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RESUMEN

Estamos presentando un reporte de trabajo, en el que mencionaremos el papel -
del psicélogo como una refuncionalizacién del campo laboral.

El trabajo reportado consistié en la elaboracién de instructivos de procedimien -
tos desarrollados en una empresa paraestatal como es Teléfonos de México.

Se hace referencia como refuncionalizacién, en el sentido de que trata de un -
trabajo que no es nuevo, pero que viene a recibir modificaciones con la partici-
pacién del psicélogo.

En el contenido de este reporte presentamos dos partes, una breve revisién de -
la historia de la psicologfa, con el fin de mostrar lo que ha sucedido con ésta--
desde lo que se conoce en sus inicios hasta el momento actual, haciendo énfasis
en las funciones potenciales a desarrollar por un egresado de esta carrera de la
ENEP Iztacala y el reporte, describiendo como se elaboran instructivos y hacien-
do mencién de alguncos de los pasos como es la observacién de campo.
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PROLOGO

A rafz de las necesidades mismas que surgieron entre la gente -
egresada de Iztacala sobre qué hacer al salir de la escuela y co
mo relacionar nuestro aprendizaje con el medio de trabajo, se -
inicié la inquietud por describir en escritos y reportes las ex-
periencias que permitieran visualizar a los compafieros que estén
por terminar la carrera, como es el medio laboral y qué se esté-
haciendo.

Cuando la autora egresd de la escuela (ENEPI) observé que la gen
te no relacionada con la profesién, desconoce qué es y que hace-
un psicélogo, y por lo mismo las oportunidades de trabajo se res
‘tringen. Cabe mencionar que en algunas ocasiones nosotros mis -
mos- desconocemos de qué somos capaces, por ejemplo, la autora se
inicié en un trabajo distinto a la carrera (secretaria) aunadas-
a sus funciones, supervisaba personal. No estaba definida tal -
funcibén, lo que le permitié adentrarse en el campo, detectando -
una serie de necesidades en el personal, que pudo atender a tra-
vés de los trabajos que UCECA (Unidad Coordinadora del Empleo Ca
pacitacién y Adiestramiento) empezaba a exigir a las empresas.
De tales funciones, la autora, pudo percatarse que el contenido-
que se maneja para tal efecto, tiene relacién con lo aprendido -
en la carrera, de ah{ de comunicarlo a otros compaifieros.

Nosotros podemos buscar nuevas fuentes de trabajo, rescatando -
nuestras funciones, sbélo falta encontrar la forma de demostrar -
lo, es decir de mostrar quienes somos los psicblogos y qué pode-
mos hacer en el campo laboral.

Hacemos una exhortacién para que otros compafieros se unan a esta
inquietud, compartiendo sus experiencias y conocimientos.

Recordemos que no importa las funciones (ue estemos desempefian -
do, podemos aplicar nuestros conocimientos como psicélogos en el
campo laboral.



INTRODUCCTION

El campo de la Psicologia es bastante amplio, y por lo mismo exis
ten 4reas que no han sido suficientemente atendidas y en las que-
es dificil localizar informacibén que oriente o guie las acciones-
que se pretenden lograr.

Una 4rea en la que ha habido poca atencién, por lo menos aqui en-
México, es la Psicologia Laboral.

El presente documento se divide en dos secciones principales, una
donde haremos una breve revisién a la historia de la Psicologia,-
que nos permita observar la trascendencia de la Psicologia en Mé-
xico, mencionando algunos trabajos y/o 4reas, dentro del 4mbito -
laboral, donde el psicélogo, con formacibén Iztacala se ha ido in-
troduciendo y que son relativamente nuevas para nuestra formacién

La otra seccibén que aqui se presenta es el reporte mismo, sobre -
como se elaboraron instructivos de procedimientos. Asimismo en -
la parte de anflisis del reporte se mostrari el papel que juega -
el psicblogo en la elaboracidén de instructivos y las ventajas que
representa que un psic6logo de Iztacala realice tal tipo de traba
jo.

La importancia de este tipo de trabajo radica en que en la actua-
lidad los instructivos de procedimientos van adquiriendo gran -
fuerza, dado que las empresas se estén preocupando por la prepara
cibén y adiestramiento del personal que compone la organizacidn; -
es decir, pretenden lograr la sistematizacibén e integracién de la
conducta de sus recursos humanos con el trabajo que desempefian -
(Luthans y Kreitner 1980) ya que a mayor preparacién del personal
la produccibén incrementa proporcionalmente. Asi pues, las empre-
sas requieren proveerse de los medios necesarios para el mejor -
aprovechamiento de los recursos y el constante desarrollo de los-
mismos (Jes@s Garcia y Torales, 1977); uno de estos medios son -
los instructivos de procedimientos, los cuales se refieren a un -
documento donde estan descritas una serie de instrucciones opera-
cionales en forma sistemitica y secuenciada, para lograr una acti
vidad final especifica, precisando los requerimientos y responsa-
bilidades de cada tarea a ejecutar. .

Los instructivos de procedimientos simplifican, estandarizan y -
sistematizan las formas de trabajo, pudiendo evaluar en forma ob-
jetiva el desempefio del mismo, determinando el grado de avance, -
el punto en que se cumplen los objetivos de la empresa y de los -



trabajadores, obteniendo mayor satisfaccién en el trabajo, dado -
que si el trabajador conoce los objetivos de su puesto, sabré -
cuando esti realizando "bien" su trabajo.

Por tanto, los instructivos fungen como indicativos (estimulos -
discriminativos) de la conducta y son autorreforzantes, ya que -
cuentan con las instrucciones programadas, lo cual permite detec-
tar a donde se quiere llegar y los logros obtenidos.

Aunque los instructivos van adquiriendo fuerza no es fécil recopi
lar informacibén sobre como elaborarlos, sin embargo los psicélo -
gos tenemos la ventaja de contar con una preparacién que nos per-
mite recopilar, analizar, extrapolar y conjugar la informacibén ne
cesaria pard desarrollar este y otros trabajos dentro de una em -
presa.

VI
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HISTORIA DE LA PSICOLOGIA



HISTORIA DE LA PSICOLOGIA

La psicologia es simultéineamente una ciencia muy antigua y toda -
via muy joven. Sus problemas preocupar. a los pensadores filoséfi
cos desde que existe la filosoffa. A los afios de investigacién =
experimental, precedieron siglos de meditaciones filos6ficas y mi
lenios de conocimientos pricticos de la psique humana, que mencio
naremos posteriormente.

LA PSICOLOGIA EN LA ANTIGUEDAD (En la Grecia Antigua)

La Psicologia ha sido entendida como el conocimiento préctico del
hombre, por tanto podria decirse que es tan vieja como el hombre-
mismo.

La historia demuestra que las ideas de los antiguos filésofos =
griegos se formaron con el proceso congnocitivo préctico del hom-
bre, con la acumulacién de conocimientos de los antiguos natura -
listas y médicos (Siglo III A.C.) (Rubinstein, 1967), dando por-
consecuencia que la Psicologia se refiriese al estudio de la psi-
que (alma). Para atender esto hay que observar que los problemas
de interés de ese tiempo se referian a las relaciones entre mente
y cuerpo, contraponiéndose a las opiniones religiosas, dando dife
rentes explicaciones del mundo natural y material: consideraban-
al mundo como un todo, donde no habia separacién entre la vida y-
la psique (alma), lo animado, de lo inanimado, y donde no se con-
sideraban diferencias en el ser. (Rubinstein op cit, andénimo -
1978).

Her4clito fue uno de los primeros pensadores griegos que intenté-
buscar las diferencias entre la vida y la psique, lo animado de -
lo inanimado. Sobre sus observaciones se desencadenaron las lu -
chas de conceptos materialistas e idealistas.

Sobre la corriente materialista tenemos que Demécrito (Siglo V-1V
A.C.) desarrollé todo un sistema materialista de la Psicologia -
tratando de explicar los procesos psiquicos como producto del mo-
vimiento de 4tomos; segflin su teoria penetran en nuestros érganos-
sensoriales unos Atomos pequefiisimos provenientes de las cosas, -
los cuales representan las imigenes de las cosas dentro de nues -
tra mente.

Casi simulténeamente se elaborbé la tendencia idealista, bajo sec-
tas religiosas. Se considera a Sécrates como el descubridor de -



la filosofia de la Psicologfa y es Platbén (427-347 A.C.) quien --
construye el primer sistema filoséfico (anénimo 1978); para é1, -
el alma, es una idea, una esencia eterna e inmortal separada del-
cuerpo. (Rubinstein op cit).

Todas las conquistas positivas de los filbésofos naturalistas y mé
dicos, todas las experiencias y conocimientos concretos sobre la-
actividad animica del hombre, fueron recog:dos por Aristételes -
(348-322 A.C.). Para Aristételes cuerpo y alma son indivisibles-
como forma y materia, el alma es el principio organizador de la -
vida orgénica, y el cuerpo es un organismo complejo de érganos o-
instrumentos del alma. Aristételes distinguié tres formas dife -
rentes del alma: VEGETATIVA, especifica de las plantas, que no -
posee érganos perceptivos especiales, ni un érgano central regu -
lador; ANIMAL, propia de los animales, en los cuales hay 6rganos-
sensoriales de movimientos diferenciados mis desarrollados; y =
RACIONAL, que corresponde al hombre, dotad> de razén congnocitiva
y activa, que une simultineamente las tres formas.

Aristbteles es considerado como el resultaio de lo que se hizo, -

en el campo de la Psicologia, en la antiguedad. (Rubinstein =
1967).

LA PSICOLOGIA EN LA EDAD MEDIA Y EL RENACIMIENTO

Durante la Edad Media se acent@ia la lucha entre el materialismo -
y el idealismo y la filosofia escolédstica sigue considerando a -
Aristételes como autoridad decisiva en las cuestiones de la Psico
logia.

El Renacimiento es época en que se desarrcllan grandemente la ar-
tesania, comercio y el estudio del hombre activo y satisfecho de-
la vida. Se le da gran importancia a las particularidades de la-
personalidad y a la influencia de las conciciones naturales en -
ella. La Psicologia se ve en una serie de obras, iniciando con -
la del humanista Luis Vives (1539) y finalizando con los tratados
posteriores sobre el conocimiento del ser humano y los problemas-
del carfcter (1688).

En el siglo XVI aparece por primera vez la expresibén "Psicologia"
como distintivo de nuestra ciencia, por Goelen (1590); en. el mis-
mo afio, Codenio publica el primer trabajo bajo este fitulo. (Ru -
binstein op cit, anénimo 1978).



LA PSICOLOGIA EN LOS SIGLOS XVII, XVIII Y PRIMERA MITAD DEL SIGLO
XIX

A partir de esta época surgen las ciencias naturales (en relacién
con las necesidades de la industria y el desarrollo de la técni -
ca). descubriendo nuevos caminos para el conocimiento cient{fico-
de la naturaleza y nuevos métodos y principios para el pensar =
cient{fico.

Para el pensamiento filoséfico y psicolégico fue tal perfodo la -
é%oca de grandes racionalistas (Descartes, Spinoza) y grandes em-
piricos (Bacon, Hobbes), quienes rompieron con las tradiciones de
la '"ciencia" teolégica y crearon las bases metodolfgicas de los -
actuales conocimientos cientificos.

En ello Descartes tuvo gran influencia en el desarrollo de la =
Psicologia, introdujo los conceptos de reflejo y conciencia. Co-
mo mecanicista y partiendo del reflejo, tratd de explicar la vida
del organismo relacionando los afectos y pasiones con las reaccio
nes corporales. Para la Psicologia fue relevante la nueva concep
‘cibén de conciencia, no usbé el termino en si, sino habld siempre -
del. espiritu como "todo lo que nos acontece, lo que nosotros mis-
mos percibimos en nosotros", es decir, Descartes introduce el -
principio de introspeccién de la autorreflexién de la conciencia-
(Rubinstein 1967). (De tales puntos se canalizan los trabajos de-
condicionamiento de Pavlov).

Posteriormente las teorias de Descartes tendrian auge, por un la-
do con Leibinitz y luego Kant, Herbart, Wundt y Wolff, quienes de
sarrollaron el método intuitivo o introspectivo-especulativo, -
siendo completado con observaciones empiricas sobre la estructura
del mundo interno o intimo (Wolff). (Rubinstein op cit, anénimo-
1978).

La tendencia mecanicista-naturalista de Descartes fue continuada-
por los materialistas como Marx, Holbach y Locke(1632-1704), quie
nes introdujeron el principio del sensualismo; la experiencia sen
sible como fGinica fuente de conocimiento y el principio del atomis
mo, donde la misién del conocimiento cientifico de los fenémenos-
psiquicos consiste en descomponer en elenentos o 4tomos todos los
fengmenos complejos y explicarlos partiendo de la relacién de es-
tos elementos (tal punto seria retomado e¢n el principio de E-R de
la teoria de Skinner, ya que descompone ’a conducta en minimas ex
presiones, E-R, para su anflisis).

Locke pone el fundamento para una nueva Psicologia empirica. En-
lugar de la Psicologia como ciencia del alma, defiende una "Psico
logia sin alma", como ciencia de los fenomenos de conciencia, que



estin dados directamente en la experiencia interna. Esta defini-
cibén de la Psicologia determina su desarrollo hasta el Siglo XX.
El objeto de la Psicologia segOn Locke serfa la experiencia inter
na; esta se percibe por medio de la reflexibén, por medio del re -
flejo de nuestro mundo interior en si mismo. Asimismo considera-
la introspeccién y lo considera como el método especifico del co-
nocimientode lo psiquico.

El segundo de los dos principios fundamentales del materialismo -
sensualista inglés, que hemos designado como el principio del ato
mismo, obtuvo su rzalizacidn concreta en la teoria de las asocia-
ciones. Esta teoria siguibé siendo desarrollada por Hume. Por me
dio de las leyes dz asociacibn se explica el movimiento de las -
ideas, el desarrollo de los procesos psiquicos y la formacién de-
la conciencia (mediados del Siglo XIX) (Rubinstein op cit), para
mis tarde dar inicio a los estudios sobre memoria

TRANSFORMACION DE LA PSICOLOGIA EN CIENCIA EXPERIMENTAL

Las premisas metodolégicas para transformacién de la Psicologia -
en ciencia, la dieron principalmente, aquellas corrientes filos6-
ficas empiristas que exigian un cambio de la especulacibén en cien
cia experimental.

Para que de conocimiento psicolégicos mis o menos bien fundados -
pudiera formarse una ciencia, fue necesario una evolucién de los-
dominios sobre los que pudiese apoyarse la Psicologia, asi como -
la elaboracién de nuevos métodos de investigacién. Estas condi -
ciones fueron creadas por los trabajos fisioldgicos de la primera
migad del Siglo XIX, conduciendo a la psicofisiologia de la sensa
cibn.

Estos estudios alcanzarian especial importancia en los trabajos -
de Weber sobre el aumento o disminucién de la sensacién, los cua-
les fueron seguidcs mis tarde por Fechner, quedando demostrado -
que los fenbémenos psicolégicos pueden ser cuantificados e investi
gados por medio del empleo del método cientifico. -

En 1861, Wundt inventa el primer aparato para fines de investiga-
ciones psicolbgicas experimentales, y en 1879 en Leipzig, Wilhelm
crea un laboratorio de Psicologfa Fisiolbégica, que a finales de -
los afios ochenta se convertiria en Instituto de Psicologia Experi
mental. Paulatinamente se fueron creando mds laboratorios en -
otros paises. Titchner fue el primero en introducir la Psicolo -
gia Experimental en Estados Unidos, donde ésta alcanzbé un notable
desarrollo (Rubinstein 1967, autor anénimo 1978).



La Psicologia se convirtié en ciencia independiente, ampliamente-
experimental, que con métodos cada vez mis exactos iba registran-
do nuevos hechos y descubriendo nuevas leyes. Los experimentos -
proveyeron a la Psicologia, no sélo de un método especial de in -
vestigacién cient{fica, proponiendo en todos los sectores o domi-
nios de la Psicologia Empirica, sino también nuevas exigencias y-
criterios de caricter cientifico. Precisamente por ello, la in -
troduccién del método experimental tuvo una importancia tan gran-
de, por no decir decisiva, en la transformacibén de la Psicologia-
en ciencia independiente.

Aparte de ello jugd gran importancia la penetracién del principio
evolutivo que enfatizé la relacién de lo psiquico con el proceso-
de adaptacién al medio ambiente, la cual condujo a la formacibn -
de la Psicologia del Desarrollo o de la Evolucibn sobre todo en -
Psicologia Animal. Del estudio de la Psicologfa Filogenética -
(Psicologia Animal) se desarrollaron nuevas corrientes de la Psi
cologia General, en primer linea la Psicologia de la Conducta (Re
flexiologia en URSS con estudio del sistema nervioso y el Andli--
sis Experimental de la Conducta en América con estudios de Conduc
ta Animal) (Rubinstein op cit). -

El principio de la evolucién también estimulé la investigacién en
el dominio de la entogénesis, sobre el desarrollo de la Psicolo -
gia Infantil.

De estas fuentes surgirfa 3 formas de conceptualizacibén al mismo-
tiempo:

- (Gestalt
- Dinémica
- Conductismo

La Psicologfa de la Gestalt, también fue considerada de la forma-
o la configuracién, sus iniciadores son de origen alemin represen
tados por K&hler, Koffka y Wetheimer. Sostenian que los fenbme--
nos no pueden ser comprendidos estudiando solamente sus componen-
tes. Sus estudios se dirigieron a la percepcibén, aprendizaje, -
conducta social y la solucién de problemas.

La Psicologia Dinfmica tiene sus inicios con Sigmund Freud y el -
psicoandlisis, se ocupbé de las causas, motivos del funcionamiento
o dinamismo de la personalidad y los trastornos mentales (anénimo
op cit).

Como fundador del conductismo se considera a Watson, quien propo-
nia que el estudio de la Psicologfa se limitara a la conducta, em
pleando métodos experimentales rigurosos. Didé gran importancia -



al aprendizaje, pues consider6é que la conducta era aprendida y --
que por tanto el medio ambiente es de gran importancia; basé ‘sus-
descubrimientos en los estudios de Pavlov (andénimo 1978).

En la actualidad la Psicologia Contemporénea ha dado fundamental-
estudio a la conducta, es decir el estudio de las acciones de un-
organismo que pueden ser observados, registrados y estudiados. Se
trata de una Psicologia Experimental, iniciando con los trabajos-
de Skinner.

Al realizar estudios sobre la conducta, el psicblogo puede estu -
diar procesos tales como motivacién, percepcibén, aprendizaje, per
sonalidad y las emociones; asimismo se interesa por la conducta -
de los animales y 1ace inferencia a la conducta humana.

Junto al desarrolls de la Psicologia Experimental y el floreci -
miento de las diferentes ramas de la Psicologia Evolutiva, se de-
sarrollaron varios dominios especiales de la denominada Psicolo -
cia Aplicada, la cual se ocupa de los diferentes problemas de la-
vida. La Psicologia halla amplia aplicacién en 1la educacién y en
la ensefianza, en la préictica médica, en la justicia, en la vida -
econdémica, en el arte... etc, (Rubinstein 1967).

CLASIFICACION DE LA PSICOLOGIA

La Psicologia estd clasificada de acuerdo a los diferentes domi -
nios de aplicacidén que la definen como:

PSICOLOGIA EXPERIMENTAL McGuigall (1978) la define como el estu
dio de la metodologia cientifica en ge
ral y de los métodos de experimenta -
cibén en particular, tiene por objetivo
desarrollar habilidades para la inves-
tigacién.

PSICOFISIOLOGIA Se interesa por las relaciones que —
existen entre los procesos corporales-
y la conducta, por ejemplo: el estu -
dio de la medicina psicosomitica.

