resueltos 11 50.30114) 32.56¢4 1] 25.00}16] 32.65

L. No escuchadags
ni resueltcs - - 121 27.911 1] 25.00113] 26.53

TOTAL 21100.00)431100.,00{ 4|100.00}43}100.00

P

FUENTE: Encuesta Comportamiente Organmizacional en la Cfici-
na de Entel Ferd S5.A. - Tingo Maria (Dic. - 1990).

6.5. Gestidn Administrativa

Para analizar este aspecto, se tomd en cuenta la in

faormacidn de los siguientes indicadores:

- Esfuerzos tendientes a mejorar la celidad de los ser
vicics, '

- Contribucidn de la jéFatura al rendimiento de la em-
presa, v :

- Gestidn administrativa en favor de la empresa y el -

perscnal..

6.5.1. Grado de Esfuerzos Tendientes a Mejorar la Cali
dad de los Servicios.

- Los resultados nos deerstran que el 55.10%
del total de las encuestados, consideran gque
los esfuerzos de la-administracidn tendiente
a mejorar la calidad de los servicios Son es-
casos. El grupo de empleados presenta el més

alto porcentaje en este gsentido, ya que alcan.



CUADRO N2 45:

"za el 55.82%,
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es decir 24 personas de un to-

tal de 43,

Existe un 30.61% (15 entrevistados) que opina
ron favorablemente por la gestifin administra-
tiva,

rar la calidad de los servicios Son Opcrtunos,

2l expresar que laos esfuerzos por mejo-

Un 14.29% (7 entrevistados) dijeron gque son -
Inoportunos los esfuerzos de la administra=-

cién para mejorar la calidad de los servicios.

Observar los resultados de éste indicador en
el cuadrg NG 45,

Grado de esfuerzos tendientes a mejorar la ca
lidad de los servicigs.

1 .

Grada de PROFNAL YEMPLEADG 0BRERC TOTAL
esfuerzos NG % NG % NG % NG %
1. Oportunaos 11 50.00113} 30.231 1] 25.00}15} 30.861
2. Escascs 11 50.00(24} 55.821 2} 50.00(27] 55.10
3. Inapertunaos - - 6] 132.95f 1y 25.00} 7] 14.29

TCTAL 2]1100.00}43}100.00} 4|100.00}49]1100.00
FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Cfici-

na de Entel Perd S.A.

6.5.2.

- Tingo Maria (Dic. - 19390).

Grado de Contribucifin de la Jefatura al

mientc de la Empresa.

Rendi-

- Del total de 49 trabajadores de la Oficina de
Tingo Maria, 32 entrevistados (585.31%) expre-

' saron que Regularmente la jefatura est& con=,

tribuyendoc al rendimientoc de la empresa.

29

(67.44%) empleados y 2 (100%) prufesionales -
opinaron de la misma manera.

El 26.53% (13 entrevistados) époyan y estén -
de acuerdo con la jefatura, por cuanto opinan



CUADRO NG 46:
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que Pgsitivamente esté cdntribuyendo con gl -
rendimiento de la empresa.

Asimismo, se presentargn 4 (8.16%) respuestas
gue indican que las gesticnes de la jefatura
en Nada contribuyen con el rendimiento de 1la

empresa.

Verificar éstos resultadds con los prescritos
en el cuadroc NB 46,

Grado de contribucidn de la jefatura al ren-
dimientoc de la empresa.

Grado de PRDFNAL EMPLEADDL CBREROC TOTAL
contribucidn NG % NG o% NG % NG %
Z
I
1. Pogsitivamente - - 11} 25.58] 2| s50.00}13] 26.51
2. Regularmente 21 100.00 29‘v67.bd 1] 25.00]32} 65.31
3. Negativamente - - 3{ 6.98) 1| 25.00f 4| 8.14
TOTAL 21 100.001 43 1GD.U¢ 431100,004§493 100,020

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizaciagnal en la Ofici-

na de

Entel Perd S.A. = Tingo Maria (Dic. - 1990).

£.5.3. Cpinidn GBeneral sobre la G%stién Administrativa

en Favor de la Empresa y el Persgnal.

Es importante conccer la opinién del trabaja-
dor de la Cficina de Tingo Maria, sobre tan -
importante tema, como es la gestifn adminis-

trativa en favor de la empresa y el perscnal.

Las respuestas que ascienden al 53.06% (26 en
treVistados) del tntal,‘¢orresponde a los que
indican gue la gestidn administrativa estd ag

tuando en Forma Regular a favor de la empresa

'y el personal. Los més altos porcentajes se -

|
encuentran en las opiniones de los grupos de
obreros y profesionales ¢on un 75% y 100% res

pectivamente.
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- La segunda evaluacifn en importancia (por el

nivel de porcentajes), corresponde a los que
cpinan que la géstién adM1nistrativa en favor
de la empresa y el personal, es Buena, contan
do para ellc con un respaldo del 26.53% (13 -
entrevistados) ‘del total.

En cnntrapusicién a las respuestas anteriores,
existe un 20.41% (10 entrevistados) del total
que manifiestan.que la gestifn administrativa

es Mala a Favoﬁ:de la empresa y el persaonal.

Es necesario méjorar la calidad de la gestidn
administrativa, ya que de no ser asi, podria
traer serias coﬁsecuencias; tales coma, alte
rar el clima lsboral entre los trabajadores,
por cuanto na desear{an estar trabajandg den-
tro de una gestidn administrativa que no esté
a la altura de sus expectativas y al presti-
gio de 1la empreéa. ‘

- Observar estos resultados expuestos en el cua

dro NQ 47,

CUADRO NQ 47: Cpinidn general sobre la gestifn administrati

va en favor de la empresa y el persaonal.

Opinidn schre
la gestidn ad
ministrativa

PRCFNAL JEMPLEADDO GBRERD TCTAL

Ne % |no % Jno % fnel %

- - {121 27.911 1l 2s.o0l12] 26.534

1. Buena

2. Regular 2}100.00f21) s8.84] 3} 75.00(256| 53.06

3. Mala -1 - |1of 23.25) -] - 1o} 20.4
TCTAL 21100.001434100.00¢F &}100.001481100.00

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici-

na de Entel Perd S.A. = Tingo Maria (Dic. - 1930).



CAPITULD VII

COMPORTAMIENTC DE LAS VARIABLES
PSICOLABCRALES DEL PERSONAL

En esta parte de la tesis analizaremos los aspectos -
psicolaborales del personal referidos a las variables e in-

dicadores gue a continuacidn se presentan.

" 7.1. Motivacidn

La informacidn referida a esta variable, se orientd
en base a los siguientes indicadores:
- Motivacién laboral, '_
- Factores que influyen en la motivacidn laboral,
- Factores motivacionales gue influyen en el rendimien

toc laboral, vy

- Identificacién del personal con su 4rea de trabajo.

7.1.1. Grado de Motivacidn Laboral.
Los resultados que a continuacién presentamos,
nos permite darnos cuenta gque a ia respuesta -
'preéisa o positiva, las opinignes 1lo ubican en
el tercer lugar, por cuanto tiene el mas bajo -
porcentaje de afirmacidn. |

- Es asi coma en el primer lugar encontramcs al

grupg de entrevistados que manifestaron sen-
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tirse Medianamente satisfechos en su trabajo,
los cuales suman 25 y representan el 51.02% a
nivel de agficina. Mayoritariamente en los

tres grupos ocupacionales destaca esta res-
puesta; ya que en ninguno de ellaos ésta

nién esté por debajo del 50%.

opi-

Sorprendentemente existen 13 personas (26.53%)

que expresaron sentirse Insatisfechos en su =

trabajo. £€sto debe llamar poderosamente la a-
tencidn de los sefiores directivos, porgque no
es nada favorable contar con esta opinidn en

" los trabajadores.

Ligeramente rezagada, encontramas al grupo de
entrevistados gue manifestaraon sentirse Satis
fechos en su centro de trabajo, 11 (22.45%) -

gpiniones favorables.

- Ante tales respuestas, se debe profundizar el
conocimiento de las causas gque criginan la dg
bil motivacidn laboral de los trabajadores en
la Gficina de Tingo Maria.

- Cbservar con mayor detalle los resultados de
‘éste'indicador en el cuadro N@ 48.

CUADRC N@ 48: Grado de motivacién laboral.
Estado de &nimo PROFNAL | EMPLEADC OBRERC TCTAL
al ir al centro
de trabajo Netl % N@ % NQ % N %
1. Satisfecho 11 50,004 10] 23.25] - - 1] 22.45
0. Medianamente
satisfecho 1] 50.20422f &1.16f 2 50.00(25| 51.079
3. Insatisfecho - - 11 25.58] 2| 50.00113} 26.53
TGTAL 21100.001 431 100.00f 4] 100.00( 43} 100.00
FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Cfici-

na de Entel Perd S.A. - Tingo Maria (Dic. - 1350).
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7.1.2. Principales Factores gue Influyen en la Motiva-
cifn Laboral. .
Para el desarrollo de éste indicador, se tomd -
en cuenta las respuestas'prcporcioﬁadas pdr los
entrevistados en el punto anterior (7.1.1.).

a) Razones por las gque los entrevistados se --
sienten "Satisfechusfien su trabajo.

