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PROLOGO 

INTRODUCC ION 

HISTORIA DE LA 
PSICOLOGIA 

DESCRI PC ION DEL 
REPORTE 

ANEXOS 

BIBLIOGRAFIA 

T E M A R 1 O 

Descripci6n de antecedentes del repor 
te (justificaci6n y finalidad) origen 
del tema, intereses del autor. 

Qué es el reporte, desarrollo del con 
tenido (capítulos), objetivo y aport~ 
ci6n. 

Breve revisi6n de c6mo se inici6 la -
Psicología y su trascendencia. 

Breve revisi6n de c6mo se inici6 la -
Psicología Industrial y c6mo inici6 -
en México. 

Apartado.- Qué es Telmex, objetivó,
funciones, estructura organizacional, 
gerencia y puesto donde se desarroll6 
el trabajo. 

Problemática de la empresa y alterna
tiva propuesta. 

Descripci6n de c6mo se realiz6 el tra 
bajo. 

Descripci6n de las características de 
un instructivc• 

Análisis y conclusiones.- Ventajas y 
de*ventajas de la refuncionalizaci6n
y de que sea un psic6logo el que haya 
desarrollado tal trabajo. 

Presenta ejemplos de formatos e ins -
tructivos del trabajo que se reporta. 

Literatura re\·isada para complemento
del trabajo. 
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RESUMEN 

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

El trabajo reportado consistió en la elaboraciól') de instructivos de procedimien 
tos desarrollados en una empresa paraestatal como es Teléfonos de México. 

Se hace referencia corrio refuncionalización, en el sentido de que trata de un 
trabajo que no es nuevo, pero que viene a recibir modificaciones con la partici
pación del psicólogo. 

En el contenido de este reporte presentamos dos partes, una breve revisión de -
la historia de la psic•)logfa, con el fin de mostrar lo que ha sucedido con ésta-
desde lo que se cono•:e 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 rnporte, describiendo como se elaboran instructivos y hacien
do mención de algunos de los pasos como es la observación de campo. 
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P R O L O G O 

A raíz de las necesidades mismas que surgieron entre la gente 
egresada de Iztacala sobre qué hacer al s alir de la escuela y co 
mo relacionar nuestro aprendizaje con el medio de trabajo, se 
inici6 la inquietud por describir en escritos y reportes las ex
periencias que permitieran visualizar a los compañeros que están 
por terminar la carrera, como es el medio laboral y qué se está
haciendo. 

Cuando la autora egres6 de la escuela (ENEPI) observ6 que la gen 
te no relacionada con la profesi6n, desconoce qué es y que hace7 
un psic6logo, y por lo mismo las oportunidades de trabajo se res 
'tringen. Cabe mencionar que en algunas ocasiones nosotros mis 7 
mos· desconocemos de qué somos capaces, por ejemplo, la autora se 
inici6 en un trabajo distinto a la carrera (secretaria) aunadas
ª sus funciones, supervisaba personal. No estaba definida tal -
funci6n, lo que le permiti6 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 
pacitaci6n 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 relaci6n con lo aprendido -
en la carrera, de ahí de comunicarlo a otros compañeros. 

Nosotros podemos buscar nuevas fuentes de trabajo, rescatando 
nuestras funciones, s6lo falta encontrar la forma de demostrar -
lo, es decir de mostrar quienes somos los psic6logos y qué pode
mos hacer en el campo laboral. 

Hacemos una exhortaci6n para que otros compañeros se unan a esta 
inquietud, compartiendo sus experiencias y conocimientos. 

Recordemos que no importa las funciones que estemos desempeñan -
do, podemos aplicar nuestros conocimientos como psic6logos en el 
campo laboral. 
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1 N T R o D u e e 1 o N 

El campo de la Psicología es bastante amplio, y por lo mismo exis 
ten áreas que no han sido suficientemente atendidas y en las que7 
es dif Ícil localizar inf ormaci6n que oriente o guíe las acciones
que se pretenden lograr. 

Una área en la que ha habido poca atenci6n, por lo menos aquí en
México, es la Psicología Laboral. 