PSICOLOGIA CLINICA O Abarca la aplicacibn de la Psicologia-
ASESORIA a problemas emocionales y de conducta.
El psicblogo de asesoria trabaja funda



PSICOLOGIA EDUCATIVA

PSICOLOGIA EVOLUTIVA
0 DE DESARROLLO

PSICCLOGIA SOCIAL

PARAPSICOLOGIA

PSICOLOGIA INDUSTRIAL
0 LABORAL

mentalmente en problemas de ajuste en-
las personas normales, ajuste educati-
vo, vocacional, matrimonial y social;-
mientras que €l clinico trabaja con el
individuo que sufre de perturbaciones.

Los primeros estudios se realizaron so
bre aprendizaje; la psicopedagogia se-
aplica a problemas en este campo, tan-
to en condiciones normales, como en -
los casos delento aprendizaje o super-
dotados y la asesorfa para los padres.
Comprende tamtién aspectos de evalua -
cién de las técnicas de ensefianza, de-
aprovechamiento y problemas especifi -
cos en la educacién.

Se dedica al anidlisis de las diversas-
etapas del proceso de desarrollo en la
personalidad, o sea el estudio de fac-
tores que componen la conducta humana.

Se ocupa de las relaciones de interac-
cién social y la conducta de los indi-
viduos, las consecuencias que tienen -
los grupos y los productos de la cultu
ra sobre la conducta de los individuos
y viceversa.

Este es un campo con mis controversias;
estudia la posibilidad de percibir los
objetos sin emplear los 6rganos de los
sentidos, estudios de percepcibn ex -
trasensorial,

Se ocupa de tcdo aquello que interven-
ga en el ajuste del trabajador al em -
pleo. Realizs estudios de motivacién,
programas de entrenamiento, evaluacibn
y seleccibn de personal, disefio de -
equipo y maquinaria, etc.

Para el interés del trabajo que aqui se reporta, recorreremos la-
historia de la Psicologia Industrial o Lzboral.



PSICOLOGIA INDUSTRIAL

Dentro de la investigacién de la Psicologia, una de las ramas méis
j6venes es la denominada Psicologia Industrial o del Trabajo; en-
tendiendo por ésta la aplicaciédn o extensién de los principios y-
datos psicolégicos a los problemas relativos a los seres humanos-
y las relaciones funcionales con las operaciones de trabajo. (Ji
ménez 1976, Bloom y Naylor 1981).

Se considera que la Psicologia Industrial se inicié el 20 de di -
ciembre de 1901, :zuando el joven Walter Dill Scott, profesor de -
Psicologia, menciond que habia posibilidades de aplicar la Psico-
logia a la publicidad con todo éxito; entre el ptiblico que escu -
chara ésto, estabi un director de una agencia de publicidad, -
quien le ofrecié que escribiera articulos que mostraran cémo po -
dria emplearse la Psicologia a la publicidad. Scott acepté y se-
convirtié en el primer Psicédlogo Industrial de los, Estados Unidos
(Ferguson 1961, en Smith y Wakeley 1977).

El atributo de ser conocido como el primer Psicélogo Industrial,-
en ocasiones lo ha compartido con Miinsterberg, quien en 1913, es-
cribe su libro tratando temas como: aprendizaje, el ajuste a las
condiciones fisicas, la economia de movimientos, la monotonia, la
fatiga, la compra y la venta. Quien provocaria con ello la acep-
taciébn de la Psicologia en la Industria (Jiménez 1976, Bloom y -
Naylor 1981).

Durante la Primera Guerra Mundial, los psicllogos participaron ac
tivamente en la administracién de pruebas colectivas, para reclu-
tas del ejército, ayudando a desarrollar procedimientos para la -
seleccién de oficiales, programas de adiestramiento y técnicas de
anflisis de puestos y evaluacién del rendimiento (Bloom y Naylor-
op cit).

Durante los afios posteriores a la Primera Guerra Mundial, la in -
dustria buscaria la forma de aplicar los conocimientos adquiri -
dos, a la investigacién y prediccibén del rendimiento de los futu-
ros empleados (tests), quedando supeditados a recoger, analizar y
organizar los datos relativos a individuos que solicitaban un em-
pleo.

Otro campo de aplicacién han sido los estudios de disefio de equi-
po y el ambiente de trabajo, destacando las influencias de estos-
sobre la capacidad y limitaciones de los trabajadores; por tanto-
los psicélogos se introducen en los departamentos de perfecciona-
miento (capacitacién), mejorando la eficiencia de los trabajado -
res o facilitando sus tareas (Jiménez op cit).



En 1924 se realizaron los estudios del "Efecto Hawthorne'" los cua
les son considerados los mids importantes que se hayan realizado -
en la industria (Bloom y Naylor op cit), realizb una serie de estu
dios sobre iluminacién, se demostraria que la Psicologia puede ir
mis alléd de la seleccibn, colocacibén y las condiciones de traba -
jo, pasando a estudios sobre motivacién, y las relaciones humanas
de los cuales se presentan los siguientes resultados.

- El aumento en las actitudes de los empleados, au
menta la produccién, mis que cualquier cambio en
la iluminacién.

- Aumentar el reconocimiento al desempefio de los -
empleados influye mis en la produccién que aumen
tar el sueldo.

- La organizacién informal de los empleados influ-
ye mis en mayor nlimero de ellos que la organiza-
cién formal establecida en la gerencia (Smith y-
Wakeley 1977, Sinchez y Trejo 1984).

A partir de la Segunda Guerra Mundial, la Psicologia Industrial -
adquiriria mis auge, realizando estudios sobre el comportamiento-
del consumidor, los factores humanos, aspectos ergonbmicos y la -
ejecucibén de tareas en el medio de trabajo. (Bloom y Naylor op -
cit). Se considera formalmente, que en 1945 la Psicologia tiene-
gran avance sobre la Psicologia Industrial. (Smith y Wakeley op-
cit). [

Desde entonces las empresas se han interesado por afinar sus pro-
gramas de seleccibén de personal, preparacién tgcnica, encuestas -
de continua evolucién, obedeciendo fundamentalmente a problemas -
en la explicacién de la conducta del personal. Actualmente el em
presario busca en el psicblogo la esperanza de encontrar los me -
dios, métodos y/o técnicas que le ayuden a resolver los problemas
que les aquejan, dando auge a la Psicologia de la Conducta Organi
zacional (1960) (Jiménez 1976).

En México, la aplicacibén de la Psicologia Laboral, es reciente y-
la tecnologia que se ha venido utilizando se ha derivado de una -
idiosincracia y economia mis sofisticada, no correspondiendo a -
nuestro pais; Bermudez, German, Dominguez en Jiménez 1976 han ini
ciado una campafia para sistematizar la observacibén de hechos que-
permitan abrir las puestas en las organizaciones a métodos y téc-
nicas (como la formacién del Psic&logo de Iztacala) que rigurosa-
mente corresponden al campo del psicdlogo del trabajo.



La aplicacién que se observ6 de la Psicologia en el periodo de -
1963 a 1973, (Jiménez op cit) no tuvo todo el auge esperado, tra-
yendo como consecuencia que el campo de la Psicologia se viera en
cajonado, limitando la proyeccibén profesional; las causas de esto
se han debido a la baja calidad metodolégica, autocritica defi -
ciente con respecto a nuestras propias técnicas, falta de informa
cién al empresario con respecto al curriculum del psicélogo, la -
misma deficiencia en el curriculum del Psicédlogo Industrial y la-
utilizacién de mé:odos de dudosa validez.

En la actualidad, se esti contemplando la importancia de preparar
a los alumnos para incrementar en los egresados la efectividad en
la aplicacién al medio industrial de una tecnologia técnico-cien-
tifica; por ejemplo en Iztacala, aunque su objetivo no ha sido di
rectamente el campo laboral, esté preparando egresados con una me
todologia cientifica, que cubre el papel actual de Psicblogo In -
dustrial y que sin lugar a dudas corresponde a experimentar y co-
rroborar nuestros principios aplicados a ese campo.

Con la formacibén del Plan de Estudios Iztacala se han estado res-
catando las 4reas que constituyen el campo profesional del psicéh-
logo y asimismo se contempla la adopcién de contenidos emanados -
directamente de la Psicologfa para la integracién del entrenamien
to profesional de la disciplina, as{ como la definicién de las -
funciones que un profesional de la carrera deberfa ejercer a fin-
de contribuir en la solucién de problemas en el nivel propio de -
su 4mbito cientfifico.

Para reforzar tal punto, a continuacién presentamos algunos traba
jos que se han realizado o se estén realizando en el 4rea labo -
ral; el cual es el campo donde estd ejerciendo profesionalmente -
el autor y que es el tema de interés del presente reporte.

Albarrin (tesis terminada 1982) en su trabajo pretendié evaluar -
y analizar la efectividad en el uso del contrato de contingencias
sobre las conductas de arrojarse objetos, ingestién de bebidas al
cohblicas y aseo del local en un escenario laboral del DDF, donde
el experimentador tenia como funcibén principal el registrar el ng
mero de reparaciones, causas y material necesario para ello.

Como contrato de contingencias considera el acuerdo entre dos o -
més personas en la cual se especifica ciertas conductas y sus con
secuencias.

El procedimiento consistié en un disefio LB - B- A - B - seguimien
to, donde LB es linea base, B fase de aplicacibén y A reversibn.

La variable independiente, fue el contrato de contingencias y 1la-
variable dependiente, el comportamiento de los trabajadores.
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El procedimiento fue el siguiente, se les explicbé a dos personas-
la importancia de definir conductualmente los comportamientos pro
blema y de llevar a cabo un registro sistemitico que permitiera -
observar los cambios, y se instruyé acerca del contrato de contin
gencias, su uso y elaboracién. -

Los resultados mostraron que a excepcibén de la conducta de beber-
que presentd resistencia y la que mis répido se recuperd en la fa
se A, desde la primera semana en que se implementd el contrato de
contingencias, las demids conductas petturbadoras se decrementaron
a cero (0) y asi se mantuvieron segin lo indicé el seguimiento. -
Se demostré que el procedimiento fue el responsable del cambio -
con los resultados de la fase de revisibébn. Se observdé que la 7
aplicacién del contrato colectivo de contingencias produjo compor
tamientos colaterales considerados positivos, que no fueron regis
trados sistemiticamente y por tanto no se tiene critica al respec -
to.

Albarrén concluye que el anilisis experimental de la conducta pue
de ser utilizado en beneficio de los trabajadores en el medio la-
.boral y que el contrato escrito permite la retroalimentacién del-
comportamiento, reduce los problemas y aumenta la cooperacién (no
registrado sistemiticamente en el trabajo) facilitando el autocon
trol de los trabajadores sin necesidad de presiones externas. -

Otro trabajo es el de Sinchez y Trejo (tesis terminada 1984) quie
nes pretendieron verificar si el entrenamiento en circulo de cali
dad genera la participacién en los miembros de un equipo de traba
jo y si estd directamente relacionado con la solucign de proble -
mas colectivos, dado esto en situaciones productivas.

Para efectos del estudio se entrenaron dos grupos experimentales-
y se tomé otro como control. El disefio fue cuasi-experimental -
con pre y post evaluaciones. Los resultados muestran que los gru
pos al iniciar no manejaban las técnicas del circulo de calidad -
(intercambio de ideas diagrama de pareto y diagrama de anflisis -
de causa-efecto) sin embargo al final de la impiementacién del -
procedimiento, los dos grupos experimentales dominaron las técni-
cas (Gpo. # 1 100%, Gpo. # 2 del 60-100%); los autores comentan -
que la generalizacién se manifesté mis en el grupo # 2 debido qui
z4s a que tienen mayor contacto con los grupos directivos de la -
empresa.

De acuerdo a los resultados y comparativamente con otros trabajos
revisados, los autores concluyeron que los circulos de calidad in
crementan la productividad y las relaciones interpersonales. Con
sideraron que se hace necesario realizar estudios y mediciones so
bre el tema para detectar si es generalizable a otros 4mbitos, co
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mo el familiar. Sin embargo los primeros intentos que se estén -
realizando, estin abriendo las puertas para los estudios de la -
Psicologia.

En otro estudio Zavala (1984) expone que el campo de la capacita-
cibn se estd viendo impulsada en las organizaciones en México. -
Considerando que las actividades de trabajo en las empresas son -
actividades especializadas, es difficil encontrar personal califi-
cado que pueda impartir la capacitacién; sin embargo cuenta con -
un elemento valioso que es el personal interno; si este puediera-
fungir como instructor interno habilitado, podria facilitar el -
proceso de capucitacibén y adiestramiento, logréindose con esto ma-
yor eficacia y eficiencia en el trabajo. Por tanto, el objetivo-
que reporta el autor fue el disefio de un programa que le permi -
tiera al instructor interno habilitado de cualquier empresa, con-
tar con los repertorios conductuales necesarios para desempefiar -
su funcidén més déptimamente y con el menor esfuerzo. Para tal fin
se utilizd el anglisis de tareas del instructor habilitado y la -
programacién matética (construccién de ejercicios de ensefianza se
cuenciados y sistematizados). De acuerdo a investigaciones de -
campo que el autor realizb, se determinaron los repertorios con -
ductuales que requiere un instructor habilitado y elaboré el pro-
grama que permitiera la adquisicién de los mismos. El autor expo-
ne que el disefio propuesto, responde a las necesidades de las or-
ganizaciones de disponer de instructores habilitados, para el en-
trenamiento eficaz y efectivo del personal, perfectamente mensura
bles. Como ventajas expuso que la definicién operacional y con =
ductual de las conductas que deben exibir los entrenados en cada-
fase, para el logro de la conducta final, la especificacién de ob
jetivos claros y treves, as{ como los pasos del aprendizaje, per-
mite que el entrenamiento en el puesto de trabajo y la evaluacibn
del desempefio esté de acuerdo a los objetivos planteados.

Reportamos sbélo algunos trabajos en los que estén participando -
los egresados de la carrera de Psicologia en Iztacala, sin embar-
go, son variados los campos en los que se esti ganando la inter -
vencién, abriendo nuevas posibilidades de estudio.

Con esta revisién pudimos observar que en el campo de la Psicolo-
gia Industrial se realizan trabajos que van desde el Reclutamien-
to y seleccibén de personal, hasta trabajos sobre capacitacibn, -
evaluacién del rendimiento en el trabajo y evaluacién de proble -
mas sociales dentro del 4mbito laboral, demostrando con ello que-
la Psicologia tiene campo en cualquier 4rea en la que tenga que -
intervenir el ser humano.
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DESCRIPCION DEL REPORTE



Teléfonos de México, S.A., es una empresa que se inicié en 1878,-
5210 dos afios después de que Alejandro Graham Bell inventé el te-
l1éfono.

Su objetivo ha sido dar, mantener funcionando y extender el servi
cio telefbnico en beneficio del progreso del pais.

La responsabilidad de dicha empresa es la operacibén de las comuni
caciones telefénicas en las mejores condiciones a través de sus -
instalaciones, certrales automiticas, lineas, circuitos y ductos,
vehiculos, talleres, salas de trifico y toda su organizacién.

Su historia se remite a 1882, afio en que se fundé la Cia. Telefb-
nica Mexicana, S.A., donde actualmente se ubica el Palacio de Be-
llas Artes. Pocos afios después seria conocida como Cia. Teleféni
ca y Telegrifica Mexicana, S.A. hasta el afio de 1950.

En 1904 llegbé a México otra compafiia conocida como L.M. Ericsson.

E1l 23 de diciembre de 1947, se inicia la fusibn de estas dos com-
pafiias y se constituye Teléfonos de México, S.A.

El 31 de octubre de 1972, Teléfonos de México, pasa a ser empresa
de participacién mayoritaria estatal con 51%, constituyendo una -
empresa paraestatzl.

Desde 1967, afio en que se introduce el servicio de Larga Distan -
cia automitica (LADA) la empresa alcanzb un nivel tecnolégico a -
la altura de las naciones mis avanzadas en el campo telefdnico.

A la fecha los incrementos en tecnologia y en nfmero de aparatos-
instalados es de ¢ millones de lineas y continlia con el propési -
to para el que fue creado.

En la empresa laboran 30,000 personas aproximadamente, las cuales
estin organizadas de acuerdo al organigrama siguiente:

DIRECCION
GENERAL

l

|

DIRECCION DE
EXPANSION Y
PROVEEDURIA

DIRECCION DE
FINANZAS Y
ADMON.

DIRECCION DE
PLANEACION

DIRECCION DE
SERVICIOS A
CLIENTES
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*La Direccién de Servicios a Clientes estd encargada de proporcio-
nar los servicios telefénicos de Larga Distancia Nacional (dentro
de la Repliblica Mexicana), Internacional (E.U. y Canadi), Mundial
(todos los paises menos E.U. y Canad4), Servicios Especiales (01,
03, 04, 0S5, 07, 08) y Servicio Local (llamadas dentro de la loca-
lidad). La organizacién de tal direccibn es:

DIRECCION DE SERVICICS
A CLIENTES

SUBDIRECCION SUBDIRECCION SUBDIRECCION SUBDIRECCION SUBDIRECCION
DIVISIONES METROPOLITA- TRAFICO OPERACION SISTEMAS
FORANEAS NA COMERCIALES

La Subdireccién de Forineas esti compuesta por 4 divisiones (Cen --
tro, Puebla, Guadalajara, Monterrey) cada una formada por Centra -
les de 4rea y sus respectivas Centrales de Zona, en cada Central -
con operadoras de Larga Distancia, existen ademis las Gerencias de-
Operacibn, Comercial y Tréfico.

La Subdireccién Metropolitana esti compuesta por 4 gerencias (Comer
cial, Operacibn, Planeacién y Control, y Trifico) las cuales vigi -
lan constantemente que la Subdireccién cuente con los recursos nece
sarios para cumplir con el objetivo del servicio telefénico via ope
radora.

. La Subdireccibébn de Trifico es la responsable de normar, promover y-
vigilar el servicio telefénico dentro de la empresa, en el pais y -
con otros pafses; tiene la siguiente organizacidn:

SUBDIRECCION DE

TRAFICO

DEPAFTAMENTO ADMINIS-

TRATIVO

| 1

GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA DE
SISTEMAS PROGRAMACION MERCADOTECNIA
- Y PRODUC. PUB., PROM. Y
REL. PUBLICAS 15




%El 4rea donde se desarrollé el trabajo que se reporta corresponde
a la Gerencia de Sistemas, misma que a continuacibn se presenta:

GERENCIA DE GRUPO DE
SISTEMAS APOYO 4
SUBGERENCIA DE
OPERACION
| 1 I A ¢
NORMAS DE NORMAS DE NORMAS DE | NORMAS ADMINIS RUTAS Y
CONMUTADO || ADTO. EN OPERACION TRATIVAS TARIFAS
RES EL TRABA-
Jo ’

El trabajo formaba parte de los proyectos del Departamento de Nor--
mas de Operacibn, a cargo de uno de los analistas.

]
El responsable, es decir la autora, estaba comisionada al puesto de
analista de ese departamento.

La organizacién de cicho departamento es:

JEFE NORMAS DE
OPERACION

l

ANALISTA ANALISTA

Las funciones que corresponden al puesto de analista del Departamen
to de Normas de Operacidn son:

- Estudiar los sistemas operativos para introducir-
cambios que permitan el mejor aprovechamiento de-
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los recursos con que cuentan las Centrales Tele-
fénicas.

Asesorar a la linea* en la solucién de problemas
y aclaraciones de dudas que sobre aspectos opera
tivos se presenten, a través de boletines, memo-
randas y llamadas telefénicas.

Elaborar manuales e instructivos para la operado
ra de Larga Distancia (LD) Nacional, Internacio-
nal y Servicios Especiales con el fin de que di-
chas operadoras cuenten con instrucciones y pro-
cedimientos homogéneos para atender los diversos
servicios.