- El total de entrevistados que manifestaron
que se sienten satisfechos en su centro de
trabaja, suman 11 (100%). De ellos, el --
L5.,L45% (5 entrevisfédus) opinaron que su -
trabajo responde afsus aspiraciones, estos
5 entrevistados, tﬁdos ellos corresponden

al grupo de empleados.

En el grupo de quiénes manifestaron sentir
se contentos en su-trabajo, encontramocs -
los siguientes:

. Me agrada mi labaor.

. Aprendo, cada dia més.

. Me identifico ccn la labor realizada.

- Utro grupo de opiniones impartante, es el
gque agrupa a los trabajadores que manifes-
taron sentirse satisfecho con su trabajo -
oar cumplir'con los objetivos empresaria-
les, representé, igual gue en el anteriors,
45.45% (5 entrevistados), el cual estd cam
puesto per 4 eopiniones de 1bs empleados vy

*

1 de los profesionales.

Algunas expresiones que sustentan esta po-
sicifn, son los que a continuacién descri-
bimas:

. Conseguir lo gque la empresa se propane,
. Cumplir con las metas establecidas.

. Contribuir con el pfcgreso de la Regién.

- Por las buenas relaciones laborales que -

existe en la oficina, manifestd 1 entrevis. -
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da.
r&stos resultados en el cuadroc NQ 439-A.

azones por las gque los entrevistados se --
ienten Satisfechos en su trabajo.

Razones
gatisfactorias

PROFNAL {EMPLEADO CBRERO | TOTAL

NQ % NG % Ng % NG %

1. Realizacibn en
el trabajo de
acuerdo a las
gaspiraciones

2. Cumplir con -

los aobjetivaos

- - 51 50.00%1 - - 5| 45.49

empresariales 1{100.00}) &4 40.00) - - 5 _&5.&5
3. Buenas relacig
nes laborales - - 11 10.00% - - 1 3.10
L. Otros - - - - - - - -
- TOTAL 11100.004)1011C0C.00} - - 111100.080

FUENTE: Encuesta
na de &nt

b) Ra
te

Comportamiento Organizacional en la Ofici-
el Perd S.A. - Tingsc Marfa (Dic. - 19390).
zones por la que los entrevistadaos se sien

n "Medianamente satisfechos" en su trabajo.

Los 8ajos niveles remuneratives fue la ra-
z8n por la cual 15 entrevistados (60%) a -
nivel de oficina, manifestaron estar nc -
del todo satisfechos en su trabajo. Con es
ta opinidn se identifica el grupo de em=-
pleados (13 entrevistados, 59.09%) y obre-
ros (2 entrevistados, 100%).

- La Inadecuada polfitica de persconal fue o=

tra de las razones por la gue los entrevig
tadaos manifestaron estar medianamente sa-

tisfechos con su trabajo; estas cpiniones

representan el 16% (4 entrevistados). Del
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grupo de empleados corresponde el total de

ftraciﬂn fue la causa por la gue, en

estas respuestas.

‘€1 tercer término, la Inadecuada adminis-

opi-

-nién 4 éntrevistados, no se sienten plena-

.Falta de Compafierismo fue sefialado por

mente de acuerdo con su trabajo.

2
entrevistados a nivel de oficina, como la
Qcausa que no les permit{a estar contentos’

con su trabajo.

CUADRO NQ 4S-8:

" Razones por la gue los entrevistados se

“Ver &stos resultados en el cuadro N2 49-8,

sienten Medianamente satisfechos en su tra

bajao.
Razones Media- PRCFNAL [ EMPLEADC OBRERO TGTAL
namente satis- -
factarias NG % ND % NG % NG %
1. Bajo nivle reQ
munerativo - - 13| 59.09¢f 21100.00)15} &0.00
2. Inadecuada po-
1f{tica de per-
sonal ‘ - - Ll 18.18¢{ - - 41 16.00
3. Inadecuada ad-
ministracidn 14100.00| 3} 13.64¢f - - 41 16.00
L. Falta de compé
fierismo, no -
existe ambien-
te agradable -
de trabajo - - 2Y 9.09Y - - 1 2Yy 3.00
TOTAL 11100.00(22}100.00{ 2}100.00{25}100.00C
FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici-

na de ent

el Perd S5.A. - Tingo Maria (Dic. - 1990).
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c) Razones por las gue los entrevistados se . =
sienten "Insatisfechos" en su trabajo.

- A nivel de oficina de Tingo Marfa, de un -—
total de 49 entrevistadeos, fueran 13  tra
bajadores (26.53%) los gue manifestaron su
descantento 'con su situacidn laboral, por
las razones que a continuacién se exponeh:
. Bajo sueldo, no hay incentiva econémico,

continuismo en el cargo. Asi-manifesta-
ron 5 entrevistados.

. Falta de comunicacién. La manifestaraon -
as! 3 entrevistados.

. Noo hay igualdad. 2 entrevistados se ex-
presarcn de esta manera.

. No se cumple lo gque se promete en favor
del trabajador. Expresaron asi 2 entre-
vistados. '

. Demasiado desgaste fisico. 1 soio traba-

jador sid su opinifén 21 respectso.

7«13+ Principales Factores Motivacionales que Influ-

yen en el Rendimiento Laboral.

- En el orden de importancia, laos factores moti
vacionales, en opinidn de los entrevistados,
qgue influyen en el rendimiernto laboral a ni-

vel de cficina, son legs siguientes:

. Mejoras remunerativas de acuerdola las res-
ponsabilidades del cargo gue se desempefia;
en este sentido se registraron 41 agpiniones
que representan‘&1.42%. Algunas de estas o=
piniones se expresaron en los siguientes -
términos: dehe haber reéunncimienfc de las
horas extiras; unificar los haberes de acuegp
do a los grupos‘ocupacinnales; etc;

. Superacién, satisfaccidn, reconocimiento vy
eatimulo por la labor realizada un 18.18% =

(18 opinicnes); en este sentido se manifes-
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td; gue se debf{a promocicnar al personal; -

valorar el trabajo que se realice;

etc.

. Rdecuada capacitacibén al personal, que sumo

18 opiniones y representa el 18.18% (iguala

do con el punte anterior). Se solicitd caps

citacidén permanente , becas, intercambio de

experiencias a través de seminarios.

. En mencr proporcidén se registran los

8i-

‘guientes factores: Realizacién personal y =-

profesional (12 opiniones, 12.12%) y adecua

da infraestructura (10 opinignes, 10.10%).

- Verificar éstos resultados con las indicadcs

en el cuadro NQ 50,

CUADRO NQ@ 53: Principales factores motivacionales que influ
ven en el Rendimiento Laboral.

Factores

motivacicnales

PROFNAL

EMPLEADC

OBRERO

TOTAL

nNg

% fne

p

NGO %

=l

%

Te

Superacidn, sa
tisfaccidn, re
conocimiento vy
estimulo para
la labor resli
zada

Adecuada capa-
citacién del -
personal |

Me joras remung
rativas de -
acuerdo a la -
responsabilidad

Realizacién per
sonal y profe-
sional

Adecuada infra=-
estructura

-

40.00]13

40.00f 35

20.001 10

15.85

19.51

L2.68

3y 25.00

2] 16.87

L 33.33

1 8.33

2l 16.67

18

18

41

12

10

18.18

18.18

L1.42

12.19

10.10

TOTAL

100.00

82

100.00

12| 100.00

39

100.004

FUENTE: Encuesta Comportamiento Drgaﬁizacional en
na de Entel Perd S.A. - Tingo Maria (Dic. = 1990).

la Ofici-
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7.1%.4. Brado de Identificacidn del Personal can su —~

Area de Trabajo.

CUADRC NG 51:

Es alto el grado de identificaciﬁn del perso- .
nal de la Oficina de Tingo Marf{a, pues 26 en-
trevistados, due es representado por el 53.
06% manifestaron estar muy identificadgs con
su trabajo. Can no menos del 50% se identifi-
caron con esta apreciacibén los tres grupcs o-

cupacionales.

Estar ldentificados medianamente con su traba
jo declararon 20 entrevistados, gque represen-
tan el 40.82% a nivel de oficina. De los cua-
les 18 cpinignes corresponde 2l grupc de em-

pleadaos y 2 opiniones al grupo de obreros.

Las 3 dnicas 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

Grado de identificacidn del persocnal con su -
drea de trabajo.

Grado de PROFNAL | EMPLEADC CBRERC TOTAL
identificacidn NG % nel % NO % NG <,
1. Mucho 2{100.00422| 51.16] 2f 50.00§26§ 53.06

2. A medias, o
regular - - 181 41.86¢ 2| 50.00{20}§ LO.82
3. Nada - - 3 6.981 - - -3 6.12
TOTAL 21 100.00y43(100.00) 4}100.00})49§100.00

FUENTE: Encues
na de

ta Comportamiento Organizacionsal en la Gfici-
Entel Perd S.A, - Tingo Maria (Dic. - 1590).



7.2. Capacitacidn

Pare el desarrolloc de ésts variable, se utilizaron

los siguientes indicadores:

- Requerimiento de capacitascidn del personal,

= Areas de capacitacifn requeridas por el personal, vy

- Utilizacién de la capacitacifin recibida.

7.2.1. Regquerimiento de Capacitacién del Personal.

£l resultado es sumamente halagador; pues el

53.88% (46 entrevistados) menifestd la necesi
dad de una mayor capacitacién para el mejor -
desempefic de su cargo; mientras qgue 5615?3 en
trevistados (6.12%) expresarcnh gue no necesi-

tan capacitarse.