El presente documento se divide en dos secciones principales, una 
donde haremos una breve revisi6n a la historia de la Psicología,
que nos permita observar la trascendencia de la Psicología en Mé
xico, mencionando algunos trabajos y/o áreas, dentro del ámbito -
laboral, donde el psic6logo, con formaci6n Iztacala se ha ido in
troduciendo y que son relativamente nuevas para nuestra formaci6n 

La otra secci6n que aquí se presenta es el reporte mismo, sobre -
como se elaboraron instructivos de procedimientos. Asimismo en -
la parte de análisis del reporte se mostrará el papel que juega -
el psic6logo en la elaboraci6n 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 están preocupando por la prepara 
ci6n y adiestramiento del personal que compone la organizaci6n; 7 
es decir, pretenden lograr la sistematizaci6n e integraci6n de la 
conducta. de sus H 'cursos humanos con el trabajo que desempeñan 
(Luthans y Kreitner 1980) ya que a mayor preparaci6n del personal 
la producci6n incrementa proporcionalmente. Así pues, las empre
sas requieren proveerse de los medios necesarios para el mejor 
aprovechamiento de los recursos y el constante desarrollo de los
mismos (Jesús García y Torales, 1977); uno de estos medios son 
lQ.S instructivos ele procedimientos, los cuales se refieren a un -
_C!ru;i '" ' critas una serie de instrucciones o era-
cionales for te tica secuenciada, para lo rar 
vi a final es ec~f ica recisan o los re uerim1entos 
BT i a es e cada tarea a ejecutar. 

Los instructivos de procedimientos simplifican, estandarizan y 
sistematizan las formas de trabajo, pudiendo evaluar en forma ob
jetiva el desempeño del mismo, determinando el grado de avance, -
el punto en que se cumplen los objetivos de la empresa y de los -
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trabajadores, obteniendo mayor satisfacci6n en el trabajo, dado -
que si el trabajador conoce los objetivos de su puesto, sabrá 
cuando está realizando "bien" su trabajo. 

Por tanto, los instructivos fungen como indicativos (estímulos 
discriminativos) de la conducta y son autorreforzantes, ya que 
cuentan con las instrucciones programada5, lo cual permite detec
tar a donde se quiere llegar y los logro3 obtenidos. 

Aunque los instructivos van adquiriendo fuerza no es fácil recopi 
lar informaci6n sobre como elaborarlos, sin embargo los psic6lo 7 
gos tenemos la ventaja de contar con una preparaci6n que nos per
mite recopilar, analizar, extrapolar y conjugar la informaci6n ne 
cesaría pará desarrollar este y otros trabajos dentro de una em 7 
presa. 
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REVISION DE LA 

HISTORIA DE LA PSICOLOGIA 



HISTORIA DE LA PSICOLOGIA 

La psicología es simultáneamente una ciencia muy antigua y toda -
vía muy joven. Sus problemas preocupah a los pensadores filos6fi 
co s tl es de que existe la filosofía. A los años de investigaci6n 7 
experimental, precedieron siglos de med itaciones filos6ficas y mi 
lenios de conocimientos prácticos de la psique humana, que menci~ 
naremos posteriormente. 

LA PSICOLOGlA EN LA ANTIGUEDAD (En la Grecia Antigua) 

La Psicología ha sido entendida como el conocimiento práctico del 
hombre, por tanto podría decirse que es tan vieja como el hombre
mismo. 

La historia demuestra que las ideas de los antiguos fil6sofos 
griegos se formaron con el proceso congnocitivo práctico del hom
bre, con la acumulaci6n de conocimientos de los antiguos natura -
listas y médicos (Siglo 111 A.C.) (Rubinstein, 1967), dando por
consecuencia que la Psicología se refiriese al estudio de la psi
que (alma). Para atender esto hay que observar que los problemas 
de interés de ese tiempo se referían a las relaciones entre mente 
y cuerpo, contraponiéndose a las opiniones religiosas, dando dife 
rentes explicaciones del mundo natural y material: consideraban7 
al mundo como un todo, donde no había separaci6n 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, an6nimo 
1978). 

Heráclito fue uno de los primeros pensadores griegos que intent6-
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 Dem6crito (Siglo V-IV 
A.C.) desarroll6 todo un sistema materialista de la Psicología 
tratando de explicar los procesos psiquícos como producto del mo
vimiento de átomos; según su teoría penetran en nuestros 6rganos
sensoriales unos átomos pequeñísimos provenientes de las cosas, -
los cuales representan las imágenes de las cosas dentro de nues -
tra mente. 

Casi simultáneamente se elabor6 la tendencia idealista, bajo sec
tas religiosas. Se considera a S6crates como el descubridor de -
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la filosofía de la Psicología y es Plat6n (427-347 A.C.) quien 
construye el primer sistema filos6fico (an6nimo 1978); para él, 
el alma, es una idea, una esencia eterna e inmortal separada del
cuerpo. (Rubinstein op ci t). 