Analizar, elaborar e implementar las instruccio--
nes operativas correspondientes a la introduccién
de nuevos servicios especiales, cambios tecnolégi
cos, mecanizacién del sistema, etc.

Realizar estudios de tiempos y movimientos a fin-
de evaluar los procedimientos operativos y propo-
ner las modificaciones pertinentes a las mismas,-
que mejoran en calidad y eficiencia la atencién -
de las llamadas.

Mantener comunicacién con administraciones telef$
nicas de otros paises a fin de acordar los proce-
dimientos operativos bajo los cuales se establece
r4d el trifico telefbnico entre ambos, en base a -
las disposiciones establecidas por los organismos
internacionales que rigen el servicio telefénico.

Distribuir y controlar las existencias de manua -
les e instructivos de operacién a nivel sistema -
a fin de garantizar su aplicacidn en forma homogé
nea.

Controlar la edicién y el envio de listados de in
formacién 04, a las Centrales de Trifico que asi-
lo requieran, a fin de cubrir sus necesidades en-
estos aspectos.

Linea, corresponde a la Subdireccién de Divisio -
nes Foréneas y la Subdireccién de Divisién Metro-
politana.
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PROBLEMATICA DE LA EMPRESA

ANTECEDENTES DEL PROBLEMA PRINCIPAL:

El trabajo que a continuacién se describe se realizé en la Empre
sa Teléfonos de M3xico, S.A. de C.V., durante el periodo de -
abril de 1983 a a>ril de 1984,

Inicié como una pzticibén sindical (en la década de los 70 aproxi
madamente) y consistibé en la elaboracién de instructivos de pro-
cedimientos que sistematizaran las comisiones de la operadora.

- Las comisiones son actividades que realizan las-
operadoras y que no estén contempladas dentro de
sus funciones y que se requieren en las Centra -
les*, para el logro del objetivo de '"Calidad de-
Servicio",** del Servicio Telefénico Via Operado
ra.

Son 24 comisiones en total incluyendo las 4reas de Larga Distan-
cia (L.D.) Internicional, Nacional y Servicios Especiales.

Hay 3 grupos o tipos de labores o comisiones:

GRUPO TIPO LABOR O COMISION

1 Se refiere a actividades complementarias al trabajo -
de la Central. Son actividades administrativas o au-
xiliares al personal de la Central que fueron creadas
al crear la Central. Puede ser realizada por cual -
quier persona que no sea operadora, ya que no requie-
re conocer el trabajo de conmutador, sin embargo son-
actividades que realizan las operadoras.

EJEMPLO:

Repartir material de trabajo, ocupa mucho tiempo y al
guien tiene que distribuirlo.

2 Son actividades que se realizan fuera de la central y
que son para ayuda o beneficio de las operadoras.
P.e. la Biblioteca
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GRUPO

TIPO LABOR COMISION

Son actividades para mediciones y levantamiento de-
informacibn, tal informacién es usada para detec -
tar necesidades de Tr&fico o de otras 4reas. En -
tendiendo como Tr4fico necesidades dentro de la Cen
tral p.e. cllculo de personal. Para otras 4reas -
pueden ser datos que apoyen los anflisis del dimen-
sionamiento de redes telefénicas.

Son actividades que no se requieren a diario, se -
pueden determinar por muestreo y que deberin reali-
zarse siempre y cuando no existan otros medios.

Las comisiones son las que se especifican en el cua
dro adjunto, clasificindolos de acuerdo a los 3 gru

pos:

COMISIONES

LARGA DISTANCIA
INTERNACIONAL

LARGA DISTANCIA
NACIONAL

SERVICIOS
ESPECIALES

Estado General de la Cen
tral.

Reporte de Dafios (1)
Tarifas (1)

Volante (1)
Biblioteca (2)
Tiempos de Operacibn

Observaciones de Trifico
de Salida (3)

Pruebas CALD (3)
Envio (3)

Correccibn de Directorio
07 (1)

Rec.Esp.de Tarifas (3)
Archivo (1)

Estado General de la Cen
tral (3)

Reporte de Dafios (1)
Tarifas (1)

Volante (1)
Biblioteca (2)
Dilacién de Contest. [2)
Casetas (2)

Conmut. de Empresa (2)

Control del Material de
Operacién (1)

Estado General de la Cen|
tral (3)

Volante (1)

Dilacién de ContestacifrrJ
(3)

Correc. de Directorio

1)
Mediciones y Obser. (3)

"01 "

Mesa de Horarios (1)

(1) Comisién Gpo. # 1
(2) Comisién Gpo. # 2
(3) Comisibn Gpo. # 3
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Las comisiones de operadora fueron creadas en 1972, como peti -
cién del Director de Trifico de dicho afio, con la intencién de-

contar con personal que realizari las mediciones de Tréfico

(Trifico consiste en contestacién y tramitacién de llamadas), -
que permitieran obtener datos para el andlisis y determinacién-
de puntos como:

Planeacién de circuitos ***

Cdlculo de personal para Tréfico.

Instruccibén y reinstruccién (capacitacién y adies
tramiento). -

Para tal efecto se elaboraron formatos en los que se recopila-
rian datos y por tanto se elaboraron documentos donde se espe-
cificaba el llenado de los mismos.

Como el personal requiere ser adiestrado en las funciones de -
su puesto (UCECA), las instructoras realizaban los siguientes-

pasos:

-

Leian en voz alta todo el instructivo.

Daban una explicacién de los datos que debian-
anotar en cada espacio del formato.

Realizatan ejercicios de llenado de formatos.
Las llevaban a pricticas en situacién real en-
el conmutador (equipo a través del cual se tra
mitan lzs llamadas). -

La evaluacidén era informal, a través de preguntas verbales y -
se observaba el llenado del formato durante la préictica, sin -
tomar datos para la evaluacibén. Se detectaba que una persona-
estaba cometiendo un error, cuando al analizar el documento, -
observaban una desviacién en los resultados que acostumbraban-
obtener, lo cual se presentaba de acuerdo a la experiencia de-
la persona que analizaba.

LR 2]

Central - lugar donde se encuentra el equipo para la -
tramitacién de las llamadas.

Calidad de Servicio - se considera cuando el 75% de -
las llamadas son contestadas dentro de 10",

Circuito - parte electromecinica a través de los cua -
les se establecen las comunicaciones
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La evaluacibén era informal, a través de preguntas verbales y -
se observaba el llenado del formato durante la prictica, sin -
tomar datos para la evaluacién. Se detectaba que una persona-
estaba cometiendo un error, cuando al analizar el documento, -
observaban una desviacién en los resultados que acostumbraban-
obtener, lo cual se presentaba de acuerdo a la experiencia de-
la persona que analizaba.

PROBLEMA PRINCIPAL QUE VIVIA LA EMPRESA:

Tal situacién representa un problema a cualquier empresa y en-
especial Telmex, dado que los datos que se recopilaban no eran
confiables y no habia homogeneidad en la toma de decisiones; -
al no existir un documento que especificara las instrucciones-
para realizar el procedimiento en forma sistematizada y objeti
va, se detectaron las siguientes desventajas:

- Llas instructoras transmitian la ensefianza ba-
jo su propio criterio.

- Cada operadora realizaba el trabajo como més-
se acomodaba.

- No existia una base para evaluar la ejecucibn

- No existia una base para retroalimentar al -
personal, sobre como realiza su trabajo.

- Al no retroalimentar al personal sobre la eje
cucibébn en el trabajo este no recibe reforza -
miento ni es corregido, situacibén que ocasio-
na que el personal no obtenga satisfaccién en
el trabajo (Luthans y Kreitner 1980) y por -
tanto que haya descontento y protesta.

- El desconocimiento de las funciones a desempe
flar ocasiona que no se puedan cumplir y por -
tanto no se pueda evaluar, sin saber en que -
momento se realiza 'bien".

- Al no conocer los objetivos del trabajo que -
realizan, no ponen atencidn en los datos que-
recopilan, inventindolos en ocasiones, por -
tanto los datos no son confiables.

- Al no haber confiabilidad en 1los datos, los -
anilisis y conclusiones no son reales, motivo
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- No se consideraba la observacibn directa del-
procedimiento en el campo.

- Las actividades en cada procedimiento no eran
analizadas antes de estructurar el instructi-
vo, por lo que habfa cambios constantes.

- Capacitacibn por su parte realizaba las obser
vaciones a los procedimientos y al conjuntar
la informacién con los instructivos, se detec
taba que las descripciones de los instructi -
vos no eran vilidas en cuanto que las activi-
dades estaban incompletas en los pasos que -
las componian, o faltaban actividades.

- No se elaboraban documentos donde se especifi
cara la secuencia de las actividades y los ma
teriales y equipos a utilizar en cada ocasién.

- Por las deficiencias detectadas incrementaron
las restricciones para aprobar los instructi-
VOSs.

- La elaboracién de un instructivo nunca era cu
bierto en los tiempos estimados.

- E1l costo de cada instructivo resultaba alto,-

ya que ‘mplicaba mucho tiempo y cambios cons-
tantes e¢n el material.

MODIFICACION A LA PROPUESTA:

Para tratar de mejorar la situacibén expuesta, se propuso un --
plan de trabajo bajo los lineamientos de la metodologia apren-
dida en Iztacala. =

La propuesta se basb en el plan curricular de Iztacala (Ribes-
etal op cit), ya que abarca varios de estospuntos, mismos que
fueron considerados para analizar y elaborar el plan de traba-
jo.

Mis adelante mostramos el plan de trabajo que se propuso para-
elaborar los instructivos.

Mientras tanto queremos describir los puntos que fundamentan -
cada paso propuesto.
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por el cual el dimensionamiento del servicio-
telefénico, en ocasiones no resulta como se -
esperaba.

ALTERNATIVA PROPUESTA:

Para resolver la situacibén se propuso elaborar los instructi--
vos de cada procedimiento de las comisiones bajo la premisa de
que un instructivo es un documento escrito, en el que estén es
pecificados en forma operacional y sistemitica, los pasos a -
realizar en el procedimiento. Un instructivo cumple con su ob
jetivo, cuando una persona puede realizar las actividades del-
procedimiento, siguiendo las instrucciones especificadas en el
mismo.

Las ventajas que se obtienen al tener los procedimientos espe-
cificados en instructivos son:

- Queda plasmado el procedimiento en forma sis-
tematizada y objetiva de acuerdo a la secuen-
cia requerida por la Empresa y el objetivo de
la funcién. '

- Se elaboran los programas de capacitacién ana
lizando las actividades y habilidades requerl
das para el objetivo del procedimiento.

- Los criterios de instruccién se unifican, por
que estin cimentados en el mismo nfimero de pa
sos y documento.

- Se puede determinar la calidad de la ejecu -
cibn del procedimiento, por parte del perso -
nal, comparindola con las instrucciones espe-
cificadas.

Se pueden hacer evaluaciones constantes de las
funciones y/o procedimientos, para determinar -
su efectividad con respecto a los objetivos de
la empresa.

Se pueden hacer evaluaciones al personal que -
realiza el procedimiento, para determinar cuén
do requieren reinstruccion.

Basindose en el instructivo, se garantiza que-
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todas las personas que realicen el procedimien
to, lo harin de la misma forma, siempre y cuan
do se apeguen al mismo.

- Analizando los pasos del procedimiento, se pue
den disefiar métodos y/o equipos que faciliten-
el trabajo.

- Al tener un conocimiento objetivo sobre lo que
se espera se haga, las probabilidades de refor
zamientc y autorreforzamiento, se incrementan.

- Al tener personal motivado (reforzado) para la
realizacién de su trabajo, las garantias de -
que sea mejor ejecutado, aumentan.

Los instructivos de procedimiento permitirin que se simplifi -
que, estandarice y sistematice las formas de trabajo, coadyu -
vando al logro de los objetivos de una empresa.

ANTECEDENTES AL INICIAR LA PROPUESTA:

Bajo estas perspectivas se inicib el proyecto de elaboracidn -
de instructivos en el afio de 1982. Fue suspendido por motivos
ajenos al proyecto, para ser retomado en abril 83 (fecha en -
que lo recibibé 1z autora).

A la fecha de abril 83, se inicib trabajando con el plan de -
trabajo que tenian propuesto, dado que la autora desconocia el
proyecto en sfi.

En agosto de 83, de acuerdo a las revisiones que se venian ---
efectuando a los instructivos, en el comité de capacitacién, -
se encontraron deficiencias al plan de trabajo tales como: -
(situacibén que ocasionaba que no fueran aprobados los instruc-
tivos).

- No existia un escrito que especificara el -
plan de trabajo para elaborar los instructi -
VOS.

- La informacién recopilada provenia de perso -
nas que no realizaban las actividades (infor
macidén indirecta).
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Para fundamentar el porqué elaborar los instructivos de una de
terminada forma se optd por buscar informacibén que apoyara la-
elaborac1én de los instructivos, no localizamos tal informa -
cién, gracias a estudios que han realizado diversos autores so
bre elaboracidén de materiales similares nos fue posible extra-
polar datos (Ribes, Fernidndez, Rueda, Talento y Lbpez 1980).

Otro punto de la propuesta fue recopilar informacién sobre las
comisiones, se considera que uno de los primeros pasos para -
iniciar cualquier trabajo, es detectar en que” documentos se ha
bla del asunto; hacerles una revisidn critica (comparativa) a-
fin de recopilar datos relativos a los recursos humanos y mate
riales, procedimientos, politicas que estén involucrados direc
tamente con el objetivo del proyecto, asi como todos los ante-
cedentes que originaron el proyecto. (Plan de Estudios UNAM -
1976 y Baena 1984).

Por otro lado varios investigadores (Ribes 1977 y Baena op cit)
estdn de acuerdo en que la observacién de campo es un auxiliar
importante en el proceso de la investigacién; es una herramien
ta mediante la cual se recopilan datos sobre cbmo se desarro -
llan las actividades en el campo natural de trabajo; ésto se -
corrobora con el anilisis hecho a los documentos que lo susten
tan, a fin de detectar desviaciones sus causas y posibles al
tornativas. A su vez, es un auxiliar, que permite a los altos
mandos, comparar los objetivos del trabajo con respecto a los-
objetivos de la empresa para determinar que tanto son compati-
bles y determinar los ajustes necesarios, asi como para eva -
luar trabajos y sus trabajadores (Luthans y Kreitner 1980 y -
Smith y Wokeley 1982). Las especificaciones que es convenien-
te considerar para llevar a cabo la observacidén fueron mencio-
nadas por Ribes (op cit), quien hace incapie en la definicidn-
prev1a de un objetivo (en términos conductuales) y en la elabo
racién de materiales, como formatos y cédigos. Cabe contem -
plar que los responsables de la observacién deben estar infor-
mados de qué se va hacer y colocarse en lugares que no pertur-
ben el trabajo.

Hay diferentes formas de llevar un registro de la observacibn,
Plutchick (1975) menciona algunos, y del cual se recomendd el-
registro anecdético por las caracteristicas del trabajo que se
reporta.

Con estos dos puntos (investigacidén documental y observacién -
de campo) se esti en posibilidades de analizar y determinar la
secuencia de actividades o tareas mis convenientes al objetivo
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de un trabajo. Este anédlisis es conocido en el 4mbito laboral
bajo los rubros de "An4lisis de Tareas'" y "Anidlisis de Pues -
tos", y en el 4rea de Psicologia como "An#lisis de Tareas' o -
"An4lisis para programas vocacionales'" (Ribes 1972); el objeti
vo bésico es poder establecer de manera precisa la sucesibén de
pasos necesarios para obtener un repertorio terminal, de mane-
ra tal que se evi.te la presentacidén de pasos innecesarios.

Una vez reunida esta informacién se recomendé averiguar que -
dreas tienen alguna ingerencia en el trabajo que se investiga-
ba, a fin de trabajar en conjunto y llegar a acuerdos que de -
terminen las especificaciones necesarias del trabajo. (Comité
Técnico Consultivo de Unidades de Organizacidén y Métodos del -
Sector Pliblico Federal, 1980) Dicho en otras palabras es un -
trabajo multidisciplinario para determinar los procedimientos-
mis adecuados a los objetivos.

Hecho ésto, se estd en posibilidades de integrar la informa -
cién y disefiar bosquejos para representarla; una vez aprobado,
el desarrollo del contenido consistiria en estructurar los da-
tos.

Todo trabajo inicia con una introduccién, donde se explica la-
razén del mismo y aquellos datos como definiciones y objetivo,
dando un panorama general del contenido. Luego el desarrollo-
del contenido, partiendo de lo general a lo particular, sec -
cién donde se esmecifica todo lo relativo al trabajo (procedi-
mientos en este caso) en el cual habrid que definir materiales,
situacibn, disposiciones especificas,.... etc. y la descrip -
cién detallada de1 procedimiento a seguir para cubrir el obje-
tivo del documento. (Instructivo)

En la estructuracién de la informacién entran en
juego todas las caracteristicas del material di-
dictico (que se mencionan mis adelante) y el del
4rea educativa; debe cuidarse que la redaccibén -
contemple pasos que vayan de lo simple a lo com-
plejo, que sean cortos y esperen una sola accibn
del ejecutante, donde requiera haber realizado -
el primer »aso para continuar con el siguiente -
(secuencia 16gica) y que garanticen que al fi -
nal, el ejecutante, completari la conducta termi
nal (Hawlwy 1971).

Es importante recalcar que toda la descripcibén -
debe estar en términos de comportamiento, puesto
que todo el contenido de procedimientos se refie
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re a acciones, por tanto debe ser objetiva, medi-
ble y observable, con términos de un sélo signifi
cado, lenguaje accesible, tratando de evitar en -
lo posible tecnisismos a menos de que se aclaren-
(Vargas 1980, GPPC 1982, Ponce Reves 1978).

CARACTERISTICAS DE LOS INSTRUCTIVOS

(Material integrado de ARMO, CODEV -
TEL Y TORRES, A 1982).

Como se menciond anteriormente al elaborar un instructivo nos-
encontramos con que al respecto nohay nada escrito.

Investigamos en diversos lugares tales como ARMO, Bibliotecas,

librerias, con expertos en elaboracién de material didéctico...

etc.

Lo finico que se recopilé fue informacibén que describe caracte-
risticas de materiales did4cticos y como el instructivo en un-
momento dado funje como tal, en capacitacidn, extrapolamos los
datos para generacién de los mismos.

Entiéndase como material did4ctico a la organizacibén de recur-
sos; instrumento que media la expresibén de accibn entre el ins
tructor y el participante.

Algunos de los puntos que se tomaron Son:

CARACTERISTICAS DE ESTRUCTURA:

- La introduccién permite ubicar a la persona en
el contexto del procedimiento.

- Al especificar el objetivo del procedimiento -
permite observar los alcances del procedimien-
to y lo que se espera del mismo.

- Dar una definicién del procediniento permite -
que la persona esté enterada de qué va hacer.

- Un material didictico,ayuda de trabajo,como es
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el caso del instructivo contiene la descrip -
cibn general de todas las actividades o conduc
tas que permitan lograr la consecucibén del ob-
jetivo, para ello:

Contiene la descripcién detallada de cada ta -
rea (pasos).

Contiene la descripcibén en uso y forma de los-
formatos, materiales y/o equipos necesarios pa
ra desarrollar la tarea.

CARACTERISTICAS ILE CONTENIDO:

EJEMPLO:

Seéusan ejemplos como apoyo al texto o exposi-
cibn. .

Los ejemplos captan la atencién del que lee el
documento.

Se rema:can los puntos claves donde se desea -
dirigir la atencién (subrayado, cuadros, panta
llas, otro tipo de letra, colores, figuras...)

Los ejemplos se colocan adjunto al texto que -
los describe, para agilizar la lectura y dismi
nuir las variables que perturban la concentra-
cibén. 3i el texto es vertical usar una por -
cién de la misma hoja.