El resultado de éste indicador mencionado 1i-
neas arriba, debe ser motivo de preocupatién
gdi-

reccién de la Uficine de Tingo Maris, ya. gue

de los sefiores gque tienen gue ver con 1la

la mayoris del personzl siente la necesidad -
de una mayor capacitacifn y cualguier inver-
sifn gue se hags al respecto seréd muy produce
tivo, tanto pars el persongl como parsa lé eMme=

presa.

Parz mayor detalle explicativo, observar’ los
resultados de éste indicador en el cuaedro NGO

CUADRO NQ 52: Reqguerimiento de capacitacifn del perscqél.
Requerimiento de PROFNAL | EMPLEADD OBRERO TOTAL
capacitecidn N % |no % Ino % |no %

1. sf 2{100.00}41| 95.35| 3| 7s.00f4s]| o3.88

2. No -1 - | 2| u.es{ 1] 25.00] 3| 6.14

TOTAL 2]1100.00}43}100.00} 4}100.00]45]1100.00

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizecional en 1la Ofici-

ne de Entel Perd S5.A. - Tingo Merfs (Dic. - 19%D0).
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7.2.2. Areas de Capacitacifn Requeridas por el Perse
nal. '

- Donwel propdsito que la infofmécién cbtenida
pueﬁe ser utilizada por los encargados de 1la
Dfiﬁina de Tingo Maria en programas y curscs
de capacitacifn, a continuacién presentamos
un;buadro de las necesidédes de capacitaciﬁn
exh}esado por los trabajadores de esta empre-

sa..

REQUERIMIENTO DE CAPACITACION

AREAS DE CAPACITACION

" REQUERIDAS NG DE PEDIDOS
1.;édministracién cccessesacenas ‘37-
2. Planificacifn veeeeeeceenecss 6
3.vﬁacionalizacién ceesescsansnes 3
L. Sistema de personal c.ceeeese 12
5.vContabilidad cecrccensenenenn 12
6. ADastecimiento eeeeeevececoces 11
7. Economia - Finanzaé -

COomBTCIi0 teveecnccncsansnanas 3
B. DBTECND cvvvirenceecncsrnoass &
9. Otros

- An&lisis transaccional® ).. 15

- Ver en el cuadro NG 53 la distribucifn del =
requerimiento de capacitacidn por grupos ocu-

pacicnales.

(*) Cursoc de Aplicacidn Psicolégica relacionadao
a las funciones de telecomunicaciones.
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CUADRO NQ 53: Areas de capacitacifn requeridas pof el persc-

nal.,
Areas de capaci PROFNAL JEMPLEADO CBRERO TOTAL
tacién requeri- _
das NG % INot % NQ % NQ %
1. Administracién 2] 25.00}132}) 32.99} 3| 30.00{37] 32.17
2. Planificacidn 11 12.50) 4} u&.12f 1| 10.00f 6f 5.29
3. Racionalizacién | 1} 12.50| 7| 7.22| 1| 10.00f 9| 7.83
L. Sistema de per- -
sonal 11 12.50) S 5.28} 2] 20.00)12] 10.43
5. Contabilidad 11 12.s0]11] 11.30] - - (12| 10.43
6. Abastecimiento 11 12.501 8 3.25) 2] 20.00§11 8.57
7. Economia-Finan
zas-Caomercio 1 12.50¢ 2 2.06) - - 3 2.6%
8. Derecho -l - | 5| s.15| 1| 10.00] 8| 5.22
9. Ctros
- An&lisis tran
saccionel - - 19f{ 15.53| - - 131 16.59
TCTAL 8} 100.00{97{100.004 10} 100.C0fM5¢100.04
FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizaciognal en la Ofici-
na de Entel Perd S.A. - Tingo Maria (Dic. - 1990).

7.2.3. G3rado de Utilizacién de la Capacitacidn Recibi-

da en el Cargo Actual.

ARl znalizar la informacidn proporcionada por -

los 45 trabajadores gue respondieron la encues-

ta, encontramos los siguientes resultados:

- La mayoria manifestd que utilizaba Parcial-

mente la capacitacidn recibida en el desem=-

+ pefic de su cargo actual, lo gue representa el

LE.398%

(24 entrevistados).

Los entrevistados

del grupoc de dbreros.son los que estén total-

mente de acuerdo con ésta opinidn.
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- E1 grupo de quienes declararon estar hacien-

CUADRO NQ 54&4:

do uso Togtal de lavcapacitacién recibida en =
el cargo actual, es el segundo grupo en impor
tancia y alcanza un porcentaje de 34.69% ( 17.
entrevistados).

Los de profesiﬁnales y empleadas son las que
manifestaron estar de acuerdo con £&sta gpi-
nidén. '

El 16.33%, es decir 8 entrevistados dijeron -
No estar utilizando la capacitacidn recibida
en el cargo actual que desempefian. El total =
de &sta opinidn corresponde al grupo de em=-
pleados.

~Para terminar este rubro queremos sefialar que

la utilizacidn plena de la capacitacidén reci-

bida por el trabajador en el desempefioc de un

‘cargo es un factcr importante en el grado de

satigfaccidn y motivacidn en el trabajoc. Por
esta razdn laos directivos deberian realizar -
las acciones de perscgnal que sea necesario, -

para superar los problemas detectadcs.

Ver éstos resultados a través del cuadro N2 -
54,

Grado de utilizacidn de la capacitacidn reci=-
bicda en el cargo actual.

Grado de utiliza |
cién de la capa=- T
citac. recibida  fve{ % Inel % {wnO % |no %

PRCFNAL TEMPLEADD CHRERG TOTAL

te

3. No

1. si{, totalmente 1f 50.001161 37.21} = - 17 34.69

2. Si1, parcialmen

1| so.00l 19} su.19] s]100.00] 26| sa8.98

- - 8} 18.80} - - 81 16.3

TOTAL

21100.00{43]|100.00f 4]100.00)491100.00

- FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Ofici-
: na de Entel Perd 5.A. - Tingo Maria (Dic. - 13%50).



CAPITULD VIII

PRUEBA DE LA HIPOTESIS

8.1. Comprobacibén Tebricse

A través de este rubro vamos a probar tefiricamente

la afirmacién de la hipdtesis planteadé;

La hipdtesis planteada para el desarrcllo de este —

trabajo de investigacidn fué la siguiente:

" La baja capacidad de organizacién:del jefe de
oficina vy jefes de Areas, y la falts de una -
racionalizacidn de recursos (materisles y hu-
manos) e implementacidn de los documentos nog
mativos de gestibn, originan un inadecuado -
comportamiento organizacional en lz Oficina -

de Entel Perd S. A. - Tingo Maria ".

Podemos ver gue dentro de ésta hipétésis SE encuen-
tran tres variables muy defihidas, de ias cuales, 1las
dos primeras se definen comp variables independientes
v la tercera como variable dependiente. Es decir, el -
cambioc o alteracidén de las dos primeras condicionan el

el cambio de la tercers.
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Por lo tanto entonces:

X = Variable Independiente
Y = Variable Independiente
Z = Variable Dependiente

Variable X = Baja capacidad de organizacidn del je-

fe de oficina y jefes de Areas.

Variable Y = Falta de una racionalizacidén de recur
sos (materiales y humanos) e implemen-
‘tacidn de los documentos narmativos de
gestidn.

Variable Z = Inadecuado comportamiento organizacio-

nal.

Asimismo, podemos darnas cuenta gue éstas tres va-
riables tiemen incidencia negativa en su afirmacidn. -
En tal sentido, la negacién de las variables indepen-
dientes (X,Y¥) tendr& gque repercutir negativamente en -
la variablz dependiente (Z), tal comog sucede Bn esta -

hipftesis. Simociicamente lo representamos asis

X — Z , V — 5 7
o COMPORTAMIENTG REPERCUTE COMPORTAMIENTO
0 o DE LAS VARIABLES [:::::::$> DE LA VUARIABLE
X, Y Z

Es asi como vemogs, gue: _
- La variahle X est& negando gue exista una aceptable
capacidad de arganizacidn del jefe de oficina y je-

fes de Areas.

- La variable Y estd negando gue exista una adecuada -
racionalizacidn de recursos (materiales .y humanos) -
como de una adecuada implementacién de los documen-

tos normativos de gestidn.
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- La variable Z, como consecuencia de las anteriores,
también niega que exista un adecuado comportamiento

organizacional.

En consecuencia, sometiendo a la prueba la hipfte=-
sis y por ende sus variables correspondiente, se ha -

llegado a las siguientes Canclusiones Parciales.

- Estudiar el Grado de Capacidad de Organizacién de -
los jefes de los frganos de direccién, linea y apo-
yo, naos ha determinado que exisﬁe poco conocimiento
y aplicacidén de los elementos dél‘proceso administra

tivo (planeacién, organlzac1on, ‘direccidn vy control),

lo cual hace imposible gue los diversos obJetlvos, -

traducidos en funciones y actividades del persgnal,
se cumplan de manera eficiente.;Con este resultado 7;_
aceptamos la afirmacién negatidé de la variable X.
(Ver los resultados de manera especifiba en el Capi—v:
tulo IIID.

- En materia de Racicnalizacidn de Recurscs (materia=-

les y humanos), los resultados generales nos demues

“tran que. no exlste un grado acemtable de disponibili
dad de

_ y que el personal en su mayg
ria nao cﬁéniﬁ ~on las conaocimientos necesarios para
asumir cabalhente sus funcignes.

(Ver los resultadaos detalladamente en el Capitulc -
V).

- En lo gue respecta a Documentos Normativos de Ges-
tibén, los resultadocs nos indican gque la Gficina de -
Entel Per?d 5.A. - Tingo Maria, no se encuentra ade-
cuadamente implementada de éstos documentos; asimis-
ma, referente a éstos encontramos gue se carece de -
un grado razonable de conocimiento. Estos resultados
tienen incidencia negativa dentro de la empresa, poT
cuantoc no se da una gportuna arientacidn funciconal,
repercutiendo asi.en el desarrollo normal de las fun

ciones y actividades de los trabajadores.
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(Ver los resultados de manera explicita en el Capitg
la V).

Estas dos Gltimas afirmacianes permiten_aéeptar log -
enunciado por la variable VY. |

Realizando el an&lisis del Compurtamientc}de‘las Va-
riables Organizacionales desde el punto dé vista de
la empresa, a travfs de los indicadores siguientes:
planeacifn y toma de decisiones, organizacién vy coor
dinacién, direccifn y comunicacién, entre}btros, nos
ha permitido demostrar gue dentro de 1la eﬁpresa el -
comportamiento arganizacional es deFicienﬁe, el cual
trae como consecuencia el bajo rendimienté de los rg
cursos disponibles. ;

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

Hecho el an&lisis del Comportamiento de las Varia-
bles Psicolsborales del Personal, mediante los facto
res de motivacidn y capacitacidn, los resﬁltadcs nos
demuestran que la empresa no motiva ni capacita a -
sus trabajadores, permitiendo de esta forma la res-
triccidn al desarrolloc perscnal. '

(Ver los resultados especificos en el Capituleo VII).

Segén las dos (ltimas demostraciones expuestas 11-
neas arriba, nos permite acszptar lo enunciado de 1la
variable Z; asimismo comprobar gque los resultados de

las variahles X,Y inciden en ésta.

Expuestas las conclusiones parciales, vemos gue 1la

gueda demostrado y aceptado en su afirmacidn.

Comorobacidn Prictica

A través de este rubro probaremos de manera practi

ca la afirmacién de la hipdtesis planteada.

De la hip8tesis planteada y de sus variables, pode?

mos darnos cuenta que de ella se desprende los capitu-

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

é) De la variable X se desprende el capithlo siguien

te:

- " Gestidén y Capacidad de Organizacidén de laos

je-

fes de los Drganos'de Direccién, Linea y Apaya"

b) De la variable Y se desprende los capitulos siguien

tes:

- " Racionalizacidn de Recursos Materiales y Huma-

nos"

- " Grado de Implementacidén y Cognicifén de los Docu

mentos Normativos de Gestidn"

c) De la variable Z se desprende los cap{tulos siguien

tes:

- " Comportamiento de las Variables Organizacicna-

les de la empresa"

- " Comportamiento de las Variables Psicolaborales

del Persognal®

De igual forma, la incidencia negativa de esta

hi-

pGtesis, lo podemos comprobar en las respuestas negati

vas gue presentan la mayoria de los indicadaores de

25~

tos capftulos. 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 mencignar gue se acepta comao
puesta positiva a aguella gque es correcta y exacta
la contestacifn a la interrocgante, de loc contraric

califica comg respuesta negativa.

- Observar los calificativos de laos indicadores en
cuadro NG 55,

res
en

e

el



FUADRD NO 55: RESUMEN DE CALIFICATIVOS DE INDICADORES DE LOS CAPITULOS INVESTIGADOS

CALIFICATIVO DE INDICADORES

CAPITULOS, SUB-CAPITULOS £ INDICADODRES

PBSITIVO
(+)

F

NEGATIVO
(=)

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

1.

2.

Proceso Administrativo

Conocimiento del proceso administrativo

Planeacidn

Conocimiento de los objetivos de la planeacidn
Conocimiento de los objetivos de la Oficina de T.M.
Conocimiento del plan de desarrollo para la Oficina
de T.M.

Elaboracidén de planes aoperativos

Organizacidn

Conocimiento de leos objetivos de organizacidn
Conocimiento de los documentos normativos de gestidn

Identificacidn del &rea en 1la estructura orgénica

Direccién

Conocimiento de los objetivos de direccién
Medio utilizado para hacer cumplir una actividad

Control

Conocimiento de la importancia del control

- g2l -



CAPITULOS, SUB-CAPITULOS E INDICADORES

CALIFICATIVDO DE INDICADORES

POSITIVO NEGATIVD
(+) (=)
- Uso de esténdares de rendimiento -
- Evaluacifn del rendimiento del perseonal -
Sub-Total 5 8
II. RACIONALIZACION DE RECURSOS MATERIALES Y HUMANOS
A. Recursos Materiales
1. Elementos y Equipos de Operacidn
- Disponibilidad -
- Capacidad de funcionamiento -
2. Herramientas y Equipos de Mantenimiento
- Disponibilidad -
- Capacidad de funcionamiento -
3. Muebles y Enseres
- Disponibilidad -
- Capacidad de uso +
h._FmrmulariDs y Tar jetas
+

- Dispobilidad
B. Recursos Humanos

1. Formacién del Personal
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CAPITULDS, SUB-CAPITULOS E INDICADORES

CALIFICATIVO DE INDICADORES

POSITIVO NEGATIVO
(+) (-
- Nivel educativo -
- Relacidén entre la formacién y el cargo actual -
2. Experiencia Laboral
- Tiempo de servicio +
Sub-Total 3 7
hfI:'BRADU”DE IMPLEMENTACION Y COGNICION DE LOS DOCUMENTOS
NORMATIVOS DE GESTICON
1. Grado de Implementacidn
- Grado de implementacidn -
'2. Grado de Cognicidn
- Del concepto de los documentos -
- De la importancia de los documentos -
- Del documento que especifica funciones +
Sub-Total 1 3

Iv. COMPDRTAMIENTO DE LAS VARIABLES ORGANIZACIONALES DE LA
EMPRESA

1. Planeacién y Toma de Decisiones_
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CAPITULOS, SUB-CAPITULOS E INDICADORES

CALIFICATIVO DE

INDICADORES

POSITIVO
(+)

NEGATIVO
(=)

Planeacidn

- Conocimiento de objetivos y metas laborales

.~ Distribucibn de actividades y tareas

2.

Toma de Decisiones

- Participacifn del personal en las decisiones
Organizacidén y Coordinacién
Organizacidn

- Conocimiento de las funciones

- Balance de funciones

Coordinacidn

- Coordinacibn de esfuerzos

Direccién y Comunicacidn

Direccién

- Capacidad de motivacidn de los jefes
- Liderazgo ‘

- Unidad de mando

Comunicacién

- Flujo de comunicacidén entre jefes y subalternos

- Medio de comunicacidn més utilizado
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CAPITULOS, SUB-~CAPITULDS E INDICADORES

CALIFICATIVO DE INDICADDRES

POSITIVD NEGATIVO
(+) (=)
4. Control
- Supervisidn de actividades -
- Incidencia de la supervisidn en el comportamiento
laboral +
- Control de personal -
- Cantrol de gquejas y reclamos de los trabajadores -
5. Gestién Administrativa
- Esfuerzos tendientes a mejorar la calidad de los
servicios -
- Contribucién de la jefatura al rendimiento de la
empresa -
- Gestién administrativa a favor de la empress y i
el personal. ’ -
Sub-Total 5 13

"V. COMPORTAMIENTO DE LAS VARIABLES PSICOLABORALES = DEL

PERSONAL
1. Motivacién

-

- Motivacidn laboral

- L2 -



CALIFICATIVO DE

INDICADORES

CAPITULDS, SUB-CAPITULOS E INDICADORES
PBSITIVO NEGATIVO
(+) ()
- Factores gue influyen en la motivacidn laboral -
- Factores motivacionales que influyen en el ren
dimiento laboral +
- Idehtificacién del personal con su érea de tra
bajo +
2. Capacitacidn
- Requerimiento de capacitacidn -
- Areas de capacitacifn requeridas +
- Utilizacidn de la capacitacién recibida en el
cargo actual -
‘Sub-Total 3 0
TOTAL GENERAL 17 35

FUENTE: Encuesta Comportamiento Organizacional en la Oficina de Entel Perd 5. A. - Tihgo

Maria (Dic. - 19390).

A continuacién veémos figurativamente éstos califieativos de indicadores por cepftulos a tra

vés del siguiente gréfico de barras.

- 821 -



A. GRAFICO DE BARRAS: Comparacifn de resultados de Calificatives de Indicadores por Capftules
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CUADRD N2 55-B: Resumen general de calificativos de indicadores por capf{tulos

A P I T U L 0 s TOTAL
CALIFICATIUVD i 11 111 IV v
NO %
NO % NG % NG % N % ND %
POSITIVO (+) s| 38.46] 3| 30.00l 1| 25.0n] s} 27.78] 3] w2.86] 17] 32.89
NEGATIVO (=) 8l 61.54] 71 70.00 75.00] 13y 72.22). 57.141 351 67.31
TOTAL 13|100.00| 10{100.00] 4l1o00.00] 18l4100.00 100.00{ s2{100.00

Marfa (Dic. ~-

A continuacién vedmos figurativamente éstos calificativos por capitulos a través del siguien

te gréfico de barras.