En los 2jemplos se recomienda utilizar el me -
nor nfmzro de datos para enfocar la atencién.

Se recomienda apoyar los ejemplos con textos -
breves y precisos, al pie de los mismos.

REDACCION:

En cada punto debe iniciarse por mencionar el-
dato que se quiere comunicar.

Usar términos con un sélo significado (claros).
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- Redactar en términos objetivos, conductuales,-
que denotan acciones (dinédmico).

- Lenguaje accesible a todos, sin tecnicismo, a-
menos de que sean descritos (sencillez).

- Definir en términos cuantitativos (precisién).

CARACTERISTICAS DEL MATERIAL:

- La superficie debe estar libre de brillos.

- La letra del material escrito debe tener un ta
mafio para alcanzar a ser leido a 30 cm. de dlg
tancia minimo.

- Se recomienda utilizar 120 palabras como méxi-
mo en cada pérrafo.

- La lectura en horizontal y a doble espacio re-
sulta menos cansada.

- La lectura en columnas resulta mis rapido.

- El contenido en diversos colores y figuras di-
namisa el texto y lo vuelve atractivo a la lec
tura.

- Al evaluar el material conviene verificar cons
tantemente la secuencia del texto y sus ejem -
plos.

- Si el material a de ser fotocopiado se reco --
mienda usar tonos obscuros en ejemplos y tex -
tos; para diversidad de colores, se recomien--
dan impresos.

Una vez elaborado el contenido del instructivo es conveniente-
someterlo a evaluacifén. Evaluacién implica revisar que no fal
te informacién, que sea congruente y que la secuencia seguida-
realmente permita llegar a la conducta terminal, garantizando-
con ello que el documento ha de cumplir sus objetivos (de los-
que ya hablamos); los cuales deben probarse tratando de ejecu-
tar las tareas ya sea en situaciones sinilares o reales.
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Al tener el trabajo terminado faltari la aplicacidén del mismo-
al medio laboral, (con sus respectivos controles y evaluacio -
nes) para lo cual se requeriri capacitar al personal y reali -
zar seguimientos a fin de verificar que no haya desviaciones -
y que los problemas iniciales se hayan resuelto con el mismo;-
o bien averiguar qué otras causas hay en torno al problema ini
cial y que puede estar influyendo para que no funcione el ins-
tructivo, puesto que con la evaluacibén previa del material se-
puede suponer quz el instructivo si es vdlido, es decir cumple
con su funciin glas observaciones periodicas permiten detectar
a tiempo anomaliis antes de que se conviertan en problemas gra
ves).

De acuerdo a tod>s estos puntos se determiné el Plan de Traba-
jo a seguir en 11 elaboracidn de instructivos y se desarrolla-
ron las actividades que a continuacién se mencionan:

1.- Se inicié por definir el objetivo del proyecto y los da -
tos generales de la poblacién a la que va dirigida, mis -
el escenario de su aplicacién.

OBJETIVO DE. TRABAJO QUE SE REPORTA

Elaborar los instructivos de las comisiones de Larga Dis-
tancia Nacional, Internacional, y Servicios Especiales de
la Divisién Metropolitana, de tal manera que sirvan de ba
se para la capacitacibén de las operadoras.

METODO:
SUJETOS

El trabajo va dirigido a 10 Profesoras de Tr4fico, encar-
gadas de capacitar a las operadoras.

El rango de edad aproximada va de los 45 a 55 afios, con -
23 afios de antigliedad en la empresa y 5 afios promedio de-
haber recibido el curso de Profesora de Trifico. Su esco
laridad es de primaria o comercio sin secundaria. EIl per
sonal es sindicalizado y son seleccionadas al puesto por-
escalafén. Con sueldo aproximado de $550.06 a $598.29 -
diarios (en 1980).
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MATERIALES:

Hojas de registro, cronbémetro y/o =eloj, hojas para anfli-
sis de tareas, formatos para el instructivo, lé4piz, goma,-
diurex, tijeras y copias de dibujos del material (forma -
tos, equipos,...) que se utiliza en las comisiones.

ESCENARIO:

Las Profesoras de Tridfico reciben capacitacién con los ins
tructivos y ellas transmiten la informacidén a las operado-
ras comisionadas, sin proporcionarles los instructivos --
(por politica de la empresa), sb6lo reciben el material con
el que van a trabajar y en su mayor parte realizan las z
pricticas en situaciones simuladas.

Las comisiones se realizan en las (Centrales de Trifico, -
las cuales son salas de 36 X 12 m. aproximadamente; consta
de 12 filas de conmutadores con 12 posiciones cada una, a-
través de las cuales se realiza la tramitacibén de llama -
das.

Un conmutador es el eguipo que permite la con
mutacibén o comunicacién entre dos personas a-
larga distancia.

La posicibén o puesto de la operadora, es la -
parte de equipo en el cual la operadora efec-
tda las actividades para tramitar las llama -
das.

Las comisiones se realizan dentro de la Cen -

tral, apoyando y/o complementando las activi-
dades de la Central.

PROCEDIMIENTO:
PREFACTIO

En seguida se procedié a especificar el Plan de Trabajo -
mis probable para elaborar los instructivos. Hay que re -
cordar que no se encontrb material que nos indicara como -
elaborar los instructivos y por tanto se extrapolé la meto
dologia curricular de Iztacala para elaborar dicho Plan de
Trabajo.
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Se considera que c¢s importante la metodologia que se sigue
para desarrollar un proyecto, dado que dependiendo de su -
eficiencia se llega a la consccucidén de los proyectos en -
condiciones éptimas. Tal metodologia requiere ser sistemi-
tica que cxiste una secuencia lbégica de las actividades a-
rcalizar, tomando ticmpo; objetiva quiere decir que deja -
de ser arbitrario y salirse de lo subjetivo, o sea lo que-
depende de opiniones personales sin fundamentacibén para -
ser especifico.

Las ventajas de realizar un proyecto bajo una metodologia-
sistemdtica son importantes, dado que dependiendo de la -
confiabilidad requerida, cadapaso puede ser mis detallado-
o bien omitido. Asi los esfuerzos por resolver un proble-
ma, pucden detenerse en cualquier parte del camino, ya que
sc puede detectar que alguien sc adelantd y ya resolvié cl
problema o bien, que no ¢s lo bastante importante como pa-
ra justificar su cjecucidn, y ademis el scguimiento de la-
misma garantiza la consecucidén del objetivo.

Asimismo se economiza tiempo y recursos, puesto que desde-
el principio los esfuerzos son canalizados hacia un mismo-
fin y por tanto se ticne la oportunidad de valorar y discu
tir el proyecto antes de trabajar en é1, estableciendo las
premisas del mismo, para que se agilice su desarrollo; da-
do que estarén Lnformados de los requerimientos y éstos po
drin ser obtenidos y manejados en su oportunidad.

El Plan de Trabajo que se propuso, como mis cfectivo, para
la elaboracién de instructivos es el que se describe a con
tinuacibn:

PROCEDIMIENTO:

Para claborar un instructivo sc realizan las siguientes activi-

dades:

1).

(E1 simbclo e indica documentos resultantes).
s |

INVESTIGACION DE CAMPO.- Es la captura de la informacién
relativa a los recursos humanos y materiales, procedimien
tos y politicas que estén involucradas directamente con -
el objetivo general de la actividad para la que sc elabo-
ra.

Los pasos que se siguen son:
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1.

1s

INVESTIGACION DOCUMENTAL

Pretende recopilar y analizar toda la informacién -
escrita, a [in de conocer los antccedentcs, origen,
justificacibn, consecuencias y reglamentacién, asfi-
como la necesidad o solicitud para claborar el ins-
tructivo.

- Se reccopilan documentos escritos, convenios y/o-

instructivos anteriores ]

- Sec revisan y analizan para detectar origen, re -
glamentacién, delimitacidn de funciones, activi-
dades y pasos del procedimiento.

- | S¢ elabora la lista de actividades que se recali-
zan en el procedimiento.

DOCTO. # 1

\__J

Ttm—

OBSERVACION DE CAMPO

Pretende recopilar la informacién del cbmo se esté-
realizando el procedimiento en el campo de trabajo-
para detectar quién, qué, cémo, con qué, en qué mo-
mento (secuencia) y tiempo por actividad.

- Se realiza un registro anecdético de las activi-
dades que lleva a cabo la persona encargada del-
procedimiento, especificando la informacién que-
requiere para realizar cada paso.

- Se clieca contra el docto # 1 a fin de verificar-
que se han observado todas las actividades; en -
caso de que falte alguna., se pregunta al jefe in
mediato, las causas de su no ocurrencia durante-
el perfiodo de observacién.

- Se toma nota de materiales, equipo y/o herramien
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g% 12

ta con que se trabajé en el procedimiento. For-
ma de usarlo y momento en que se hace uso de -
ellos.

- Se solicita copia del material (para considerar-
lo en la descripcibén de los mismos).

- | ue elabora el anilisis de tareas (descripcibn se
cuenciada, paso a paso, de las actividades que -
realiza una persona para desempefiar las funcio -

lugar, materiales y frecuencia).

S DOCTO. # 2
( ANEXO 1)
Y
%
e —

INVESTIGACION CON OTRAS AREAS

Pretende que se reestructure y/o verifique la infor
macién que debe contemplar el procedimiento para cu
brir los requerimientos de las 4reas afectadas. -
(E1 trabajo en conjunto con las otras 4reas economi
za tiempo).

- Se investiga a que’éreas se distribuye la infor-
macién y que uso le dan.

- Se elabora un cuestionario guia para la entrevis
ta.

- Se realiza la entrevista con las 4reas, para es-
pecificar en que usan la informacibén, cuestionar
si la forma como reciben la informacidn cubre -
esos puntos y reestructurar (acordar cambios) la
informacidén tal y como se requiere (redefini -
cién de las actividades, eliminacién de activida
des innecesarias, modificacién a los formatos).
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2).

- | Se elaboran minutas (resumen de lo que se tratd-

que se realice el procedimiento.

T DOCTO. # 2
~ (MODIFICADO)

ESTRUCTURACION DEL INSTRUCTIVO.- Es la elaboracibén del

en la junta) de los acuerdos y se vuelve a elabo
rar el anilisis de tareas tal y como se pretende

instructivo contemplando introduccién, definicién del pro
cedimiento, objetivo, descripcibén de actividades (proce -

dimiento y materiales) y elaboracién de ejemplos y pies
de pégina.

El objetivo es ordenar, organizar y distribuir la informa
cibén en un escrito, de tal manera que una persona pueda -
realizar una actividad siguiendo las instrucciones del do

cumento.

- Se redacta la introduccibén al instructivo, donde se es

pecifica el objetivo del mismo.
- Se elabora la definicibn del procedimiento.

- Se plantea el objetivo del procedimiento.

- Se redacta la introduccién a las actividades del proce

dimiento (turno y/o horario, materiales).

- Se describen las actividades paso a paso (en el orden-

que se establecid en el docto. # 2 modificado). Den
tro de esta descripcibén se especifica la utilizacién

de documentos, materiales y/o equipos, (acuerdo parti-
cular con el Comité de Capacitacién) describiendo deta

lladamente la forma en como ha de usarse cada uno de
ellos.

- Se pasa a mecanografia y una vez revisada se elaboran-

los ejemplos, de acuerdo al texto y haciendo énfasis
en el punto que se quiere reforzar (subrayando, ence
rrando en cuadros y/o circulos o sefialando con fle
chas).
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- En cada ejemplo se anota el minimo de datos a fin de -
no distraer la atencién del lector sobre el punto que-
se quiere enfatizar. Se colocan en la contraportada -
para facilitar su consulta, o en anexos de fé4cil uso o
consulta.

- | Queda elaborado el instructivo

- DOCTO. # 3
( ANEXO II )

EVALUACION DEL INSTRUCTIVO.- Se realiza para verificar -
que el instructivo cumpla con el objetivo para el que fue
elaborado, que contenga la informacibén necesaria para la-

capacitacibén y para realizar la actividad siguiendo el -
instructive.

Pretende evaluar que el instructivo esté redactado bajo -
los siguientes lineamientos:

. Términos con un sbélo significado (claridad)

. Lenguaje accesible sin tecnicismos (senci-
liez)

. Uso de verbos funcionales que denoten una-
actividad - comportamiento (dinidmico).

. Que reuna todos los pasos y/o materiales.

- Se entrega el instructivo a una persona que conoca el
tema, en nuestro caso la Subgerente ,para que lo lea
y haga sus comentarios sobre lo que entiende y/o hace
falta para que la actividad esté completa (de acuerdo
a sus conocimientos).

- Se discuten los cambios propuestos, describiendo sus-
ventajas y desventajas. Se toman acuerdos y se reali

zan los ajustes necesarios (se regresa a actualiza -
cibén y/o elaboracién del instructivo).

- Enseguida se solicita a una o dos personas, que desco-
nozcan la actividad, que traten de realizarla siguien-
do las instrucciones del instructivo. Se toma nota de
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5

las explicaciones que se requieran y se vuelve a ajus-
tar.

- Se entrega el instructivo a la gente encargada de apro
barlo. -

- Se cita a junta para exponer los comentarios, se toma-
nota de los cambios que se requieren.

- Se realizan los ajustes necesarios (regresa a actuali-
zacién y/o elaboracién del instructivo).

- Se entrega el instructivo terminado.

APLICACION.- Es el uso del instructivo en el campo de -
trabajo. En este caso consiste en el uso del instructivo
para dar la capacitacidén, al personal que hari uso del -
mismo. Tal fase corresponde a otra 4rea de la empresa.

SEGUIMIENTO.- Consiste en observaciones constantes a fin
de evaluar su validez. Es realizado por el departamento-
de capacitacién quien informa los resultados del uso del-
instructivo y nos hace las observaciones de ajustes que -
se requieren.
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ANALISIS

Desde los inicios de este trabajo, consideramos, que la --
metodologia de la formacibén curricular Iztacala, podia ser
extrapolada y aplicada al medio laboral. Por tanto con es
te reporte, hemos tratado de mostrar en que’ tipo de traba-
jos se estd ocupando el psicbélogo egresado de Iztacala.

Una vez expuesto como se realizb el trabajo, nos compete -
ahora explicar en qué consistidé la modificacibn y las ven-
tajas que implicd que lo realizara un profesionista como -
nosotros.

Como hemos mencionado en las empresas se ha observado cons
tantemente la participacién del psicédlogo. Sin embargo -
las 4reas de esta participacién habian estado restrinjidas
al 4rea de recursos humanos, (reclutamiento, seleccibn de-
personal y capacitacién) como lo informa Alvaro Jiménez -
(1976) en sus trabajos.

Pero a partir de 1924, los psicbélogos han estado tratando-
de abarcar nuevas 4reas para nuestra disciplina, que en la
mayoria de los casos otras 4reas las realizaban. Al hecho
de encontrar 4reas que ya se venian trabajando pero se les
dan nuevos enfoques y se reporte sobre éstos, la ENEP Izta
cala la denomina Refuncionalizacién.

El trabajo que aqui se reportd es Refuncionalizacibén en---
cuanto a que la elaboracidén de documentos (Instructivos, Ma
nuales) se ha venido haciendo desde siempre, pero con el =
ingreso del psicélogo se empezaron a proponer nuevas for -
mas de trabajo, instroduciendo aspectos como la entrevista
con otras Areas, la especificacién de objetivos y planes -
de trabajo y la observacién directa, el anflisis de los -
procedimientos y evaluacién de los mismos aspectos quizés-
de lo mis importante, en cuanto a que el trabajo sistemati
zado permite analizar un problema desde todos sus puntos y
asi en forma conjunta se propongan soluciones congruentes.

Mencionaremos que la participacién del psicbélogo en la ela
boracién de instructivos de procedimientos, trajo consigo-
una serie de aportaciones como:

- Definicibén de Objetivos
- Observacidén directa
- Anilisis de tareas

Los psicblogos de lIztacala partimos para la realizacién de
un trabajo, por la definicidén de los objetivos. Tales ob-
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jetivos no estaban claramente definidos para las comisio -
nes, la elaboracibén de éste trajo consigo el esclarecimien
to de muchas comisiones, originando un punto de partida pa
ra el anédlisis y la determinacién de los mismos como nece-
sarios o no, e incluso, como ya dijimos permitidé definir -
qué es, por qué y para qué de las comisiones.

Los objetivos y planes de trabajo tienen la ventaja de mos
trar de anera clara, precisa y concreta a lo que se quie-
re llegar y la forma en que habrid de conseguirse.

Varios autores (como Luthans y Kreitner 1980) coinciden en
que a través de los objetivos una persona sabe que se espe
ra de é1, le es mids flcil determinar que tiene que hacer -
para cumpllr "Bien" su trabajo obteniendo satisfaccibn en-
el mismo (autorreforzamiento, que de acuerdo a considera -
ciones psicolégicas incrementa la probabilidad de una res-
puesta).

Una vez que se tuvieron los objetivos claramente defini -
dos, determinamos que para la elaboracién de los instructi
vos habia que recopilar datos sobre los procedimientos de-
las comisiones y que al no haber escritos antecedentes que
proporcionaran esta informacién o la apoyaran, era necesa-
rio realizar observaciones directas en el campo; y es mis-
aunque hubiese tales escritos la observacién de campo nos-
dice cbmo se realiza realmente cualquier trabajo. Al ini-
cio de ésto existian temores sobre las reacciones del per-
sonal que seria observado, mis sin embargo al explicar a -
dicha gente los objetivos de tal observacibén, se logrd la-
cooperacién de las mismas. Gracias a los datos recopila -
dos se pudieron elaborar anilisis de tareas fuente base pa
ra especificar los procedimientos y todos los datos rela -
cionados con los mismos.

Adem4s la otservacién directa, permite contar con datos -
que muestrar. qué estd sucediendo en el campo de accibn y -
por tanto aralizar si esto es lo que se requiere, y si es-
congruente con los objetivos para los que fueron previstos
en tal campc.

Asimismo cor: los datos recopilados, con la observacién di-
recta, se pueden establecer evaluaciones periodicas de los
procedimientos a fin de mejorarlos y detectar a tiempo des
viaciones.

De tal aportacidén se observé la necesidad de que las 4reas

responsables de tomar las decisiones, se reunieran para -
discutir los procedimientos, partiendo de bases sblidas -
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(andlisis de tareas), que les permitieran analizar el de -
sempefio de los diferentes procedirientos de las comisio -
nes, detectar desviaciones, (analizindolo una vez que se -
definieron los objetivos de cada comisién), determinar la-
perioricidad y hasta analizar la secuencia y actividades -
de cada uno. A partir de tales documentos y reuniones se-
pudo detectar que no coincidian la realidad de como se ha-
cian las cosas y la forma como, en un principio, se habia-
considerado debian realizarse. Derivado de ésto se hicie-
ron diversos cambios a los procedimientos e incluso, algu-
nos de ellos fueron sustituidos o apoyados por nuevos pro-
cedimientos y/o equipos. Asimismo se redefinieron muchas-
de las actividades que competian a las comisiones delimi -
tando y enmarcando el campo de accibén de cada una, actuali
zindolas a las necesidades presentes, para obtener mayores
beneficios de las mismas.

Conforme se fue desarrollando este trabajo, se fue intro -
duciendo la modalidad de definir cualquier trabajo a par -
tir de su objetivos; en un principio zsto resultaba un =
cuanto problemitico al momento de trabajar en equipo con -
otras disciplinas, ya que la mayorfa de profesionistas no-
tienen la habilidad de redactar objetivos; mis sin embargo
después de varios ensayos y errores, se logrd adiestrar a-
la gente, lo que vino a originar que se facilitara el tra-
bajo multidisciplinario, permitiendo comunicacién y econo-
mia de tiempo para llegar a los acuerdos necesarios. Es -
mis a rafiz de ésto se tiene en puerta otro proyecto denomi
nado "Sistema para Desarrollo de Proyectos", el cual tienec
por objetivo homogenizar los sistemas de trabajo, que éste
sirva de guia para desarrollo de proyectos y que se incre-
mente la probabilidad del trabajo interdisciplinario.