1950).

FUENTE: Encuesta Comﬁortamienta Organizacional en la Oficina de Entel Perd S. A. - Tingo

- 0gL -
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B. GRAFICO DE BARRAS: Comparacidn total de Calificativos de

Indicadores. '

NG DE
INDICADORES

50.
us.
50.
3s.
30
25.
20.
15.
10.
.

g.

67.31%

AR

N

32.69%

CALIFI
) CATIVO

g

POSITIVO NEGATIUU
(+) (=)

Observamos que 21 cuadro anterior nos demuestra que =
de las 52 (100%) indicadores empleados para el desarrg
llo de ésta tesis, el 67.31% (35 indicadores) del to-
tal, tienem respuestas negativas. Asimismo, vemaos que
todos estos cap{tulos estudiados, estdn con més del -
50% de calificativo negativo; tal es asi, que con el -
mayor porcentaje (75%) se encuentra el capftulo III y
sequido (72.22%) por el capftulo IV.

De la misma manera, éste cuadro nos indica gue el -
32.69% (17 indicadores) del total, tienen respuestas -
positivas o exactas. E1 capftulo V es el gue presenta
el mayor porcentaje (42.86%) en retacién a los demds,
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En conclusidén, en lo que respecta a éste punto de =
la Prueba de la Hipftesis, podemos decir que:

- Al constatar que la mayoria de indicadoree:de esta hi-
pétésis cuentan con calificativo negativo, podemgs ==
afirmar que existe una gstrecha relacidn entre la Com-
probacién Tefrica y la Préctica; ya que ambos permiten
demostrar y aceptar la negacifn de la hipdtesis.

- La negativa de los indicadores, afirmado tedricamente
y comprobado en la prictica, es una razfn gque queda -
demostrada al concluilr el presente trabajo de investi-
gaciébn.
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CONCLUSTIONES

Las principales conclusiones generales a que se llegd, -

‘una vez terminada el presente trabajo de investigacién, fue
ron:

1.

En las jefaturas de la Ofigcina de Entel Perd S.A. - Tin-
go Marfa, se ha determinadoc una escasa utilizacifn de la
Capacidad de Drganizaciﬁn, lo que geners una deficiente
integracién del personal e inadecuado cumplimiento de -
sus actividades. Tal es asi, que este bajo grado de capa
cidad de organizacidn asciende preocupantemente a un ==
61% del toal.

Con respecto a'ia racionalizacidn de recursos materiales,
se comprobd gue en ‘8sta-ofiecina naAexiste:unreaaipuhien-
toc racional de_éstos recursos, especificamente de elemen
tos y equipos de operacifn, herramientas y equipos de =
mantenimiento, y de muebles y enseres; esta deficlencia
imposibilita el normal desarrollo y cumplimiento de 105
diversas trabajos a realizar. En cuanto a recursos huma-
nos, de igual forma se comprobd, gque existe un personal
con un limitada capacidad de conocimientos; pues el 65%
(32) de ellos solamente cuentan con estudios secunda=-
rios. '

Se comprobd que la Oficina de Entel Perd S.A. - Tingao

Maria, carece de una congruente implementacidn de los

documentos norhativos de gestidén; hecho que permite:

- No paoder delimitar en forma escrita las funciones,

responsabilidad y autoridad de cada cargo,

- No poder normalizar y controlar los trémites de los
procedimientaos, ‘

- No poder adoctrinar al personal nuevo sobre sus fune
cicnes y resposabilidades en la entidad,

- No poder adiestrar y aorientar al personal en gervi-
cio,

- No poder identificar los canales de comunicacién y -
coordinacién,

- Etc.
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Tal es asi, que del total de estaos documéntos, s6lo cuen

ta con:

- Reglamento Interno de Trabajo (RIT), _

- Manual de Procedimientos Administratives (MPA), sblo -
para algunas funcicnes y/o0 actividades, vy

- Manual de Organizacidn 9 Funciones (MCF), sflc de algu
nas funciones y para algunas 8reas; peroc no formalmen-
te como un documéntn normativao.

Igqualmente, coma resultado de lo anterior, el perscnal -

en su mayoria cuenta con un limitado aspectoc cognasciti-

vo de estos dacumentas.

La planeacifn, dentro de esta entidad, presenta deficien
cia en su aplicacién. A razbn de ello se comprueba, gque
por parte de los trabajadores existe un desconacimienta

de los objetivos y metas de sus propias &reas laborales;
asimismo, se comprueba gue existe una inapropiada distri
bucién de actividades y tareas.

En relacidén a la tocma de decisiones, se ha cercioradoc =
gue la mayoria del perscgnal no participa, o participa de
manera ogcasional, cuando se trata de tomar decisiones rg
lacionado can laos trabajos que van a realizar.

En lp que se refiere a la organizacidén del trabajo, loca
lizamos que la mayoria de los trabajadores afirmaraon co-
nocer sus respectivés funciones laborales; igualmente a-
firmaron, que parcialmente cuentan con mAs funciones en
relacidn a sus compaferos de trabajo. Por otro ladao, 1la
coardinacidn de esfuerzos tendientes al mejor cumplimien
to de las actividades, se efectus casi siempre.

En las jefaturas de &sta oficina se verificd que no se -
tiene en cuenta laos principios de mativacidn e iniciati-
va hacia el personal; también, en contraste a lo anta-
rior, se comprobf que el principio de unidad de mando -
cuenta con un 55% de aplicacién.

Por otra parte, més de la mitad (59%) de las entrevista-
dos consideran que el flujo de comunicacidn establecidas

‘entre jefes y subalternns es parcialmente adecuado. La -
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comunicacidn escrita (memorandums) es el medio_népleado
mis frecuentemente por los jefes de la oficina, siguien
dqle en importancia se ubica el uso de la comunicacién
verbal.

El proceso de supe#visifn de actividades por parte de -
los jefes de la oficina, no se realiza en forma perma-
nente; sind que soclamente a veces se lleva a cabo, fue
la opinifn del 57% de los entreﬁistados, destacan con -
esta opinién el 100% de laos prn?ésiunales. Asimiasmo, el
72% de los entrevistados indicaron que la sdpervisiﬁn -
ten{a efectos positivas en el cumportamienfc laboral de
bido, entre otras cosas, a que mgjora ia calidad del =
trabajb, aumenta la responsabilidad del personal, se mg
jora la eficliencia del persanal 'y se trabaja con mayar
seguridad y confianza, |

Sé ha determinado que en la Oficina de Entel Perd S.A.-
Tingo Marf{a, el sistema actual de contral de perscnal -
es inadecuado. Igualmente en lcvdue respecta al control
de guejas y reclamos de lgs trabéjadures, dentro de es-
ta entidad se actua con mucha indiferencia, debidc a -
gue los problemas del personal en mLchc de los casgos -
son escuchados y resueltos con irregularidad, escucha-

dos y no resueltas y en ultimo de lgs casos no escucha-
dos ni Tesueltos. Asi como tambisn se determind gque la
Gestidn Administrative, carece de eficiencia en sus .re-
sultados, y esto se debe a gue las gestiones y/o acéio-
nes tales como; esfuerzos tendientes a meJjorar la cali-
dad de los servicios, contribucidn al rendimiento de la
empresa y gestidn en favor de la empresa y el personal,
es escasa 0 regular.

El 51% de los entrevistados espresaron sentirse mediana
mente satisfechos can su centro de trabajo, y esto como
resultado de los bajos nivetes remunerativos, inadecua-
da polftica de personal, inadecuada administracién y a
la falta de compafierismo. De 1gual'manera el 26% de en-

trevistados manifegstaron sentirse insatisfechas con su
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trabajo, y en ultima inatancia, sdlo =21 22% de los tra-
bajadores indicaron que se encuentran satisfechos con -
au labar, porque les permite realizarse en el trabajo -
de acuerdo a sus aspiraciones.

Los factores motivacionales que influven positivamente
en el rendimiento laboral son: mejoras remunerativas de
acuerdo a la responsabilidad del cargo'que desempefian,
satisfaccién, reconocimiento y estimulo para la labor -
realizada, y la adecuada capacitacién ﬁ?ra ejecutar sus
labores. |

El grade de identificacidn del personal con su &rea de
trabajo, es satisfactorio, pues el 53% de los entrevis-
tados manifestaron estar muy identificados cof su traba
Jo. _

Esta identificacidn se debe al hecho que los trabajado-
res realizan sus actividades laborales de acuerdo a sus
aspiraciones.

» .

Se comprobd gque existe un marcado interés de los traba;
jadores dé esta entidad por capacitarse, pues el 93% de
los entrevistados manifestd la necesidad de capacita-
cidén para desempefiar mejor sus funcicnes.

El presente informe incluye un cuadro sobre los requeri
mientos de capacitacidn de los trabajadores de 2sta en-
tidad. _

Asi también se pudo comprobar gque la cabacitacién que =
se brinda al personal, mayormente no es utilizada plena
mente sn el cargo actual del trabajador, sind que es em
pleada en forma parcial.