Las ventajas de que un psicbélogo se ocupe de la elabora --
cién de instructivos, se manifiestan al tener en cuenta -
que el trabajo del psicdlogo se basa sobre la considera -
cién de la conducta en funcién del medio ambiente, en que-
es aprendida o susceptible de ser aprendida y en que el -
aprendizaje depende del tipo y nfimero de contingencias y -
el tiempo de éstas; situaciones que no son tomadas en cuen
ta por otros profesionistas, o si las consideran no las -
sistematizan para su uso o aplicacién.

Tales aspectos se trabajan en un instructivo cuando habla-
mos de actividades (procedimientos) como conductas para -
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llegar a un fin en un lugar o medio ambiente especifico, -
en un tiempc y con cierta secuencia que marca sus contin -
gencias.

E1l AEC a partir de los estudios de Skinner (1938) refuerza
que los individuos se comportan de acuerdo a la relacidn -
con su medic y sus contingencias, dando lugar al paradigma
S-R, y:

- Que la conducta es aprendida.

- Que para que haya aprendizaje requiere de -
un proceso de E-A (ensefianza aprendizaje).

- Que la ocurrencia de la conducta depende -
del manejo de las contingencias.

- Para que ocurra el aprendizaje, el sujeto -
adilto requiere estar informado de lo que -
se espera de é1 (objetivos).

(Gutiérrez y Sinchez 1983, y Ribes y Cols -
1980). ;

- Para que el sujeto adulto aprenda lo estu -
diado, requiere tener aplicabilidad inmedia
ta (Gutiérrez y Sénchez op cit). -

- El adulto aprende a partir de los eventos -
disposicionales de él1 y su medio.

- Y para que se manifieste el aprendizaje re-
quiere la utilizacién y definicién de con -
ceptos que ha de manejar.

Pues bien el estudio de estos principios corresponden a -
la Psicologia, los cuales fundamentan que cualquier con -
ducta empleada en el campo laboral es aprendida y por tan
to susceptible de modificacién, as{ al momento en que se-
requiere, capacitar, a un empleado en sus funciones, es -
necesario analizar las conductas implicitas en el proce -
so, partiendo de que al presentarse habri un estimulo que
ocasione la ocurrencia de una respuesta especifica, y con
ésto ident:ificar qué habri de aprenderse o recodificarse-
y de qué manera.

De esta forma al realizar, el anilisis de las conductas -
para elaborar un instructivo se requiere de una serie de-
habilidades que competen al psicbélogo, tales como.

- Habilidad para observar.

- Habilidad para analizar los datos en térmi
nos de conductas.

- Habilidad para representar tales conductas
en diversas formas para determinar el pro-
ceso.
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- Habilidad para detectar en su mis minimo
detalle todas y cada una de las conduc -
tas que intervienen en el proceso.

- Habilidad para evaluar 1la adecuacibn de-
las conductas al proceso de Ensefianza- -
Aprendizaje (E-A).

- Habilidad para describir tal proceso par
tiendo de los estimulos, respuestas e in
dicadores (reforzadores que marcan cual-
es la respuesta correcta) requeridos.

- Habilidad para extrapolar estos términos
a conceptos claros, precisos y concretos,
a fin de dar las instrucciones, para es-
tablecer el proceso de comunicacién (emi
sor mensaje - receptor), que debe exis -
tir en un instructivo.

Estas habilidades estén en constante accién para estructu
rar el instructivo.

Ademis si agregamos que un instructivo debe ser redactado
objetivamente y lo suficientemente detallado como para ga
rantizar que la actividad sea desarrollada en los térmi -
nos requeridos por la empresa (confiabilidad), observare-
mos que la redaccibén objetivo-conductual, el anfilisis de-
funciones paso a paso y la descripcién de objetivos, son-
habilidades muy particulares del psicélogo egresado de Iz
tacala, mismas que no comparten otras profesiones. Nues-
tras habilidades incluyen la observacién y registro de he
chos, que fundamenta los anlisis realizados a los proce-
dimientos y permite a los interesados tener una visibén -
real de lo que estd sucediendo, auxilidndolos en la toma-
de decisiones.

Otra ventaja que podemos analizar es que el adulto se so-
mete a un aprendizaje por necesidad, la cual es parte de-
un proceso que llevari a consegui: los medios para suplir
sus necesidades primarias. Tal punto requiere la presen-
cia del psicélogo, a través de la aplicacibén de su metodo
logia en el disefio del programa y materiales, para esta -
blecer el arreglo de las contingencias que resuelvan tal-
necesidad y que por tanto el comportamiento requerido por
la organizacibén sea manifiesto, exhibido y mantenido por-
la persona responsable teniendo apllcac16n inmediata. Ta
les contingencias se describen en los instructives (Zava-
la 1985), como procedimientos con una secuencia légica -
que lleve a cumplir con la respuesta requerida y asi obte
ner el reforzamiento.
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Ahora bien, la capacitacidén es un proceso educativc que -
requiere ser sistematizado para que logre sus objetivos -
en ¢l menor tiempo posible y con el menor esfuerzo; los -
elementos cue intervienen cn el proceso de ensefianza »
aprendizaje deben cubrir las mismas caracteristicas y por
tanto un irstructivo (como elemento base para la capd;lta
cibén) debe seguir el lineamiento de la sistematizacién, -
ya que de las instrucciones especificadas en é1 se jparte-
al program: de capacitacibén. Por tanto para cubrir los -
objetivos ce capacitacibén se requiere de especialistas -
que investiguen y promuevan los principios conductuales -
que faciliten dicha situacidn, tal especialista debe es -
tar adiestrado en el andlisis del comportamiento y capaci
tado con ur. marco tedrico y un conjunto de técnicas nara-
afrontar lcs problemas conductuales propios del ambicnte.

En el prescnte trabaJo, podemos observar que Iztacala pro
porciona h:bilidades método-cientificas que son aplica =~
bles a la elaboracibén de instructivos, dado que en el l-
timo se requiere seguir una metodologia sistemitica para-
su realizacién, y que el apego a la misma garantiza lle -
gar a obtener un instructivo funcional terminado. Con -
respecto a esto diremos que los instructivos llevaban -
afo y medic de estarse elaborando sin aprobacibn de los -
mismos, desde que se inicibé la elaboracibn de instructi -
vos bajo la metodologia Iztacala se obtuvo la aprobacibn-
a corto plazo, terminando en afo y medio un total de 24 -
instructivos.,

Finalmente varios de éstos han sido devueltos para nuevos
ajustes, pero por causas de cambios en los materiales y/o
equipo o en el procedimiento mismo, situacién que habri
de presentarse constantemente dado que las cmpresas bus -
can innovaciones en los equipos y procedimientos, por tan
to se modifican frecuentemente los instructivos y en cada
caso se realizan bajo la misma metodologia. Seria intere
sante real.zar un estudio sobre qué es lo que "agrada o -
desagrada" (actitudes-opiniones) de los materiales, ya -
que elaborar este tipo de materiales es una act1V1dad -
constante en el puesto que ocupa la autora, y ésto daria-
la pauta para ir perfeccionando la elaboracibén de instruc
tivos.

45



CONCLUSIONES

Con todo esto queremos decir que el trabajo de elaborar un ins-
tructivo es muy importante, dado que es un documento en el que-
se definen sistemitica y secuenciadamente las actividades que -
requiere una empresa para lograr sus funciones, y que si son és
tos los que van a servir de base para la realizacib6n del traba-
jo y la evaluacién del mismo, preocupa a los interesados su --
claridad y funcionalidad; por tanto el andlisis, evaluacidén y -
estudio que se le haga a los mismos permitiri que lleguen a los
objetivos que se les han fijado.

Por otro lado debemos considerar que el psicblogo egresado de -
Iztacala ha sido habilitado para desarrolar trabajos interdisci
plinarios y multidisciplinarios, tomando de cada 4rea o profe -
sién lo que requiere para el trabajo que realiza partiendo del-
anilisis mismo.

Consideramos que el trabajo que puede realizar un psicblogo en-
una empresa, es basto. Recomendamos que se impulsen, las ideas
para estudios sobre el comportamiento en las empresas, ya que -
en la actualidad hay gente que no le da la debida importancia -
y no sb6lo no permiten su realizacién sino que la impiden, (pro-
blema al que la mayoria de los compafieros egresados de la carre

ra de Psicologia nos estamos enfrentando). Hay que hacerles no
tar que tales estudios redituarin resultados favorables para -
que el trabajo y los objetivos de tal, sean benéficos tanto pa-

ra la empresa como para los trabajadores.

s de tomar en cuenta que mucho de éste y otros obsticulos es -
debido al desconocimiento del papel del psicélogo, y que conven
dri definir el curriculo del mismo.

Por otro lado es viable proponer que seproporcione, al alumna -
do de la carrera, documentos donde estén plasmados los trabajos
de los ya egresados, a fin de que estén en posibilidades de --
analizar el trabajo que se realiza en el campo y por tanto ten-
gan una visién real de las posibilidades existentes.

También creemos conveniente que se les proporcione a los alum -
nos material donde se describan los objetivos y habilidades que
han de adquirir a lo largo de la carrera, a fin de que sepan -
que pueden esperar de la misma, y que se espera de ellos, para-
que de esta forma canalicen sus esfuerzos hacia los objetivos.-
El hecho de recibir tal informacién les brindari un panorama de
lo que serén y podrén hacer.
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Asimismo recomendamos que se adiestre al alumno sobre como ela-
borar material de apoyo como audiovisuales, instructivos... etc.
y se hagan demostraciones de su aplicacibn a situaciones rea -
les. Y, el hecho de que tengan la oportunidad de realizar tuto
rias o asesorias a3 trabajos de otros companeros, (actualmente -
sélo de la formacién de profesores, Ribes et al op cit), asi -
como interactuar con otras profesiones, estableceria una situa-
cidén en la que el alumnado desarrollar{a habilidades para su -
pervisar grupos y/o trabajos, didndose un intercambio de concci-
mientos con otrus disciplinas. (Situacidén necesaria en un cam-
po real de trabajo).

Con todoesto hemos pretendido demostrar que la formacién profe-
sional del psicdlogo y més la Psicologia de Iztacala, efectiva-
mente muestra un nuevo enfoque hacia la Psicologia y proporcio-
na una formacién metodolégica-cientifica aplicable a cualquier-
campo, eliminando las limitantes que tenia la profesién en la -
antiguedad, como lo mencionaron Ribes y colaboradores en su li-
bro de Ensefianza, Ejercicio e Investigacién de la Psicologia -
(1980) esperamos que tal teoria haya sido reforzada con traba -
jos de este tipo.

47



TELEFONOS DE MEXICO,8.A.do C.V.
DIRECCION DE SERVICIOS A CLIENTES.

CANALISIS DE TAREAS J

ANEXO 1

1

FUNCION

TAREA /icTiviDad

SUBTAREA

EJECUTANTE

UBICACION
( LUGAR)

MATERIALES
EQUIPO

ene

OBSERVACION DE CAMPO

Recoger las Tele-
boletas del dia -
anterior.

Revisar las Tele-
boletas.

Pasa con cl Jefe -
de Supervisién,
quien lec entrega -
las cajas con las-
Tcleboletas del -
dia anterior y las
Teleboletas de Ca-
sctas de Empresa.

Los dias lunes, pa
sa por las Telebo-
letas del fin de -
semania, a los es -
critorios que es -
tin junto a las me
sas TSP. -

Pasa por las Tele-
boletas cancela -
das a Tarifas.

I.leva el material-
a su escritorio de
trabajo.

Revisan que las Tele
boletas del fin de -
scmana, estén separa
das y acomodadas en-
los grupos que se in
diquen.

Destapa las cajas
de TB y abre al -
azar entrc las Te
leboletas para -
checar que estén-
en el grupo co -
rrespondiente.

Cuando una TB, es
t4 en un grupo al

juc no correspon-
(3

Escritorio cerca-
nos a las mesas -
TSP,

Cajas con Telebole
ta, Gavetas, Caja-
de madera con ranu
ra y llave (TB, Ca
setas de Impresa).

Cajas de TB ligas.

10"

10"
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TELEFONOS DE MEXICO,8.A.de C.V.
DIRECCION DE SERVICIOS A CLIENTES.

( ANnALISIS DE TAREAS )

FUMNCION

TAREA/ocTiviDaAD

SUBTAREA

EJECUTANTE

UBICACION
( LUGAR)

MATERIALES
EQUIPO

OBSERVACION DE CAMPO

Revisa una por una -
las TB del dia ante-
rior (abanicando) pa
ra detectar los erro
res. -

Acomodan las TB revi
sadas por grupos en-
el escritorio.

tas de casctas de em
presa.

- Busca el grupo-
al que pertene-
ce.

- Archiva 1la TB -
en su lugar.

Separan y buscan-
las Teleboletas -
con corte, una se
ajusta y la otra-
se envia (enliga-
da) con las cance
ladas. -

Errores débiles o
fuera de lugar --
los corrigen.

Errores dobles o-
faltantes los man
dan a aclaracién-
con la Aux. de Je
fe de Tarifas.

Abre 1a caja de -
madera que contie
nen las TB de Ca-
setas de Empresa.

Revisan que no ha
yan errores.

Cada caja tiene en
la tapa el grupo -
que esté archiva -
do.

Lapicero, goma, 1i
gas.

Caja de Madera

5!
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TELEFONOS DE MEXICO,8.A.de C.V.
DIRECCION DE SERVICIOB A CLIENTES. ( ANALISIS DE TAREAS J ;

' . UBICACION MATERIALES | )

€T FUNCION | TAREA/icriyipap | SUBTAREA EJECUTANTE CLGGAR) Eoliing FrEC
Cuentan las TB y ano-
tan los datos en un -
Scrash (Grupo, canti-
dad y fecha).

Zontar las TB Toman las TB por gru Cajas, ticbmetro,- [25'

pos. calculadora,

Acomodan las TB en el
ticémetro (miq. para-
contar las TB).

Poncn a funcionar la-
miquina.

Obscrvan cl total de-|La miquina da tota
TB que indica la m4--|les acumulados al-
quina. cual le restan el-
total anterior pa-
ra obtener cl to -
tal del grupo.

OBSERVACION DE CAMPO

Si al contar detec
tan TB que no per-
tenccen a ese gru-
po:

- Las separan, aco
modan en su gru-

po.

- Toman la (iltima-
TB para acomodar
la sin contar, a
fin de que no se 51

> ¢l total.

S alterec el t )




TELEFONOS DE MEXICO,8.A.de C.V.
OMECCION DE SERVICIOR A CLIENTES.

( anaLisis DE TAREAS

4

FUNCION TAREA UBICACION MATERIALES | )
[~ 0 /ACTIVIDAD SUBTAREA EJECUTANTE CLUSAR) sl FREC
Anotan los totales - | Anotan:
obtenidos por grupo- | Grupo, Cantidad, -
en un Scrash. Fecha.
Pasan los totales a- | Anotan la cantidad
la libreta de expedi | por grupo y el to-
cibn. tal de campo y las
enviadas y factor-
délar dia.
g Empaquetar TB Conforme a cuentan - | Rotulan la caja a- Cajas, cordel, ti-|15'
3 las TB, en la miq. - | donde va a dirigir] jeras, cortan 1i -
m contadora, que se - |se el envio. gas, Scrash, plu -
= van a enviar al de - ma, sobres.
B partamento de miq. - | Para acomodar pare
g se acomodan en cajas | jas las TB les dan|
= de acuerdo al paque- | palmadas por los -
é te al que correspon- | 4 lados.
£ den.
Anotan en su Scrash- | Cuando en la caja-
la cantidad enviada. | queda espacio me -
ten varios grupos-
enligados o anexar
cartOn para que v
yan firmes las TB.
Cierran las cajas.
Amarran las cajas en
grupos de 5 (con 7 -
metros de cordel).
Cuentan el total de- 52
cajas a enviar.
\.
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< TELEFONOS DE MEXICO,8.A.de C.V.
OMMECCION DE SERVICION A CLIENTES.

(" ANALISIS DE TAREAS )

FUNCION

TAREA /\cTiviDAD

SUBTAREA

EJECUTANTE

UBICACION
( LUGAR)

MATERIALES
EQUIPO

Fllg

OBSERVACIONES DE CAMPO

Limpiar miquina -
contadora (ticéme
tro) y mesas de -
trabajo.

Anotan los datos en--
la libreta de Control
de Envios.

Ensobretan las TB que
se cnvian al So. piso
de San Juan.

Una vez que se han -
terminado de contar -
las TB, sc procede a-
limpiar la miquina y-
las mesas.

Anotan la fecha, -
total de cajas y -
espacio para la -
firma del mensaje-
ro que pasa por -
las cajas.

Se enligan las TB-
sc rotula el sobre
y sc coloca en la-
cbarolu de mensaje
ria.

Pone alcohol al pa
pel sanitario.

- Limpia la super-
ficic de la mesa
de 1o mds lejano
a lo mis cercanoy

Limpia los late-
rales de la mi -
quina.

- Limpia el depdsi
to de TB.

i

Coloca papel con
alcohol en las -
tijeras y limpia
los orificios de
la mAquina.

Alcohol, papel sani
tario, tijeras.

15!
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TELEFONOS BE MEXICO,8.A.de C.V.
DIMECCION DE SERVICIOS A CLIENTES.

( anaLisis DE TAREAS )

6

BECTO! ;
% FUNCION

TAREA/\c1iviDaD

SUBTAREA

EJECUTANTE

UBICACION
(LUGAR)

MATERIALES
EQUiPO

FREC

OBSERVACIONES DE CAMPO

Revisién y Archi-
vo boletas de men
sajero F-774.

Desconecta la miqui-
na, la tapa con la -
funda la acomodan en
una esquina.

Enfajilla con diurex
una caja de cartén.

Revisa que esté com-
pleta la informacién
de las boletas.

Separa los mensaje -
ros solicitados a Me
tro.

Acomoda por fechas -
las boletas.

Enliga y Archiva las
boletas de mensaje -
ros a otros lugares.

- Para limpiar los|
rodillos, pone a
funcionar la mé-
quina para que -
rosen en el pa -
pel.

- Apaga la miqui -
na

Archivan los men-
sajeros durante 2
meses, después 1o
envian al archi -
vo.

15"
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TELEFONOS DE MEXICO,8.A.de C.V.
DIRECCION DE 3ERVICIOB A CLMENTES.

( ANALISIS DE TAREAS J

7

FUNCION

TAREA /\cTivioaD

SUBTAREA

EJECUTANTE

UBICACION
(LUGAR)

MATERIALES
EQUIPO

FIE]

OBSERVACION DE CAMPO

Revisién y Archi-
vo de las Telebo-
letas Cunceladas.

Acomodan la caja jun
to a la ventana.

Archiva las Telebole
tas canccladas (es -
tén enligadas).

Separan las TB Cance
ladas del dia ante -
rior, en bloques de-
27 cm., con una TB -
en vertical.

Revisan una por una-
las TB Ca, para veri
ficar que no haya TB
completadas o con -
cpi.

Enligan las TB Cance
ladas.

Acomodan en cajas pa
ra enviarlas cada sc
mana al Archivo Gral

Cada que encuen --
tran una Tb comple|
tada, marcan el -
error o nim. de -
opr. con verde y -
la separan del gru|
po para mandarla a
aclaracién del de-
partamento de Ru -
tas.

Marcan con verde -
los errores detec-
tados en las TB.

Ponen en 4 puntos-
las ligas, colocan
do 10 ligas en ca-
da lugar.

Gavetas, ligas, ca
jas, regla.

2 Hr|
30"




TELEFONOS DE MEXICO,8.A.de C.V.
DIRECCION DE SERVICIO8 A CLIENTES.