Finalmente, en la Oficina de Entel Perd S.A. - Tingo Ma
ria, 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
vestigacidn, el 67% (35) de ellos se ejecuta con resul-
tados negativos.
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RECOMENDACTIONES

Deshues de haber expuestoc las conclusliones de egta in-

vestigacidn, planteamos una serie de recomendaciones que -

permiten superar los problemas existentes en esta entidad,

en materia dé‘Comportamiento'Brganizacional. Estas recomen-

daciones sun-las sigulientes:

1.

3

A los directivos de la Oficina de Entel Peri S.A. = Tin-
go Maria,_ée le recomienda dar las medidas necesarias pa
ra superar los problemas de funcionamiento organizacig-
nal descrito en el presente informe.

Asimisma,ga ésta oficina debe delegarse responsabilidad
v competeﬁbia para hacer més efectiva el servicio de te-

lecomunicaciones que se presta a la colectividad.

Es recomendable que las jefaturas de &reas de ésta ofici

. na, participen aobligatoriamente en certamenes donde se -

viertan conocimientos de aspectos administrativos y espge
cificamente de organizacién, con el objetivo de superar

el problema del bajo grado de capacidad organizativa.

As{ también, es menester proveerse de un eficiente equi-
pamiento de recursos materiales, para no entorpecer el -
normal desarrcllo de las actividades del personal. Asi-
miamo, es necesarioc proporcionar en forma oportuna los -
documentos normativos de gestidn, con la fihalidad de te
nerfos a dispasicifn de la empresa y los trabajadores; -
los cualesvpermitan orientar el adecuado cumplimiznto de
las funciones de telecomunicaciones.

Establecer programas ae capacitacidn dirigida al perso-

nal, los dﬁales ccmprendan aspectos de: toma de decisio-
nes, direccidén y liderazgo. En estos cursos se deberén -
analizar los problemas sefialadas por los entrevistados -
referente a: participacidn del personal en las decisio-

nes, motivacidn de personal, comunicacién, etc.

Igualmente en estos programag de capacitacién se ere'tg

ner en cuenta 21 requerimiento planteado por los mismgs
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trabajadores. Asimismo la capacitacién que se brinde al
personal no debe ser solamente para conacimiento tefrico
sinoc que debe ser utilizado plenamente en la préctica.

Para que la Oficina de Entel Perd S.AR. - Tingo Mar{a me-
Jore su nivel de coordinacifn, es aéonsejable que los -
trabajos se realicen con la participacifn de todas las -
unidades orgénicas que fequiere una actividad para su -
cumplimiento eficiente, pues el trabajo conjunto no debe
ser esporidico sino accifin permanente, lo que permitiré
me jorar el uso de los recursos y la atencidén a la pobla-
cién usuaria de los servicios.

La evaluacifn de persocnal no debe incidir sdlc en aspec-
tos cunatitativos de cumplimiento de plazas sing también
en aspectos cualitativos, donde los trabajadores presen=-
tan un dptimo grado de conocimiento, para gque de esta ma
nera, las diversas funciones se cumplan con la eficien-
cia requerids. |

En vista gue la distribucidn de actividades y tareas es
una funcién muy importante de la planeacidén, po cuanto -
tiende a mantener una racional eguidad distributiva de =
lbs trabajos; en asta entidad se debe corregir la inade=-
cuada distribucifn de actividades y tareas, y asi poder
establecer un adecuado balance de funcilones,

Igualmente se debe subsanar el inadecuado control de per
sonal, por cuanto viene a constituir una funcidén muy sig
nificativa de la administracidn de perscnal; ya que tie-
ne como objetivo mantener 21 normal desenvolvimiento del
trabajador en su &rea laboral dentro de un horarioc de -
trabajo.

La Oficina de Entel Perl S.A. - Tingo Mar{a, por intermg
dio de su drganoc de direccién, debe asumir un rol més -
acorde con los requerimientaos adtuales de las neceslida-

des de ampliacidn de servicios de telecomunicacignes y a
la situacién laboral de los trabajadores, a través de =
gportunas esfuerzos tendientes a mejorar la calidad del
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serviciao, rendimiento de la empresa y aspectos labora-
les.

El alta grado de 1dentif1caciﬁn del persunai con su tra-
bajo, debe ser aproiechado para organizar y ejecutar prg
gramas de desarrallo emprésarial que posibiliten un ma-
yor compromiso de los trabajadores con la poblacidn usug
ria.

Finalmente, creemos que.ée deben continuar los esfuerzos
de investigacidn para contar con informacidén actualizada
sobre el tema en las dem&s unidades econdmicas existen=
tes en la localidad, paré gue de alguna manera se subsa-
ne los diferentes prublemas administrativos vy especifica
mente crganizacionales, esto con la finalidad de contri-
buir al desarrgllo empresarial y por ende de la Provin-
cia de Leoncio Prado.
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ANEXO NOQ 01

HOJA DE ENCUESTA DIRIGIDO A LOS JEFES DE AREAS DE LA OFI-
CINA DE ENTEL PERU S.A. - TINGO MARIA

JEFE DE AREA DE:

Esta encuesta tiene por obJjeto conocer sus puntos de -
vista en relacifn al comportamientoc actual de opganizacibn

que se da en la empresa y su trabajo.

Su colaboracidn meditada y franca como jefe responsa-
ble de su Area, serd muy valiosa por lo gue se le pide nos

exprese su respuesta a las interrogantes con toda libertad.

INSTRUCCION
Margue con una "x" en el paréntesis del {tems si cree
gue es correcta la respuesta a la pregunta gue se detallan

a cantinuacidn.

GESTION Y CAFACIDAD DE ORGANIZACION DE LOS JEFES DE -
AREAS

I. PROCEZSC ADMINISTRATIVO:
1. Congce usted los elementos del procesc administrati-
vag ?
=) S = P
b) No L R L LR R PR PP PP PR ¢
Especifigue:

II. PLANEACION _
2. Conoce usted cuales son los objetivos gue persigue'-
la planeacién ?

a) Si ....'.‘.....‘..................I;..—..... ( )

B) NO ceccecccoccccccacsosnscsoncssocscnssscasscss ( )



Especifilque:

3. Conoce usted con detalle los objetivns de la Oficina
de Tingo Marfa ?
'8) 8 tieceecccesscccccsscssasscscscsscsscsancsace ( )
fb) R MEOLEAS eeeeevecoccseoascccsscccsacasooncas ()

c) No ® 00 C O QSO OO0 TS D OE OO L VLS OO LSOO EO OO SOOSEEIPIISIS ( )

Describa:

4, Canoce usted de un plan de desarrollo péra la Ofici-
"na de Tingo Maria 7
= N - S D
B) NO cveececccasoacsscccsascccancsossscccacsnocses ( )
Explique en gue consiste:
5. Elabora usted anualmentez los planes operativos de su
drea laboral ? '

8) Si ® 9 0 0 5 600 08O SO ST OO CEES OO E SO OEesSSCTS O ( )

b) NO ® 5 6 0 ® 00 08O E O TO TSP AET SO ST ESEEETSSESSe s ( )

III. ORGANIZACION:
6. Conoce usted cuales son los objetivos de organiza
cién 7

a) Si ...l.‘..........0.0....0.».......‘...‘... ( )
b) NO O.C.‘...........O....“.....000000000.000 ( )
Mencione:



7. Conoce aquellos manuales y reglamentos que ayudan a
mantener una organizacién faormal ?

a) si .....0.0l...'......‘..........O..‘....O.."( )
b) NQ 0.‘......0.....'Q..‘.'........Q.......... ( )
Mencigone:

8. Puede identificar en gue frgano se encuentra ubica-
do su Area ? B

8) Bf ceciicecceccreccccccccsccccncnccccsenens ()
B) NG eeveseescnassoscscssossssacanasscssannee ()

Identifique:

- Organo de Direccifn -==---- ———— ¢ )

- Organa de Control —e--cceccaccccaaa ¢ )

- Organo de Asesoramientg =---e=e=-- ¢ )

- Organc de ApOY0 =~==c-cccecccce- -——( )

- Organc de Linea -==-- —m—emm—————— ()

IV. DIRECCION:
9. Conoce usted cuales son los objetivos de direccidn?
=) T g G
D) NDO ceececccccsccccecnsccnscsccccccnsaccsocnss ( )
Describa:

10. CuBl es el medio gue utiliza para hacer cumplir una
actividad programada ?
a) Por medio de 3utoridad eccececcccccccscccccne

b) Por medio de sancifn o0 castigl ececececccccee

¢ )
¢ )
c) Por medioc de recompensa o premio ecececeeces ()
d) Por medioc de control rfgido eceeeececcccceas ( )

C )

E) Dtros, indique: ® 9 6 OO O 5 08000 SE SO eSS s



V. CONTROL:

1.

12.

13.

Congce usted cules son los puntos importantes que
persigue el control 7
a) Si .(;............'..OO......l'......l..... ( )

b) NO ® 0O ® O OO O D 08 OO 00 OGO OO S eSS OO NSO S OO O S e ( )

Menciane:

Utiliza estindares de rendimientc para el control
de las actividades programadas 7
a) Si L BN B B BN BY B BN RY B BE BN RN BN NN B ORE B R R I R R R R BN R RN B N BN N B B B BN Y ( )

b) NO ® 0O O 8O 0O 00O O 8O S e OO E 0SS0 eSO SO ®Ee s eSO e ( )

Realiza evaluacidn de rendimiento del persanal ?

a) 51 L I B R AR B B BN R B BE BN BN B AR BN BE B BN IR BN R Y RY B BN BR BE B BN BN B BN K BN B ( )

b) ND .ll.'.....‘..................._...Q.Q.... ( )

Explique gue factores considera:



HOJA DE ENGCUESTA DIRIGIDO AL PERSGNAL DE LA OFICINA DE

ENTEL PERU S.A. - TINGO MARIA

AREA AL QUE PERTENECE VY
GRUPO OCUPACICONAL :

La presente encuesta se ha elaborado con la finalidad
de conccer la realidad del Comportamiento Organizacional =
que se da en la Oficina de Entel Perd S.A. - Tingo Mar{a.

El cuestionario se califica de confidencial y andnimo,
por ningdn motive ponga su nombre, firma, ni dato que pueda
identificarlo, pues deseamos gque nos exprese su opinidn con
toda libertad y frangueza. '

Su cooperacidn como trabajador de ésta entidad, con su
opinidn meditada y franca, serd de graﬁ valor para la empre
sa y para usted mismo, por lo gque se le agradece canteste a
las preguntas de esta encuesta. Muchas gracias por su cola-
boracifn. Oportunamente le informarzmcs de los resultadcs -
de la encuesta.

INSTRUCCION:

Marque con una "x" en el paréntasis del items se cree
que es correcta la respuesta a las preguntas que se expre-
san a continuaciin.

RACIONALIZACION DE RECURSOS MATERIALES Y HUMANDS-

A. RECURSOS MATERIALES

I. ELEMENTOS Y EQUIPOS DE OPERACION:
1. Dispcone de elementos y equipos de operacifin para -
el normal desarrcllo de su trabajo ?

a) Si [ EEEEENERE RN IY I I NI I IS A AW S A RS RN N AR BN N Y ) ( )

b) Algul1us ‘...........l.'....’.............‘.. ( )

:

C) ND .........‘O.'........‘..;_0.........‘...‘. ( )



2.

- Caon cuales cuenta:

- A e D D G S AR e e . S G - . D e D D GD WD D S D W W WD
- e e e W a G e D am @ an an en G - D WS A D Gl b G P P ) R G G T D D e e D P -

- Con cuales no-cuenta:

De los elementas y equipos de operacidn con que -
cuenta, estin todas en condiciones de funciona-
miento 7

) S tiieeiececttcccrcecccrctcscacoscscnaas ()
D) Regularmente .ecceecscsvocsccssccccscccses ( )

c) NO .....OC.......;‘.'....................' ( )

II. HERRAMIENTAS Y EQUIPOS DE MANTENIMIENTO:

3.

Cuenta con las diferentes herramientas y equipos
de mantenimiento para el cumplimiento oportuno de
su trabajo ? '

=) = T g D
B) AlQUNOS ccecceccascsoscesasvssscsssasnsnnse ()

C) NO ® 9 0 @ 0 0 5 0O 00O S P C PO S OO T OO OO S QOO0 EN NSO ( )

- Con cusales cuenta:

De las herramientas y equipos de mantenimiento -
con gue cuenta, estdn todos en condiciones de uso
y funcionamiento 7

) Sf tiiecscccsscscsscccccesccncscsscncncnee ()
B) Parcialmente .eeeececesscssaccccssscsceces ( )

c) ND ........'.........;......‘........‘...I ( )



III.

Iv,

MUEBLES Y ENSERES: ,
5. Cuenta dentro de su érea_con muebles vy enseres =

que permitan cumplir oportunamente con su traba-
Jo ?

8) S{ teeeececsccaccscscscscscsscsscssscsses ( )
B) AlQUNGOS ececessecsccacscecccacsacssnsnsnnse ( )

c) Nu e O 00060 OO WO O OO T OO OO S H 0D OOt N LSOO S OSsese ( )

- [Con cuales cuenta:

De los muebles y enseres con que dispone, estén
todos en condiciones actuales de uso 7
a) si ® & © & 000 6000 9 OO O OO OB S OO OB AL PSS eSS 0O s ( )

b) MEdianamEﬂtE Q.......O.......I..Q‘.....'O ( )

C) NU ...C.................'....‘........... ( )

FORMULARIOS Y TARJETAS:

7. De gue manera dispone de los formularios y tarje

tas para la atencidn y registro de datos de in-
farmacién ?

a) OPOTLUND cececcecncsnccssvsccassssscasoss ( )
B) INCPDOTtUND eeeceecsscecccscsnscscoccssnacses ( )

- Con cuales dispone oportunamente:



8. RECURSOS HUMANODS _ _ .

I. FORMACION DEL PERSONAL:

8. Cuél es el nivel educativo que tiene a la actuali
dad ? '

a) Pri’“ariu ..‘...;.........'..'...’.1'.......

(
b) SECl‘ndario ‘..-’..‘..‘..........‘..:.ﬂ...‘.. (
c) Superior No universitario ceeeececscecccass (

(

d) Superior Universitario incompleto csccscs

N/ W NS NS/

e) Superior Universitario completo .J@...... (
9. Que relacifn existe entre su formacifn y el cargo

actual ? . -

a) Relacién completa ...............;}.....} « )

b) En parte, a medias ccecescccccccccassenes ( )

C) Ninguna rEIECién oo-o-.coooooooco;}ocoooo ( )

II. EXPERIENCIA LABORAL:
10. Que tiempo tiene trabajando en la empresa ?
@) De 1 3 6 MESES ceescscacsosssssassscsccnsca
D) De & meses 8 2 803 ceacescscacccssccscas
C) De 2 afios @ 5 308 eceeescrcscacsccsacccce
d) De 5 afics 3@ 8 3fi0S ececoscecsacscncacsnas
e) De 8 afios @8 12 Afi03 ccecccscosccssccannas
f) De 12 afiog @8 15 A0S sceacccccsssacscacas

g) De 15 af0S 3 MAS B80S eceecceccccecscaccnn

I\ N SN SN N NN
N N N N N N N

GRADO DE IMPLEMENTACICN Y COGNICION DE LOS DOCUMENTOS
NORMATIVOS DE GESTION

I. GRADD DOE IMPLEMENTACION:
1. Cuenta su &rea con los documentos normativos de ges-
tibn ?
=) T = P G
D) AlQUNDOS seeeeccevosscecccscssoascsenasacssscsnce ( )
C) NO ceevecccacscsccccscsccscsnsvsscssscssancsnse ( )
Ihdique cuales:
- Reglamento de arganizacidén y funciones .... ( )
- Reglamento interno de trabajo e.eeescecescee ()

- Manual de organizacifn y funcicnes eeeeecess { ).



- Manual de procedimientos administrativos .. (G

.'Drgalnigrama LN 2R 2K BN BE BE BE BY BN BN BN BN BN B BY BN BN Y BN BE BN BN R R B B B N R ) ( )

II. GRADO DE COGNICION:

2.

3.

Los documentos normativos de gestifin son para usted:
a) Documentos iNformativos ceececccecscccscncsss ()
b) Instrumentos normativos de gestifn cceeeceeces ()

)

c) Documentos de 0peracifn ceeecceccccccccesnsas (

Conoce usted la importancia gque tienen los documen-

tos normativas de gestién ?

B) NO eeeeeenenencescsonocssssoncssenceccasscae ()
Expligue:

Conoce aquel documento normativeo de gestidn en donde

menciona egpecificamente sus funciones 7?7

) S5 teeecrcrescscccscccsscascsssscscanccasssses ()

B) NO eeceecevcccecccsscoscasascancsscsacsaancaes ( )
Mencione:

COMPORTAMIENTO DE LSS VARIABLES ORGANIZACIUNALES DE LA

EMPRESA

1. PLANEACION Y TOMA DE DECISIONES:

A.

PLANEACION:
1. Conoce usted los objetivos y metas de su 4rea de =
~ trabajo ? '
a) En su totalidad eceecececccccccsscecccncsas ( )
b) Parcialmente .cececececceccocccsccaccnncccas ( )
C) DESCONOCE eevecccscecescsccscsscnssccccaes { )
2. Considera que ss adecuada la distribucién de acti-
vidades y tareas en su &rea ?
a) Adecuada T O

b) Inadlecuada L 2R BN B BN BE BN R B RE AR B BN BN BB BY K K BB IR BN B B BY BN BN BN N J ( )



B. TOMA DE DECISIONES:

3. De gque manera participa usted en las decisiones
que toma su jefe y que se relacliona can su tra-
bajo 7
a) Participacién en todas las decisicnes .. ( )
b) Participacifén 0CBS10NAl ceeccesccesccnce ()
c) Ninguna participacifin .cceeccececccncces ()

II. ORGANIZACION Y CCORDINACION:
A. ORGANIZACION:
4. Conoce con detalle todas las funciones que le to
ca desarrollar ?
8) S{ teececccecccccccscrccssscccscncscscses ( )
b) AR medias, 0 parcialmente ecceeccecsccscees ( )
C) NO ccececesecsscccasasncosssssccssassnsse ( )
5. En comparacién con su demés compafieros de traba-
jo del mismo nivel, considera gue tiene la misma
cantidad de funcignes ?
a) Parcialmente mls funciones ceeececececes ()
b) La misma cantidad seeecscecccecscccscsnses ( )
c) Parcialmente menos funcionNes .ceeeeecceces ()
B. COORDINACIDN:
6. Realiza usted una coordinacidén de esfuerzos para
' el mejor cumplimiento de las tarsas asignadas en
la Oficina 7
a) S{, CasSl SiemMPTre ceeececsccsscccascscans C )
D) AVBCES ceceecsosccscascnccscsancsasossass ( )

C) ND, nunca ® ¢ @ %0 PO P OGO LS ER OSSO LSNSESBSNOSSIE ( )

III. DIRECCION Y COMUNICACION:
A. DIRECCION:

7. Estan siempre siendoc motivados por su jefe ?
=) I S G
B) AVECES tccecesecosacscsascascssnscsnsansse ( )
C) NO ceececcoacoscscacncsssnccossncscsascsnans ( )

8. Su jefe busca que.descubrir y utilizar sus apti-
tudes personales para el mejor cumplimiento de -

las tareas programadas ?