CANALISIS DE TAREAS J

8

FUNCION

TAREA/\c71viDAD

SUBTAREA

EJECUTANTE

UBICACION
(LUGAR)

MATERIALES
EQUIPO

OBSERVACION DE CAMPO

Elaboracién y ano
tacién de datos -
en los fomatos.

Solicita a la Jelo =

de Supervisién, los-

siguientes formatos-
; :

del dia anterior:

- F-dol
Edo. Gral. de la -
Central.
Demoras.

Compara la F-401 al-
formato ldo. General
de la Central.

Checa que el origi -
nal v la copia de la
F-164 cstén igual.

Compara que estén -
igual los datos de -
la F-404 y la forma-
ccondmica que clabo-
ra la mens.

Reciben original vy
copia de la F-460d-
mis las hojas cco-
que claboran las--
mensajeras

- E1 F. del Ldo. -
General de la -
Central.

- Libreta de Demo-
ras.

Verifica que scan-
iguales las colum-
nas de total acum
lado (I-404) y la-|
col. 3 de total de
1 lamadas (lido. Ge-
neral de la Cen -
tral).

Saca los totales-
de la forma ccond
mica y compara -
con la F-404.

Nota:

Mens. eclabora for
mas cconbmicas (en
hojas dec block), -
con la cantidad de
expedicibn por ho-
ra, con las que --
posteriormente cla
bora la F-404.

Formatos, scllo, -
libreta, color ro-
jo y verde, lipiz,
papel carbon.




TELEFONOS DE MEXICO,8.A.de C.V.
DIRECCION DE SEAWCION A CLIENTES.

(" ANALISIS DE TAREAS )

FUNCION

TAREA/\cTiviDAD

SUBTAREA

EJECUTANTE

UBICACION
(LUGAR)

MATERIALES
EQUIPO

OBSERVACION DE CAMPO

Compara el total de
la F-464 y los tota
les de la expedi -
cibn.

Al cencontrar un -
error, lo encie -
rra en un circulo
con lépiz.

Cuando la F-464 -
esté correcta ano
ta OK y rompe la-
forma ccondmica.

Suna el total de-
la columna '"to -
tal acumulado' de
la F-404.

Compara cl total-
de la F-464 y los
datos de la libre
ta, que se obtu -
vieron de la expe
dicién del dfa an
terior.

Anotan las dife -
rencias detecta -
das a un lado de-
las columnas en -
la F-464.
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e reg |

TELEFONOS DE MEXICO,8.A.de C.V.
OMECCION DE SERWICION A CLIINTES.

( anaLisis DE TAREAS )

FUNCION

TAREA/\c7ivipad

SUBTAREA

EJECUTANTE

UBICACION
(LUGAR)

MATERIALES
EQUIPO

OBSERVACION DE CAMPO

Anotan atris del Edo.
General de la Centrall
el total de conf. --
comp., ca., y total -
de expedicién.

Subraya con rojo la -
dilacibén que es menor]
al 75% (columna # 2 -
del Edo. Gencral de -
la Central).

Al terminar de checay
regresa el formato -

del Edo. General a 1o

Jefe de Supervisién.

Anotan en la libre
ta, en el grupo co
rrespondiente, las
TB, compl. encon -
tradas con las can
celadas. 7

Anotan el total de
conf. especificado
en la libreta, al-
final de las colum|
nas, ya con la can
tidad ajustada de-]
las TB, encontra -
das en Canceladas.

Nota:

Las oficinistas de
criben a miquina,

la Central, las pa
los totales de 1la

Nota:
Cuando se trabajan
los pasos para cad

Tréfico (secres de
atris del formato
labras y lincas, do
expedicién.

los datos del fin
h fecha.

la Directora), es -
del Edo. General de
de han de anotar -

de semana, repiten
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TELEPONOS DE MEXICO,8.A.de C.V.
DIRECCION DE SERVICIOS A CLIENTES.

(" aNALISIS DE TAREAS

UBICACION MATERIALES
mer| FUNCION TAREA/“;T.V,W SUBTAREA EJECUTANTE ( LUGAR ) €QUIPO ug
Copia con pluma, dos |Copian las canti--|Nota:
originales, una co - |dades ajustadas, -|Las TB que se envign a aclaracibén o qye son encontradas erf 20'
pia de la F-464. de 1a F-464. las canceladas, sc|envian con la expedicién al otro dia. | x -
fe--
Fecha con sello la cha.
F-464.
Escribe a un lado-
de las columnas, -
2 la acl;;racién de -
£ por qué no coinci-
Jd den los totales de
) la F-464 que elabo
= ré la mensajera --
(=] con los totales en
; viados. ]
F, (Casi siempre sc -
& debe a las TB que-
=<} mandan a aclara -
o ¥
cion).
Lleva las F-464 a -
aclaracidn y aotiza-
¢ibn de cualquier -
cambio c¢n ¢l formato,
con la Jefe de Super
visibn. -
Rotula los sobres y- |1 original 5o. pi-
cnsobreta las F-464- | so Subgerencia de-
teminadas. Trafico* 1 origi--
nal archivo Ctl.
1 copia-Sod (Sr. -
del Rio).
59




TELEFONOS DE MEXICO,8.A.de C.V.
DMECCION DE SERVICIOS A CLMINTES.

( anaLISIS DE TAREAS )

12

FUNCION

TAREA/\c1iviDaD

SUBTAREA

EJECUTANTE

UBICACION
(LUGAR)

MATERIALES
EQuUiIPO

OBSERVACION DE CAMPO

Anotaciones en -
las libretas.

Pasa los tntales de
5n a las

* Se anexa una -
hoja de block,-
con el total de
cpi y 5900000 -
del dia ante -
rior, y los ---
mens. Rec. en -
Metro.

Copia los totales
del envio, en la-
libreta de tota -
les aclarados, -
donde cuenta con-
las siguientes co
lumnas: o

- Fecha por dia -
del mes.

- Grupos:
Mex
Mes PC
Trans
Trans PC
Comp
Ca
Cpi

(Esta libreta se-
la 1llevan al 5o.-
piso y es duplica

do de la libreta-

de totales de en-
vio).

15'
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TELEPONOS DE MEXICO,8.A.de C.V.
DIRECCION DE SERAVICION A CLIENTES.

( ANALISIS DE TAREAS J

13

FUNCION

TAREA/\c1iviDaAD

SUBTAREA

EJECUTANTE

UBICACION
(LUGAR)

MATERIALES
EQuUiIPO

'l;g

OBSERVACION DE CAMPO

Pasan los datos
de Demoras.

Realiza otras ac
tividades

Copian en una hoja--
de block, los recuen
tos de demoras en -
circuitos ultruamar.

Archivan las hojas.

Acomodan por fechas
los reportes de su-
pervisién y las ar-
chivan.

Anota los mensaje
ros recibidos en-
Metro anotando:

- Lugar que soli-
cité cl mensaje
ro.

- Costo

= Noi e Opr.

- No. de Folio.

Anota cl total de
TB, Rec. P.C, cn-
la libreta de In-
coming.

Libreta de envio-
(esp. § 4).

Control de Envio.

Anctan:

Fecha, Lugar,
Tipo de Demora,
llorario

- Avchivan infor-
macién de todo-
el afo, por si-
la solicitan pa
ra aclaracién.”

Ancxa las boletas
F-774 a esta 1i -
breta.

(Cuentan con:
fecha, # y nom -
bre de opr.

Tipo de error

# Comp.

# Ca.

Formatos, cajas,
ligas, pluma.

11y
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TELEFONOS OE MEXICO,8.A.de C.V.
DIMECCION DE SERVICIOS A CLIENTES. CA NALISIS DE TAREAS j ”

' . UBICACION MATERIALES w
mr| FUNCION - TAREA/oc1)viDAD SUBTAREA EJECUTANTE ( LUGAR ) EQUIPO FREC
- Al final del - | Total de TB
afio las envian- | # errores x tipo
al archivo gene | (1-2).
ral. Total dec crrores
Total de TB bien).
Acomodan por fechas-
los reportes de en -
trada y los archivan]]
Rotulan las cajas pa
ra tenerlas listas--
para el envio en la-
manana.
Acomodan ligas en -
una caja, para que -
no se cnreden al mo-
mento de enligar las
TB.
NOTA:
Todas las funciongs v actividades las
van realizando entjre las dos comisio-
nes.
Conforme termina yna actividad forman
otra.
L 62




ANEXOII
Grupo 1

LABOR DE ARCHIVO INTERNACICNAL
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INDICE

Introduccidn

Definicibn

Chjetivo

Actividades
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INTRODUCCION

El objetivo del instructivo es describir las
actividades gue ha de realizar la operadora
designada a la labor de Archivo Internacio =
nal.

Los puntos gue comprende son:

- Definicibén de la labor

= Cbjetivo

- Descripcién de las actividades.
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¢En qué consiste la labor
de Archivo Internacional?

DEFINICION

La labor de Archivo Internacional es la funcién gue
se encarga de revisar y archivar las teleboletas de
las conferencias sin error, cada hora.
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éCual es el objetivo de la la-

bor de archivo Internacional?

OBJETIVO

El objetivo de la labor de archivo Internacional
es realizar las actividades necesarias para man -

tener el control de la expedicién en la Central.
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¢Qué actividades realiza la
operadora encargada de Ar -
chivo?

El trabajo que te corresponde realizar consiste en una
serie de actividades para revisar y archivar la expedi
cibén, de tal manera, que permita lz localizacién de -
las teleboletas que se requieran para aclaracién y a -
Su vez para que se envien, posteriormente, a factura -
cibn

ILa expedicién te llegard separada en diferentes grupos:

- Mecanizado

- No Mecanizado Pago Crigen

- No Mecanizado Por Cobrar

- Caseta de Empresa

- Expedicifn de dias anteriores

A continuacibn definimos cada grupo:

GRUPC MECANIZADC:

Son conferencias originadas en lugares mecanizados con
destino a E.U., Canad$ y Mundial,
i i
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ACTIVIDADES

Lug.ires mecanizados son aqueilos que cuentan con mar-
cacién directa y/o clave de facturacién.

GRUPO DE NO MECANIZADO PAGO ORIGEN:

Son conferencias originadas y pagadas en centrales fo
ré&neas no mecanizadas, con destino a E,U., Canadsd y -
Mundial.

Lugares no mecanizados son aguellos cuya facturacién-
se realiza manualmente en la poblacién correspondien-
te v que no cuentan con marcacibn directa.

GRUPO DE NC MECANIZACO PCR COBRAR:

Son conferer.cias originadas en centrales for&neas no

mecanizadas  pagadas en el lugar de destino.

GRUPO DE CASETAS DE EMFRESA:

Son las llamadas originadas en una caseta de empresa.

GRUPO DE DIAS ANTERIOPES:
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ACTIVIDADES

Son aquellas conferencias de fechas anteriores que que

daraon retenidas por motivos de aclaracién.

MAT

Mat

Rec
fe,
cio

ERIALES

eriales con los que cuentas son:

Gavetas o cajas
Separadores por grupo y hora

Lapicero
Goma
PROCEDIMIENTO
ibirds cada hora, de la mensajera o auxiliar de je-
las teleboletas separadas en los grupos antes men-
nados.

Al momento de recibirlos, tus actividades serén las -

sig

1.-

uientes:

REVISA LAS TELEBOLETAS, PARA DETECTAR LOS ERRORES
DE MARCAS Y/O ANOTACIONES.

Checaris que las teleboletas cuenten con las mar-
cas y/o anotaciones de acuerdo al servicio que se
proporciond, siguiendo las irstrucciones del Ma -
nual de Cperadora Internacicnal secc. 10

-6 -
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ACTIVIDADES

2.- CORRIGE LOS ERRORES DE MARCAS Y ANOTACIONES DEBI-
LES Y/0O DESCENTRADAS.

= Borra y vuelve a marcar, los da-
tos que estin frera de los cam -
pos correspondientes.

- Repasa las marcas y anotaciones
que estén débiles.

3.- SEPARA AQUELIAS TELEBCLETAS QUE TENGAN ERRCRES -
DE MARCAS Y/O ANOTACIONES, DOBLES, FALTANTES Y/0O
EQUIVCCHDAS.

- Entrega estas teleboletas a ia -
volante y/o auxiliar de jefe de-
tarifas para su aclaracién.

= En casc de tener duda sobre algu
na teleboleta, pragunta a tu je-
fe inmediato.
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ACTIVIDASES

4.- SEPARA AQUELLAS TELEBOLETAS QUE CORRESPONDLM A
UNA CONFERENCIA INTERRUMPIDA Y ENTEEGALAZ 7 LA
'VOLANTE O AUXILIAR DE JEFE, PRRA SU ILOCALLIZA -
CION. ’

5.- ARCHIVA LAS TELEECLETAS DE ACUERDO A [0S SEPA-
RADCRES DEL GRUPO Y HCRA AL CUE CCRRESPCNDAN.

RECUENTOS ESPECIALES:

Cuando por requerimientos de la central o de otras -
4reas se haga necesario un recuento especial, reali-
zards las actividades que te indigue la jefe de su -

pervisién, tales como:

= Separar, registrar y archivar la informacién
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ANEXO 1I
Grupo 2

COMISION DE BIBLIOTECA

OE

LARGA DISTANCIA
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INDICE

Introduccibn

Definicifdn

Objetivo

Desarrollo de Actividades
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INTRODUCCION

El presente ins:iructivo tiene como objetivo general dar a ‘
conocer los procedimientos de trabajo de la Comisién de - °
Biblioteca en Larga Distancia.

Los puntos que comprende el instructivo son los siguientes:

Definicién

Objetivo

Desarrollo del procedimiento

- Actividades




Jué es la Comisidn de
Biblioteca?

Es una actividad por medio de la cuzl se proporciona el -

servicio de préstamo de libros al personal de tréfico.
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¢ Cudl es el objetivo de
la Comisifn ce Biblio-
tec2?

0D8JETIVD

El cbjetive de esta comisién es llevar el control-
de libros, y revistas de la Biblioteca para propor

cionar este servicio al personal gue lo solicite.
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LQué actividades realiza la
Comisionada de Biblioteca?

ACTIVIDADES

Como encargada de esta comisién, llevarés el control de
la Biblioteca, realizando las siguientes actividades:

- Recepcifin de Libros, Revistas
- Clasificacién
- Registros

- Entrega de Libros

- Control de Libros
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IZTACALA

ACTIVIDADES

7T, - 1000045

Deben considerarse los sigulentes puntos para el control-
de la Biblioteca:

1'-

2.—

-

50"

El préstano de libros se hace por perfodos de 15 -
dias hébiles.

Le prolongacién del préstamo sflo se permite por -
un periodo adicional, siendo nescesaria la aprobacién
y resello de la Biblioteca.

Se hard préstamo méximo de 2 libros a la vez, te -
niendo en consideracifin el record del personal.

El importe de la multa por concepto de devolucién -
atrasada, es de $1.00 (un peso) por dia.

Al personal gue adeude libros y lo reporte como ex-
traviado, no se le facilitard otro libro hasta que-
haga la reposicién del anterior.

Para repcsicién de un libro se solicita a la perso-
na que pague el costo del libro o done otro libro -
equivalente al costo del extraviado.

Las revicstas, diccionerios, enciclopedias y libros-
de coleccibn, son Gnicamente para consults en la Bi
bliotecsa.

El personal gue zcuda a solicitor un libro deberd -
presentar su credencial de Teléfonoe.
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® Jaws (tiburén)

Peter Bechley

NOMERE DEL AUTOR

@ Bantam, New York 1974
NOTAS TIPOSRAFICAS

" Novela de suspenso, sobre el terror que
@ vive una comunidad a consecuencia de un
NOTAS BIBLI AFICA
@ Novela de terror, Estante 3

CLASIFICACION

e

Elabora una tarjeta de Nuevas Adquisiclones
por cada libro que haya en la Biblioteca.



ACTIVICADES

Durante el tiempo que esteq ccmisionada en 1a biblioteca -
realizarés las siguientes -actividades.

I. REGISTRO DE ADQUISICONES DE LIBRDS:

1.- Al recibir un libro o revistz sea por cunpra o donacién,
registra los datos.

San Juan.- Elabora la Tarjeté de.Nuevas Adquisicicnes

Rnnfa:
A - T{tulo - Nombre del Libro
B - Nombre del autor - Nombre del Autor
- C - Notas tipogréficas - Lupar, fecha de edi -
. cién, editcrial.
D - Notas hibliogréficas - Descripcién del tema-
. que trata el libro.
E - Clasificacidn - Area donde se acomoda

s réd el Libro.

- Archiva la tarjeta por orden alfabético del t{tu-
lo cel libro.

- Cuando te scliciten un libro, busca su tarjets, pa
‘ra que localices el lugar donde estd ccnadadn.

Elabora unz tarjetz para cada libro
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NUHA. 1
!I_EE_Q_TECI “MARTA DEL CARMEM VILLASERQR™
TELEFONJS DE MEXICO, 5. A.
, FECHA 1984
@ i LIBROS RECIBIDOS EM LA BIBLIOTECA DE
D ‘ L @ 1

i

' Benchley

o
! AUTOR. @nwm. LIBRERIA. PRECIO.
2 P % :
- Peter Jaw: (tiburén) :nlicia G.! Donado |




ACT IVIDADES

Victoria.-

o.-

E.

FI-

II-

Registra los datos del libro adquirido en
el "Libra de Nuevas Adquisiciones®.

NUM
FECHA

N PROGRE
SIVO.

AUTOR

TITULD

LIBRERIA

PRECIO

FIRMA

TOTAL

Anota el ndmero de hoja que
toque por orden progresivo.

Angta el afio en curso en que
se adquieren los libros.

Registra el ndmero progresi
vo que le corresponda al 1T
bro.

Anota el nombre del autor -
del Libro.

Anota el nombre del Libro.

Anota el nombre del lugar -
donde se adquirié el libro-
6 el nombre de la persona -
gque lo donb.

Anota el costo del libro.
Cuando sea donacidn anota -
la palabra "Donado”.

Nombre de la encargada de la
Biblioteca. -

Total de libros adquiridos-
en el afio.




TELEFONOS DE MEXICD, S A.

TELEFONOS DE MEXICO, S. A. | sisLieTEca
OEA PRELTADK FECHA DE DEVOLUCION 896
AUTOR, - srmine ::.::::‘.:':"ﬁ:‘:: :::-a:l:::::l.:u:
Peter Benl::hey ’ selle; de no ser asi el leceor se oblign » pagsr DIEZ
T . cramvos por cada dis de demora.
\ tiburén) | —
FECHA NOMBAE ~
|
|
i
F. 849 ]l

Elabora less tarjetas de Caontrol del Libro.

Pega la forma de Fecha de Devolucién en la primera
hoja del libro y adjunta a la portada la tarjeta -
de Obra Prestada.



ACTIVIDADES

2.-

3."

5.-'

Elzbora las tarjetas de control del libro.
Por cada libro elaborards una tarjeta de "Cbra Presta
da" y una de fecha de devolucién, como sigue:

0837 PRESTADA

A.- AUTGR - = Nombre del Autor del Libro
B.- TITULOD - Nombre del Libro

FECHA DE DEVOLUCION

Pega esta tarjets a la primera hoja del libro.

Victoria.- Anaota el ndmero progresivo del libro en -

la parte superior derecha.

Forra el libro con pléstico

Coloca la terjeta "Obra Prestada", dentro del pléstico
al reverso de la portada.

Acomeda por orden alfabftico el libro, en el lugar -
que le correspsnda, ya sea por fems o par sutor.
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TARJETA DEL LECTOR

T-64 BIBLIOTECA
OMBRE Ne PUESTO @
(‘bzuezmn LOPEZ _RAMIREZ 1025 OPERADORA
—t——
f | = >
FEC:—m@! w* o€ YreRo ® TITULO LIBRO @E:iﬁ’;‘;‘ L
19-2-81 2919 EL BEPE DE ROSAMARY 6-3-81

|

D2bes contar con una Tarjeta de Lectcr, por cada
persona que zcude a solicitar présizmoc o devol -
ver libro.