B.

=) T = Pl ¢

b) Aveces, 0 parcialmente eceeececccecesccass (

€) NO veveveeeoecacensccccccnnsasccssasacaes ( )
9. Recibe ordenes aparte de su jefe inmediato 7

a) sf R R R R R TR ¢ )

b) AVECEB L K BN IR BN BN N BN IR BN BE Y BE B BN RY BE B BN BN BN BN B BE BE B BN BN BN BN BN X BN 2 ( )

C) No ...‘..................‘.'......‘....... ( )

COMUNICACION:

10. Esté de acuerdo con el flujo de comunicaciones -

dado entre su jefe y usted ?
a) Totalmente de ACUETHD eeeececccccancscssss (
b) Parcialmente de 8CUCTAO ecceecccccocncsass (

N N NS

c) No, en desaculrdl sescececcscceccssceccsccas (

11. Cu8l es el medio de comunicacién més utilizado -

por su jefe para impartir tareas ?
a) Memorandums ® © 9 & O ¢ 08 OO S O S OO OO PP O SO O NSO e ( )
b) Verbalmente -.0'.................‘.......O ( )

c) Gtros: ® 8 © & & 06 0 0000 G OO OO L O N SO SE 0Nt S ( )

IV. CONTROL:

12.

13.

Las activiaades y/a funciones gque ustad realiza son
supervisadas ?

a) S{, SiempTe .c.eececsesacsecccacccccsncnasnas C )
B) AVECES seeeeceensccanssoeancannnsennnscenee ()
C) NO eeeeecceneeccsacaccanscncncccacasascacens ()
Cull es la incidencia de la supervisidén en su com-
partamiento laboral ?

a) Mejora la calidad del trabajo:

- S G |
= ND ceceecsccnccrsnscscce ( )
b) Aumenta la responsabilidad en la realizacidn de
las tareas: |
= S tiiietecacecnanceens ()
= NO tecececcccnsscnssess ( )

c) Mejora la eficiencia del personal:

-Si ®ev000cc0vssprssssere ( )



-NU T ® 00O " O Oe PSP OOS O VCTEEIOS ( )
d) Se trabaja con mayor'aeguridad y conflanza:
- S£ .....l’............. ( )

"NO #00c6c000000000000s00 ( )

e) Aumenta la motivacién:

- 51 eses0ce0s000cccc s ( )
‘ND ® S 0000 OBOEOEOSNPINCGCEOSLIEBIIEISOENOSDS ( )
f) Otros:

- S{ (especificar)

- No (especificar)

14. Esta usted de acuerdo con el control de asistencisa,

permanencia vy salidé, aplicado en la empresa ?

a) Si “........I....'.......‘.".Q............. (

C) ND ® © 0 008 ¢S 08 E 8O S0 C PO OO LEPOOOSL S SSLSST oS (

)
b) parcialmente .......‘........;-Q..‘...'...... ( )
)
T

15. Sus reclameos y quejas son escuchados y resueltos po
su jefe inmediato 7
a) S, escuchados y resugltoS .cececccessscasas (
b) Escuchados y resueltos con irregularidad ... (

c) Escuchados, pero No T2sSueltO0S eeecscccassces (

A A W A

d) No escuchados ni resueltas ................._(

V. GESTICN ADMINISTRATIVA:
16. Los esfuerzos gue realiza la jefatura para mejorar =
la calidad del serviciao son:
@) OPOTLUNOS coseccsccasaccnscasccssacoscnsacas { )
D) ESC3S0S eeccsccccsccsccscssoccasassscssccsscocs ( )
€C) INOPOTEUNDS tectiescoascscssosscscossascveees & )
17. De gque manera cree usted que la jefatura esté contri
buyendo al rendimiento de la empresa ?
a) Positivamente .ececeeccecsccccesscsccssccnnes ()
B) Regularmente .cceeeeceeccccacccsccccsaccaceace ()

c) Negativamente ® @ % 0 0 ¢ O O OO OO0 O OSSO S PO SOSE OB OEDS ( )



18. En general, comao evalla usted la gestién administra-
tiva de la jefatura en favor de la empresa y el per-
sagnal ?

B) BUBNB teeeevecaccocscrscsssnscscrscscccnccnsecce ()

b) Regula]-‘ ® @ & 0 0 OO OGO OO0 OO OO GO S OOS T SEOE B e Pee ( )

c) Mala'.‘l.'......'..............'....‘.‘..'.... ( )

COMPORTAMIENTO DE LAS VARIABLES PSICOLABORALES DEL
PERSONAL

I. MOTIVACION:

1. Se siente satisfecho con la motivacién laboral dado

dentro de la Cficina ?

8) 58tisfechO veveccecccancocacscanccsssensnanae ()

b) Medianamente 3a8tisfecho ceececccecccccccssaces ( )

C) InsatisfechD ceeeeeccceecacccacccsscccncnanes ()
2. Cuales considera que son los principales factores --

gque influyen en la motivacidén laboral ?

Conteste a este interrogante de acuerdo a su anterior

respussta y marque la alternativa correspandiente.

a) Razones por la que se siente "Satisfecho":

- Realizacidén en el trabajo de acuerdo a
1las 29piT3Ci0NES ceeeeccccscsacccnsscscnsnose:

)
- Cumplir con los objetivos empresariales ... ( )
- Buenas relaciones 1aborales ...cecieecncess ()

| )

-Dtros: ® & 0 ¢ 00 5 &5 0800 OB B S T O OSSO eSO S O SN senae (

b) Razones por las que se siente "Medianamente Satis-
fecho" :
- Bajo nivel remunerativo eececececcssccacacae ()
- Inadecuada politica de personal .;.,....... ¢ )
- Inadecuada administracidn c.cececcceccccscnes ()
- Falta de compafierismo, no existe ambiente
agradable de traba3j0 eeecccececesccccccnccess ( )
c) Razaones por las que se siente "Insatisfecho®:
- No hay igualdad de trato eeeececesccasscass ( )



3.

- Demasiado desgaste f{sico, no hay infraes-
tTUCtUT® 2dECUBAA eeceeccoccaccccascccacocassl )
- Bajo sueldo, no hay incentive ecaonémico,
continuismo en 2l CBTG0 sececcccccccccccace { )
- Falta de comunicacifn eeeeececccececccesscee )
Cuales considera usted gue son los principales facto-
res motivacionales que influyen en el rendimientojla-
boral ? '
a) Superacién, satisfaccién, reconocimiento vy
estimulo para 1o realizado eceeececcccccccccee ()
b) Adecuada capacitacién del personal .ecececcees
c) Mejoras remunerativas de acuerdo a la
respcnsabilidad sececceccccccscnsercescecanee ()
d) Realizacidn personal y profesional ceeececees ¢ )
e) Adecuada infraestruCtuUra ceeescceccescccssces ()
Se siente identificado caon su &rea de trabajoc ?
8) MUCRO cceececsoncsccccocccoccscaccaccsssccana ()

b) A medias, O regular ceccceccccccccscssscssssee ()

c) Nada LA B I B I I I RN I I B B R BRI B BE B AR BRI Y BN ) ( )

II. CAPACITACION:

5.

Cree usted que es necesario brindar una mayor capaci-

tacidn al personal para mejorar el desempefio en 21 ==

trabajc ?
a) Si ® 0 ¢ 9 O G O eSO E O O e O OO SO DSOS TS O E S OO OO O e e ( )
b) ND Q..Il{........'....‘OI...........Q......QI‘ ( )

Cu8l considera que 2s 2l Area de capacitacién gue ne-
cesita para mejorar su desempefioc laboral ?

a) Administracifn iieeececcccavscacescseccscanans
B) Planificacifin cuiceececscesessccsscscacccsossscne
C) Racionalizacifn .c.ceieecseccsscssccccascccances
d) Sistema de personal ceccececesccccccsssssscas
) Contabilidad seceecssscecacaccccsccnscsccccns
f) Abastecimiento Ceceeteseseasacecancancasaanns

g) Economia -~ finanzas = COMETrCi0 cceeccenccacas

h) DEI‘EChU ® @ T S 8 N0 G 0O OOV COS LA SN OSSNSO SEeS

PN SN SN N TN SN N SN S
N NS N N NS NS N

1) Dtros: 0 0 8 & 68 0080 0800560009605 ° 0 6005806005000 ae0



7. Cull es el grado de utilizacifn de la capacitacifn
recibida en el carge actual ?

b) S{, parcialmente .ecceecessccsscnccacsscanss (-

c) NO .'...‘..'.........:..................C..‘... (

s