La Torjeta tiene la funcifn de permitirte llevar
un control sobre los libros.




ACTIVIDADES

II.- PRESTAMO DE LIBROS'

La persona que acude a la Biblioteca seleccionari el
libro que desea & bien preguntard opciones.

1.-

E--

F.-
G.~

msca en el archivo de Tarjetas de Lector, la -
tarjeta correspondiente al solicitante, verifi-
ca si no tiene adeudos anteriores.

-

Si tiene adeudos no se haré el
préstamo.

Cuando no exista tarjeta de lector, elabflrala -
anotando:

NOMBRE - Nombre de la persona que so-

licita el librao.

No. Personal de Nimero de operadora
la solicitante.
PUESTO - Puesto que desempefia

Anota los datos del libro en la Tarjeta del Lec
tor:

FECHA | Fecha (d{a, mes y afic) en -

que se presta el libro.

No. DE LIBRO - En Victoria, se anota el nd
mero del libro.

TITULD LIBRC - Nombre del librao

FECHA DE ENTREBA- Fecha (dia, mes y afic) en -
o -
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TELEFONOS DE MEXICO, S. A.

TELEFONOS DE MEXICO, S A.
BIBLIOTECA 1 ® BLIOTECA 2919
OBRA PRESTADA 2212 FECHA DEDEVOLUCION ——
#UYOR Este libto deberd ser devuelto deatro de ua
IRA LEYIN término que expira ¢n la fecha marcads por el dltimo
DT
FECHA NOMBRE j;?
< . MR 6 1981

i

8 map, 1o s/ 2 #

CAT, 01 7577 1 F. 849

Anota la fecha en debe ser devuelto el libro (15 dfas des
pués de la fecha del préstamo).



ACTIVIDADES

3=

".Q-

6."’

- gue debez ser devuelto el -
libro (15 dfas después dal-
préstamo). s

Anota lz fecha de develocién, en los tarjetas del 1li-
broc (Obra Prestada y Fecha de Devolucifn).

Sclicita 2 la cperadora anote su nﬁmern de operzdora-
y firmz, en l=a cnlumna "llombre de la Tarjeta "Obra -
Prestada". .

Entregs el libro a la persona que lo solicité.

Las revistas, diccicnarios, enci-
clopedias y libros de coleccifin -
s6lo se prestan pzra consulta en-
la Biblioteca.

Archiva la Terjeta de Obra Prestada, por fecha de -
préstamo (mes y afia) 'y orden alFabétlcu del titulo del
libro.

Ejemplo:

Te solicitan el libro de "Cien Afioc de Soledad" 1 3
de Enero del 84. La Terjetz seré erchivada (en el ar-
chivero de tarietas de Obrz Prestacz), en el separadcr
de Enero 84 y en el lugar gue le ccrresponda por or -
den alfzbético en este separador.

Conserva la T=rjeta del Lector pa
ra elaborzr al finol del cis, el-
resumen de zctividades.

=
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TARJETA DEL LECTOR

T84 BIBLIOTECA

" NOMBRE Ne PUESTO

| EUGENIA LOPEZ RAMIREZ 1025 OPERADORA

" Feca | woe uisno TITULO LIBRO | R “(,f,‘:’:‘;oil ouoc
[ 19-2-81 2919 | EL BEBE DE ROSEMARY 6-3-61 | 16-5-81571.73

Observz la fecha de devolucién, si la fecha de entrega
sobrepasa la fecha en gue debfa ser devuelto, czlcula-

la multz 2 razén de 21.00 {(un peso) por dfa.

Anotz en 1z Tarjet: de Lector la fecha ce devolucifin y

el importe de la muitz, en rojo.



ACTIVIDADES.

III. DEVOLUCION DE LIBROS

Atiende al personal que se presenta a devolver libros

1.-

24-

30-

Busca la Tarjeta del lector, por puesto y nd
mero del personal.

Localiza la tarjeta de Obra Prestada, por la
fecha de préstamo que indica la Tarjeta del-
Lector, y el nombre del libro.

Observa la fecha de devolucién

En caso de gque la fecha en que se
entrega, sobrepase a la fecha de-
devolucién, determina la multa co
rrespendiente s razén de 31.00 -
(un peso) por dia y cobra el im -
porig al personal.

Llena los datos en la Tarjeta de Lector.

- Anota la fecha en que se devolvif y la -
multa que se haya cobrado en rojo.

Anexa la Tarjeta de Obra Prestada, al libro.

Limpia el libro y acomédalo en el lugar que-
le corresponde.

« M =
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ACTIVICADES

.

Conserva ls Terjeta cel Lector pa
ra incluir lo infozmucidn, -al re-
gumen de actividades, 21 fincl del

dia.

RECORDATORIO POR ADEUDO DE LIBROS:

Cada mes verifica los adeudo; en base a las Tarje-

tas de Cbra Prectada.

Cuznco detectes personzl con un adeudo mayoer a un-
mes, procede z elaberar la tarjeta de aviso:

Nombre

Fecha de Aviso
Nombre del Librn
Fecha del Préstzmo
Importe de la mul-
ta a la fecha.

Acude a las Centra
les ce Tréfico, pa
ra leccelizar la -
tarjeta de esisten
ciz del personal y
anexa el "Avisao",

Cuzndo tengas algu
na duda de locs da-
tos del personzl -
y/0 los avisos no-
cesn atendides,: -
acude con la Jefe- -
Coordincdor.

- 12 -

Ejemplo:

“AVISO”

EUGENIA LUPEZ RAMIREZ

FECHA 28-3-81

Agradecemos tu colaboracion sl devolver

I'i!ll‘le titulado

E. Btit Db RUSEMARY ol cual estd
tize desde i9-2-31

a fin d2 evitar que la multa que a la fecha es

ce__._ %2200

¥y a3im smo poderlo prestar a tus demas
compaferas.

ESPERAMOS SEGUIR CONTANDO CON Tu
VISITA.
ATENTAMENTE
BIBLIOTECA
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ACTIVIDADES

EXTRAVIO

Cuanco el personal reporte libros extraviados, proce-
de como sigue:

1.- Localiza l=s tarjetas y obra prestada.:nrrequg
dientes 21 libro que se reporta.

2.- Susca la tarjeta de Nuevas Adquisiciones (San -
Juan) o ancta una marca () en el likro de Nue-
vas Adguisiciones (Victoria). -

3.- Indicale, a la persona, que tiene 3 ocpciones pe
ra reponer el libro:

- Comprar el misﬁu titulo
(Cuando sea frecuentemente solicitado).

- Entregar otro que equivale al costo actual -
del libro extraviedo.

- Pagar el importe del librc al costo sctual.

También indfcale, que la mulia sz seguird acumulando-
hasta que recupere el libro.

b.- Coneerva lass tarjetas hasta cue sz haya hecho -
la reposicién del libra. :

- 13-
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Hcenos Lain

3 Enara (904

Cancepta

Entradag

Baldas

/

7225 ;_‘:‘;g e olipcy I'-Z-')'?zz;ﬂ 29/8

o =
1522 &»‘g ,Q- ém-.a L6 e
_z:_égm-_éya é&zﬁ 29/ |greo -
Taraw ; i G 'ﬂ 7
Obsarvgciones

Al final de cada dia obtén el total de movimientos y el

total de multas.




ACTIVIDACES

5i el libro re:uppraua es distinto
=1 originzl, des‘ruye las tarjetas
de Obra Prestads y Nueva Adquisi -
ciin.

5.- Ancta en la Tarjeis cel Lector, que perdi el libro -
y 1la forma como io recuperé.

VI. RESUMEZN DE ﬁuTIUIDRDnS

Cadz =fio comprards unz libreta Agénda Caje v entrega=-
rés 1z nota sl adnminisirativc de San 3una, para que -
-te recuperen el 1mpurte. s =

En dicha libreta, anuta los movimientcs de la Blblin-
teca, en 21 dfs que corresponda.

- Registra en el espacio 'Bonﬂepto', el ndmero y nom
bre de lz operadora (mias el nimerc de libro en -
Victoria). :

- Anota una mcrea (/), en el espacic "Entradas®, - -

cuando sea una devolucifn. o bien anota el impor-
te de la multa o donacifn.

- Anota una marca &) en el espacio "Szlidas", cuan
do sea un préstamo.

Si la perscaz rezliza varios movimien
tes vtilize un renjlén pora registrar
cada préstamo y devolucidn.

- W -




Ejemplo del final del mes.

IQESLIMEN DF. [FI.J'F{

Enero Frarenn Marzo

' E 10/ o5 EYY5. 95

l’!'&&&!ﬁﬂtr:ﬂ S&R 3 :;r:- Ve AW
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ACTIVIDADES

- Al finalizer el diz, cbtén el totzl de movimientos vy
el totol de ingresos. Ancto ectos detnz, en conde di-

ce "Totzl".

- En el espacio de znotac -cnes, escribe cuzlquier infor
macifn que indigue sucesos espaciales en 1z Bibliote-
ca.

- Al finsl del mes regisira en ls Gltima hoja, de la -

agerda, en le comumna correspondiente al mes, en el -
primer renglén el seldo de lz cajo.

YII. COIPRA DE LIBRAS Y REVISTAS

» Adgulere locs libros y revistzs sugeridas par el -
persinal, considerando el scldo existente en czja.

VIII. ELABCRACION DEL -INFORMA MEMNSUAL

- En 13 primera semana de cada mes, elabora el in -
formz de lz Bibliotecz, pzrz el Lep-rizrento Ad -
ministrativo de la Gerenciz de Tré&fico (Szn Juzn-
So. Pisp).

Se elaoberz en original y -
copia.

Registra ins sigulentes datos:

T{tulo:

Informe mensuzl 2n 12 Biblioteca
Mes y Afio.

- 15 -
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TLCIA TRAFICO
i W

SALNN IKTERICR
MULTAS
RS IGNACTOH

COMPRA MATERIAL

PERSORAL

Li3RC5 FRESTADOS

LIBR0OS DEVUELTOCS

IRFOIME MFHSUAL EN LA BIPLIOTECA
" KA. CEL VIILARSIRCR®

F

N

5 540.00
85.00
500.00

SUBTOTAL $1125.00

70
42

0

[ T CENDNCTE TRRFICT

HETROPOLITANA

Adjunta
sucl de

Entrega
czl mes

RELACION DE MATERIAL COMPRADO

DICIEMBRE 1981

LAS AGUILAS DESCALIAS

$ 300.00
REVISTA IDEAS 150.00
PLASTICO __15.00_
5 525.00
fl i?ra:-f te relscifn de moterizl compreco ol informe men-
a Biblirtecs.

ardce, al adnlnic w1 S =
’ ictretivo de 3=n -uyzn, la

fegunca quincena -



* Saldo Anterior - Es el saldo final del mes an
terior.

Multas - Total acumulado de multes du
rante el mes (se obtiene de-
la dltima hoja de la Agenda-

de Caja) .

Asignacifn - Aportacifin mensual que otor-
ga la Empresa.

Subtotal - Total del importe de los con
ceptos anteriores.

Compra Material - Total de los gastos realiza-

) doaa :

Saldo Actual - Saldo que resta del Subtotal

‘'menos las compras de material

Enseguida anota los siguientes datas:

Personal - Total de personal gue acudid
a solicitar o devolver 11 -
bros a la Biblioteca, duran-
te el mes.

Libros Prestados - Total de libros prestados

gibrus devueltos - Total de libros dsvueltos

RELACION DE MATERIAL COMPRADOD

Detalla los libros y revistas comprados durante el
mes.

- 16 -

90



jo?

TELEFONOS DE MEXICO, S. A,

BIBLIOTECA _ alomes _ (orerslls

Hago constar, por medio del presente, que la=-

Srita. ﬁ/ 2 0/:&73@‘; %,,/,‘_’:,’,:} //.é /m Gz

Operadora No, _/3./2 con nimero de volante

(no—adeude § adeuda) los libros a continuacién detalla -

dos

NOMERE DEL LIBRO IMPORTE

Cowr Cins o Gobbked Il

A

Enc. de la Biblioteca.

Llena la forma de no adeudo de libros cuando te
soliciten informacién al respecto.




IX.

" Compra de Libros - Ti{tulos adquiridos mds su im

porte.

Compra te Revistas- [Nombre e importe de las revis
tas compradas en el mes.

Entrega los originales en el Departamen-
to Administrativo (50. Pisa San Juan), y
conserva las copias, archivédndolas por -
orden cronolfgico. Recoge el vale de la-
asignacién.

ELABORACION DE FORMAS DE No. ADEUDO DE LIBROS

Cuzndo te soliciten informacién sobre adeudos de-
libros del personal que renuncia y/o es dado de =~
baja:

1.- Localiza la tarjeta de lector, por el nimero
de operadora.

2.- Verifica en que situacibn se encuentra

3.~ Llena el focrmato correspondiente, en origi -

nal y copia anotando los siguientes datos:

- Nembre de la Operadora
- Nimero de Operzdora
- Nimero de expediente

- 17 -
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ACTIVIDADES

x.

5.-

MANTENIMIENTO

-

- Traza una linea horizontal sobre
la palabra adeudo o no adeudo, -
de acuerdo al resultado de la ve
rificacidn.

- Anota tu nombre en el espacio -
"Enc de la Biblioteca®.

Entrega el originsl a la persona que
lo solicita.

Presenta la copia al Departamento Ad

ministrativo, para que te recupere -
el impcrte del libro.

DE LIBROS

Verifica las condiciones en que se -
encuentran los libros de la Bibliote
Ca.

Cambia el forro de agquéllos que lo -
requieran.

Cuando encuentreclibros en malas caon

. diciones, separalos y si el libro es

muy solicitado, considéralo el adqui
rir libros.

-|I1IB-
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ANEXO 11
Grupo 3

ESTADO GENERAL DE LA CENTRAL

LARGA DISTANCIA
NACIONAL
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INTRODUCCION

El presente instructivo tiene como objetivo general des-
cribir los procedimientos de trabajo de la comisién del

Estado General ¢e la Central Nacional.

Los puntos que comprende son:

~ Definicién.

- Objetivo

- Procedimiento:
- Descripcién de actividades
- Registro de datos

= Distribucién de formatos

95



¢En qué consiste la Comisién del
Estado General de la Central -
Nacional?

DIFINICION

Es la actividad, por medio de la cual, se conjuntan una -
serie de datos, que proporcionan informacidén acerca del =-
Estado del servicio de Larga Distancia Nacional via Opera

dora.

Se registran datos, tales como:

Calidad de Servicio

- 'Demanda del Servicio

- Expedicidén del Servicio
- Perso;al en Conmutador

- Productividad

- Ausenfiﬂms

~ Personal en Gréfica

- . Personal en Instruccién
- Personal en Reinstruccién

- Personal en Despertadores .
(Central victoria)

96




¢Cufl es el objetivo de la Comi
sién del Estado General de la-
Central Nacional?

OBJETIVO

El objetivo de esta comisién es proporcionar informacién,

al personal de Supervisién de la Central, sobre las con-

diciones en que.se estd atendiendo el servicio de Larga-

Distancia Nacional V{a Operadora.

97




¢Qué actividades realiza la co-
misionada del Estado General -
de la Central?

ACTIVIDADES

Como comisionada al Estado General de la Central, te corres
ponde registrar los datos del formato del mismo hombre, en-
el formato de Recuento Semanal de Personal y el formato de-

Registro de la Demanda del Servicio.

Algunos de estos datos los obtendrds de los formatos de "Di
lacién de Contestacién", "Expedicién Diaria del Servicio =~
L.D. de México, D.F.", "Grédfica de Ausentismo" y "Lista de-

Control de ‘I'urno's" 3 los cuales localizaré; con la comision_a_

-da de Dilacién de Contestacién, en el departamento de Tari-

fas y en la Mesa de Horarios.
Tus actividades son. las siguientes:

1.~ Al iniciar la comisidén (a las B8:00 A.M.) acude con la-
Jefe de Supervisién, quien te' proporcionari el formato

del Estado General de la Central de ese dia y del dia-
anterior, para que lo complementes,

2.~ Copia de la Lista de Control de Turnos, el total de -

-‘-
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ESTADO GENERA DE LA CENTRAL
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Anota los turnos autorizados en la columa # 7 "Personal en Gra-
fica".

REGISTRO DE LA DEMANDA DEL SERVICIO

CENTRAL ! Do or FECHA:__ € %4 £7

HORA L. D. | ZONAL | ENT. HORA L. D. | ZONAL | ENT.
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Llena los datos generales de los formatos.




N4

ACTIVIDADES

‘tufnos autorizados cada hora, de acuerdo a la Gri .

fica de Turros.,

- BAnota los datos en la colum

na.# 7 [personalﬁen'gréﬁ." -
ca) del formato del Estado-
General de la cantrai co -
rrespondiente al dfa que se
trabaja. . '

I.- Llena los datos generales de los formatos:

- = Estado General de la Central (en original y -
copia). J

- . Recuento semanal de Personal (en original).




o—nu:omu

Mvi01L

9-S

S v

el

14
€-2
2

1-0

vZ-¢€z2

€2 -22

2212

12 -02

02 -6 |

61-81

8l1-21

&1 =9 ik

95

Sl v

LA

g1=21

=11

L1-01

avioL

SUGYHLIN3

IUYNOZ

an

SOLH0D

N

0!Z1AY¥3S

T30

VONYW3Q

SOSINY3d

NOIDINY L
-SNI3Y
IYNOSY3d

INOIDINYLSNI
IVNOSYId

vIldvH9
N3
VYNCSY3d

avaia
1L2000¥4

ONSILN3SNY

HOQVLNWNOY
SYHOQVH3<Oy

SVAvAVI] %
Ivi0oL  [INOD “TIC

0ldv¥ Ok

-/

-_—
-~

T IVHO34

AVHINID V1 30 vHIN3T9

oav.is3

IVYLNID .
) ﬂu !




ACTIVIDADES

- Registro de la demanda del servicio (original)

anotando:
- Fecha

- Nombre de la Central.

En el formato del Estado General de la Central, en la co -
lumna # 1 (horario) esti impreso el horario en que se re -

gistrarin los datos.

IL.~- Para registrar los datos del Formato del Estado Gene-

ral de la Central, tendris que realizar ciertas acti-
vidades cada media hora (en los minutos 15 y 45) y -

otras al finalizar cada hora, las cuales se complemen

tan con el registro de los datos de los formatos Re -
cuento Semanal de Personal y Registro de la Demanda -
del servicio.

Las actividades para el registro de los formatos son:
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TELEFONOS DE MEXICO, S. A.
RECUENTO SEMANAL DE PERSONAL

CENTRAL ..;;:);/174/7 i SEMANA DEL _ & Fed &t _AN._so J7é_#v.

(N "RT s [7Je]oJw ][ Jiua]is[w]iw]w]iwleo]aez|asfaa] 1 [z]3[4]s
POSICION 151451545 !15,45]15 145 15,4515 ,4515,45 |15 145 mpﬂw@mﬁmmﬁnmmﬂ 1514511514515 145]15 145]1545]15165115 45

Peagenten T} A1 4L 3 1 | 1 1 4 1 L S 1 1 1 1 L 1 1 1 T . i
Frtndes  } 3 L g 1} 1 1 1 [ W N Y 1 U O 1 1 1 b3k oo foolicidicabionid il el
Sal-des VAA 24 I ;| L L 1 1 L I 1 L P L 1 1 I 1 Lo DdBionf ool Bl
- ToTAL 1 1 s 1 1 {1 O 1 L 1 1 by 1 O L 1 1 1 1 1 1 fs1 | .L—-__J— 2L 1

o |putes 2171 L [ B A 1 1 S U (Y (LS T T (O ) 7 1 1 1 1 VO 4— L

” 7°'i'°A' | L 1 1 1 Il 1 1 1 4 (10 (I 1 1 (o [l 1 1 1 1 1 1 1 |
| Hensoiers 174/ ) L 1 1 1 1 1 1 L [ 1 1 1 1 L T S ) 4 o () (N
Volantes LA A 1 L 1 1 1 1 1 1 1 1 1 ! o Y 1 L 1 _—J._* =k ] L.—
Bov. ge jele }I 331 | 1 1 L 1 1 1 1 | 1 1 1 1 [ 1 1 1 | l_ .
P Corlos 2,7 | 1 1 1 1 1 1 1 Il ! 1 1 1 | 1 { ) (Y o 1 —J “J_ -1_
Feodientey TXY g Lo gy 1 L T SO A ) O L 1 L 1 %) T p -
:_"2“‘ I | 1 1 1 1 Il A 1 1 Il 1 1 1 y o (B 1 1 -1 1 . 1 ..-1: ,__A—_b_L_
alicas 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 L 1 I L 1 I N O I X 1 I 1 T -

TO VAL L | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 I N [ (A '1
+ |Rutos L L 1 1 1 I ) 1 Ly L 1 1 I 1 L 1 1 T | J—— ‘1:
% | Tatitol 1 1 1 1 | 1 1 1 1 1 1 1 yl 1 N L ! 1 I N N T —-L
[ Mensajeray | 1 1 1 1 I 1 1 ] 1 1 1 1 1 L 1 i 1 T, i 1 1 )
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Aus de jele | 1 1 1 L 1 1 1 1 1 1 L 1 1 I I I ! 1 bt .t 3 1 2

P Cortoy 1 1 1 L 1 1 1 1 1 1 | 1 1 1 1 1 1 1 A - - . 8

Anota las cantidades del personal en conmutador en cada uno de
los renglones correspondientes.

Anota en una hoja de block los datos de la TCEA.



ACTIVIDADES

l.~- Contar el Personal Asignado al Conmutador (Minutos -

15 y 45 de cada hora).

- Pregunta a la Jefe de Su- -
pervisién, el ntmero de =~
operadoras en la posicién-

de Pendientes y a la Profe
sora de Tridfico el nimero-~

de operadoras TCEA.

Cuenta el personal en el -
conmutador de:

~ Salidas

- Mensajeras

- Volantes

- Auxiliar de Jefe

= Permiso Corto
- Rutas

Registra la cantidad=-
de pendientes en el -
renglén y hora corres
pondiente, del Forma-
to Recuento Semanal -
de Personal.

Anota en una hoja de-
block, la cantidad de
TCEA.

Anota las cantidades-
en los renglones co -
rrespondientes del --
Formato Recuento Sema
nal de Personal.
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TELTUONOS DE MEXICO, S. A,

Anota 02 en la primera columna para registrar la cantidad de
lémparas que se anuncian en 02 local.

Al contar despertadores también registrards los datos, en -
el formato del Estado General de la Central.

RECUENTO SEMANAL DE PERSONAL N
centrat <o een SEMANA DEL _& b &Y AL_L0 _F=d 4Y
[ HORA 6 | 7 | 8| 9 (]t |iz]|3]tafis]e I 17 rue [ 19 {20 |2 |22 |23 |24 ] | 2 | 3( 4|5
5 - e 45115145 611545 5li5 45
r% 15145115145 115,45[15 145]1 5451514515 ,45 |15 14515 14515 14515 145 |15 145]1 514515 145[15145015145]15145{15165 1151451514515 1461 15145]15 45 15
r JCAAMLA T U0 N TN N Y Y VNN O Y OO O T W O T T O O T (Y W A I T, I U A 5N 1
sulasarsa T I G N T (O OO y I | 1 1 O WO O U Y T O ) 1 ) L /S O S T
Soldsi RENZ4 BT T S 1 T S [ I L] 1 L bt 1 1 O L L]
. . 1 L 1 1 1 T (O [
wlYorae 1 g 3 ¢ i ] 4 1 1 1 1 ol | 1 i 1 1
L PN U T N S A 1 1 L 1 1 1 L 1 1 1 L L 1 O 1 1
rase I 1 L1 1 I S 1 F O [T (3 1 1 1 I A
: beosmoes, 3 441 4 1 T (B N O 1 iF; L | 5% { S0 N § L 1 L 1 {00 ) 1 (L 1
*[vorontes_ | 1 1 N L L. 1
Velontes 74 S (P L4l 1 1 1 1 1 1 1 § vt g i
Mo deiete 13,31 4 1 [ | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 ;o [ | 1 L 1 1 1 1 g
P Cotos  J24/) 3 1 1 ! L 1 N . L 1 1 1 I 1 ! 1 J L 1 ! o
!
REGISTRO DE LA DEMANDA DEL SERVICIO
CENTRAL: X2»n Luaz FECHA.__ ¢ Zod &Y
o
( )
HOR A 02 L. D. | ZONAL | €N HORA o2 L. D. | ZONAL | €NF.
Desp. Desp.
6.18 é o 3 18.15
6.45 g o 2 18.45%
T8 8 19,18
7.43 19.45



£y

ACTIVIDADES

Prequnté por teléfono a la
Auxiliar de Jefe de Victo-
ria, del departamento de -
Tarifas, el nilimero de ope-
radoras que estd trabajan-
do en Rutas y Tarifas.

-.Anota la cantidad en-
el renglén correspon-
diente del Formato Re
cuento Semanal de Per
sonal.

Cuando tu jefe inmediato te indique,contards
el nimero de operadoras trabajando en Desper

tadores.

Anotards el dato en los formatos Esta
do General de la Central, Recuento Se
manal de Personal y Registro de la De
manda del Servicio, tachando la pala-

bra "Entradas" y anotando "Desp" (des

pertadores).

Cuenta las lamparas de ca-
da servicio gque hay encen-
didas en 5 péaneles:

- 02 Local

- LD'S_
- 02 Zonal

- Registra los datos en
el Formato de la De -
manda del Servicio, =~

en la columna y ren -
glén correspondiente-

a la media hora obser
vada.
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TELEFONOS DE MEXICO, S. A

RECUENTO  SEMANAL

DE PERSONAL

~
" /] . S LA i oy
CENTRN. _cdan beosn. . _ SUMANA DEL _ & A4 FY.__N._ 70 _7id 65 . _
> et I
Wl e T7Te[oJw ][ [w[w[w[iw]mw][iofeo]ar[22]2sfaa| 1| 2]3]a]5s
POSICIONN ] 1545015145 1154515145 15,4515 14515,45 [15 1451514515 ,45]15 45 ]15 1451 2145/ 5195115145112 143} 15145!15195 1514519 149]15 14411516 015|417 13 45
Sendentes WL L4704 1 1 1 T I ) T N O (P O A O O YO OOV Oy A OO O 1 ¢ A VOU: O O
Earison kot L 1 1 1 1 1 Lol b B b ol g 1 b b b oo do Lade fe I ]
o L /2] T 1 T S T TN U (SO TN W YO OO 1 1 (N T TN 0 O OO A 05 G, T3 O
b o TORAL 6T 4 1 T T L 1 (o 1 1 o R L 1 1 1 P SR (N, ) [
|, |fue W R I N T | T T S T T N T O O B I U O A A
| |rectes 1 1 1 1 1 1 L 1 1 ] U I B i L 1 1 1 L . (] 1
—» ] o LI N (7 WP O 1 1 1 ! 1 1 1 Il L 1 1 L L Il L 1 1 J) I 1 1
| |rooni /12] U S W O A O O T : [ B T T 1 L ] L i T
| (oo |9 | [ ] I T T I L T 1 1 L 1 1 ! ! 1 1 L L
P. Corloy 2,/1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 f 1 1 1 1 1 J I ! 1 L 1 1 1
Al terminar la hora obtendris el total de personal en el conmutador, ejemplo:
- Suma las cantidades de las dos{ 16 18 24
columnas, marcadas con las fle 1 | 22
chas. + 1 1 46
- Divide el total entre 2. 1 1
3 3
En la suma no consideres los 22 24
permisos cortos.
ESTADO GENERAL DE LA CENTRAL
CENTRAL: _Frp Ao FECHA  _ G Zd £
— DIL. CONT| TOTAL JoPERADORAS|PRODUCTI- NTisuo |PEREQNAL | PERSONAL [PERSONAL | PERMISOS DEMANDA  DEL SERVICIO )
HO % __|.Lamapas fconmutaood vioap GraFica JINsTRuCCION TRUCCION [ CORTOS L.D. | zonaAL [EnTRaDas| ToTaL
6-7 23 2 | ___+.___,_ S
7-8
.8-9
9-10
10-11
1y -2
12-13
| o




e

ACTIVIDADES

Al terpinar cada hora obtén los siguientes- totales:

2.~ Obtén el total de personal en conmutador (del For

mato de Recuento Semanal de Personal) .

Del formato de Recuento Se
manal da Personal, suma en

forma vetical, las canti ="

dades de Pendientes y sali

das (y despertadores cuan-
do se cuenten). .

Y suma fodas las cantida -
des de las columas de los

minutos 15 v 45 de la hora
que estds trabajando y di-
videlo entre 2.

Suma las dos cantidades de
TCEA que registraste en la
hoja de block y dividelo 8
entre 2.

.

- = Anota el r_eéultado -

en el renglén de "To
tal”.

Regigtra el resultado

en la columa ¥ 4, -~

(operadoras en conmu-
tador) del Formato -~
del Estado General de
la Central.

Registra el resultado

"en la columa # 8 - .
" (personal en instruc-
cién) del Formato del -

Estado General de la-
Central.
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REGISTRO DE LA DEMANDA DEL SERVICIO

97!

-2

;lz.ls

CENTRAL: _Jan (ks FECHA: __& Zd £
“d
( )
HOR A 02 | L. 0. |ZONAL | ENT. HORA 02 | L. 0. |zoNAL | ENT.
6.183 4 ad 3 18.15
6.43 e o 18.45
7T.18 19.15
7.45 19.45
8.13 20.158
Obtén el total de la Demanda del Servicio, ejemplo:
02 Local L. D. Zonal NOTA: Cuando una cantidad -
& 5.5 40 3 2.5 resulte con decimales,
*s Jm 0 +5 5 redondéala al nimero-
1 10 ) 5 10 entero inmediato sups
0 0
5.5 =6 2,5 =3
ESTADO GENERAL DE LA CENTRAL
CENTRAL. __Tn Luan __ FECHA: _ § 776 ¢4
( DIL. CONT TOTAL [OPERADORAS| PRODUCTI- AUSENTISMO PERE%NAL PERSONAL PEEIS'?NAL PERMISOS DEMANDA DEL SERVIZIO
HORARIO) o | LamaDAS konmuTADOR viDAD GRAFICA [NSTRUCCION TRuUCCIon | CORTOS 02 | L D | ZONAL I|ENTRADAS| TOTAL
ol |23 2 j e 2 13 | |2
7-8
- B (O
B-9 ]
9-10 R
10-11 SO, .




Suma laé dos cantidades de

Permisos Cortos que regis-

traste en el Formato Re

cuento Semanal de Personal

y dividelo entre 2,

- Registra el resultado

en la columna # 10 =~
(Permisos Cortos) del
Formato del Estado Ge

neral de la Central.

3.- Obitén los totales de la Demanda del Servicio :

Del Formato de Registro

de la Demanda del Servicio

suma ‘por separado las can- -
tidades (minutos 15 y 45)-

de cada servicio (02 Local,
Zonal y LD'S) y dividelo -

entre 2.:

Suma las cantidades de laé .
columnas 11, 12 y 13 del -
Formato del Estado General

de la Central.

- 10 -

- Registra los datos en

el Formato del Estado
General de la Central,
de la siquiente for -

mas
02 Columna # 11
L.D. Columna # 12

Zonal Columna # 13

Anota el resultado en

la columna # 15 (to -

tal).

To4
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b XS

ESTADO GENERAL DE LA CENTRAL -
CENTRAL: __n_Lusn FECHA! ___& 724 #7
DIL. CONT TOTAL [OPERADORAS| PRODUCTI- PERSONAL |PERSONAL |PERSONAL | PERMISOS DEMANDA DEL SERVICID

MORARIQL o | Lamapas konmutaood vipap | oSO ,G.RE'F"CA NSTRUCCION TRUCCION | CORTOS L. 0. | ZONAL |ENTRACAS| TOTAL

6-7

7-8 B (——

8.9

9-10 . ) :_ ]
10-11 ’
1t -12 4
12-13 1 |
13-14

1 4-15




1-‘1

ACTIVIDADES

4.- Obtén la Dilacién de Contestacién:

Acude con la conﬂsionada de Dilacién da'Contesta-

cién:

Del Formato de Resumen de- - -
Dilacién de Contestacién,=

obtén el % de contestacién -

de llamadas contestadas -
dentro de los 10" (segq.).

del 02 local.

SUBDRECCION ME TROPOL IMANA
GEHENCIA DE TRAFICO

Registra este dato en
la columna # 2 (Dila-
cién de Contestacién)
del Formato Estado Ge
neral de la Central.

RESUMEN OE OBSERVECIONES DE DILACION DE CONTESTACION SOBRE CENTRALES
MANUALES DEL AREA METROPOLITANA

Fecha Cantral
( R AIONE PoRCENTAE )
MNUMERD DE OBSERVACIONES
roname GOTRIRCITMES 10 SEORDOS 0 SEACS
T2 wune | 2 Dot JOZ duad J OF tone | 0 Goate | om ciedt | 02 Tk. | 7 o [ 7 € oo
7.00- B.OO| £o~ | go 20| 2 | 3¥v | P2]| P2 £/
8.00 - 9.00 !
5.00 -10.00
10.00 - 11.00 3 e
11.00 - 12.00
12.00 - 13.00 i} . !
13.00 - 14.00
14.00-15.00
15.00 - 16.00
-11. =
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ESTADO GEMERAL DE LA CENTRAL
CENTRAL:  “on_Lutre . _ —_

e

<)
FECHA. _& ;g #¥ _ I

HORARIO

DOIL. CONT
%

10TAL-_V
LLAMADAS

ERADORAS| PRODUCTI-

LONMUTADOR

VIDAD

AUSENTISMO

PERSONAL
EN
GRAFICA

PERSONAL
NSTRUCCION

PERSONAL | PERMISOS
REINS -

TRUCCICH

CORTOS

DEMANDA

CEL SERVICIO

L. D.

ZONAL |ENTRACAS

TOTAL

6-7

7-8

y-10-1

10-11

1 -12

12-13

13-14

1 4-.18%

15-16

16-17

17-18

18-19

19-20

20- 21

22-23

23-24

0-1

/99

/72

Anota el total acumulado de llamadas que indica el Formato de
Expedicién Diaria del servicio L.D. de México, D.F., en la co
lumna de total de llamadas, en la hora que corresponda, ejem-
plo : hora 0 - 1 = 190 llamadas.



o)

ACTIVIDADES

5.- Obtén el total de Expedicién:

Acude al departamento de Tarifas.

Del Formato de Expedicién -
diaria del Servicio L.D. de
México, D.F. (F-464) obtén-
el total de expedicién (co-
luma total ;cmlag‘io) ’

TELEFONOS DE MEXICO, S.A.

- Registra este dato en
la columna # 3 (total
de llamadas) del For-
mato Estado General -
de la Central.

EXPEDICION DIARIA DEL SERVICIO LD DE MEXICO, D.F.

F 464 CAT T 368

CENTRALL. D Alacronal
FECHA __ & Fodwrn &Y

( COMPLETADAS | CANCELADAS ToTtaL )
HORA
POR HORA POR HORA ACUMULADO
0-1 /20 P 792
il ¥ 30 /70
2-3
3-4
4.3
- 12 =
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cemaAL:_d'Eﬂ Ytz

TELEFRIOS DE NEXICO, S A
CEDVHCIA BE TPIFIOD

DIVOEITOITLITANA ) RECUENTO NE 14(/5304/545_ Inr)feylslés
\/'/an ol rm;_g = 3

T san
® 10 1 l“l 13 11 18 18 VT A 19 M 2 72 7 N
[Mixne dor Cavia 1 i !
— ) T g
/270 412 £ =\ i :
1270 _S/5 ___fs > I |
120 - i I
U4 L 220, P e ey o
= /3 [ (A
(51— a]s e = 1
LTY Wl AS ] | | e ||
H [ R S |
J 11
o 1 |
| I R W R

Cuenta las lineas graficadas en cada hora y-
anota la cantidad en _la columna de Ausentis-

mo--(columna # 6). del Formato del Estado Gene

ral de la Central.

ESTADOVGENERAL DE LA CENTRAL

28!

FECHA. _& =4 £

DIL. CONT
%

JOPERADORAS;
[CONMU TADOR

PRODUCTI personaL [personaL [personaL | PERMISOS
viDAD GRAFICA [NSTRUCCIOM TRUCCION| CORTOS

JAUSENTISMO

DEMANDA DEL

SERVICIO

L. D. ZONAL

TOTAL

z23

9./3

X

¥

4 5.9

9.

=




ACTIVIDADES

6.~

Del Formato del. Estado Genge
ral de la Central, divide -
el total de llam_adas (colum
na # 3) entre el total de -
operadoras en el conmutador
(columna # 4). ‘

7.-  Obtén el Ausentismo:

Obtén la Productividad:

-

- Registra el resultado

en la columna # 5

(Productividad).

‘Acude a la Mesa de Horarios, solicftale a la Auxi-
liar de Jefe, la Gréifica de Auaentim Localiza—

en el renglén superior las horas.

Suma las lineas graficadas-
(con lépiz y en rojo) de la
columa correspondiente a -

la hora que vas a registrar.

Media linea se consi

dera medio punto
{0. 51 -

- Registra la cantidad
de cada hora, en la-
columa # 5 (Ausen -
tismo).
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. OPERADORA NOMBRE I DE A

oo @mm %q &Fdo /a02

Al finalizar el turno, anota tu nimero de ope
radora: nombre y horario, en la parte poste -
rior de los Formatos, Estado General de la -
Central y Registro de la Demanda del Servicio.



)

ACTIVIDADES

Suma la gfantidad de operi
doras que se ‘encuentran -

en reinstruccidn, hora por

hora "

"en la columna # 9 ‘a

- eién.)

'verso de los forma.tos (Estado General de -

Servicio), tu nimero de operadora, nombre— :

Al finalizar el turno, en la comisién Esta.
do General de -la Cantral. reg:.stra al re -

la Central y registro de la Demanda del -

4 horario en que astnvi.ste comisionada.

- acuerdo al procedimiento que se ha expl.i.ca

Al inicio del turno solicitaris a la Jefe-
de Supervisidn el fomato del Estado Gené-
ral de la Central del dia anterior, pa:a -
que complementes los datos faltantes, de -

do en las piginas anteriores.
Una vez ‘completado ragrésalo a la Jefe da- i
supervisién g

k]

- 14 =

* ‘= Registra.Ta cantidad -

(Personal en Reinstruc
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DISTRIBUCION DE FORMATOS

Al concluir el primer turno (8-16 hrs.) dejards los
formatos en la posicién, para que la comisionada -~
del siguiente turno (16-23 hrs.) pueda continuar -~

los registros.

‘Diariamente a las 23 hrs., la comisionada de este

turno (16-23 hrs.) entregard los formatos (Estado
General de la Central y Registro de la Demanda del-

Servicio) a la Jefe de Supervisién de Velada.

El Formato de Recuento Semanal de Personal permane-
ceri en la posicién toda la semana; al finalizar la

semana, se entregari el formato a la Jefe de Super-
visién del dltimo turno y dia de la semana.

=15 v
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