Todas las conquistas positivas de los fil6 s ofos naturalistas y mé 
dicos, todas las experiencias y conocimientos concretos sobre la~ 
actividad anímica del hombre, fueron recog ~dos por Arist6teles 
(348-322 A.C.). Para Arist6teles cuerpo y alma son indivisibles
como forma y materia, el alma es el principio organizador de la -
vida orgánica, y el cuerpo es un organismo complejo de 6rganos o
instrumentos del alma. Arist6teles distingui6 tres formas dife -
rentes del alma: VEGETATIVA, específica de las plantas, que no -
posee 6rganos perceptivos especiales, ni un 6rgano central regu -
lador; ANIMAL, propia de los animales, en los cuales hay 6rganos
sensoriales de movimientos diferenciados m.is desarrollados; y 
RACIONAL, que corresponde al hombre, dotadJ de raz6n congnocitiva 
y activa, que une simultáneamente las tres formas. 

Arist6teles es considerado como el resultaio de lo que se hizo, -
en el campo de la Psicología, en la antiguedad. (Rubinstein 
1967). 

LA PSICOLOGIA EN LA EDAD MEDIA Y EL RENACIMIENTO 

Durante ~a Edad Media se acentúa la lucha entre el materialismo -
y el idealismo y la filosofía escolástica sigue considerando a 
Arist6teles como autoridad decisiva en las cuestiones de la Psico 
logia. 

El Renacimiento es época en que se desarr0llan grandemente la ar
tesanía, 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 conc.iciones naturales en 
ella. La Psicología se ve en una serie de obras, iniciando con -
la del humanista Luis Vives (1539) y fina:.izando con los tratados 
posteriores sobre el conocimiento del ser hum ano y los problemas~ 
del carácter (1688). 

En el siglo XVI aparece por primera vez la expresi6n "Psicología" 
como distintivo de nuestra ciencia, por Goelen (1590); en . el mis
mo año; Codenio publica el primer trabajo bajo este titulo. (Ru -
binstein op cit, an6nimo 1978). 
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LA PSICOLOGIA EN LOS SIGLOS XVII, XVIII Y PRIMERA MITAD DEL SIGLO 
XIX 

A partir de esta época surgen las ciencias naturales (en relaci6n 
con las necesidades de la industria y el desarrollo de la técni -
ca). descubriendo nuevos caminos para el conocimiento científico
de la naturaleza y nuevos métodos y principios para el pensar 
científico. 

Para el pensamiento filos6fico y psicol6gico fue tal período la -
época de grandes racionalistas (Descartes, Spinoza) y grandes em
píricos (Bacon, Hobbes), quienes rompieron con las tradiciones de 
la "ciencia" teol6gica y crearon las bases metodol6gicas de los -
actuales conocimientos científicos. 

En ello Descartes tuvo gran influencia en el desarrollo de la 
Psicología, introdujo los conceptos de reflejo y conciencia. Co
mo mecanicista y partiendo del reflejo, trat6 de explicar la vida 
del organismo relacionando los afectos y pasiones con las reaccio 
nes corporales. Para la Psicología fue relevante la nuev a conceE 
·ci6n de conciencia, no us6 el termino en sí, sino habl6 siempre -
del· espíritu como "todo lo que nos acontece, lo que nosotros mis
mos percibimos en nosotros", es decir, Descartes introduce el 
principio de introspecci6n de la autorreflexi6n de la conciencia
(Rubinstein 1967). (De tales puntos se canalizan los trabajos de
condicionamiento de Pavlov). 

Posteriormente las teorías de Descartes tendrían auge, por un la
do con Leibinitz y luego Kant, Herbart, Wundt y Wolff, quienes de 
sarrollaron el método intuitivo o introspectivo-especulativo, 7 
siendo completado con observaciones empíricas sobre la estructura 
del mundo interno o íntimo (Wolff). (Rubinstein op cit, an6nimo-
1978). 

La tendencia mecanicista-naturalista de Descartes fue continuada
por los materialistas como Marx, Holbach y Locke{l632-1704), qui~ 
nes introdujeron el principio del sensua:. ismo; la experiencia sen 
sible como Única fuente de conocimiento y el principio del atomis 
mo, donde la misi6n del conocimiento científico de los fen6menos7 
psíquicos consiste en descomponer en elenentos o átomos todos los 
fen6menos complejos y explicarlos partiendo de la relaci6n de es
tos elementos (tal punto sería retomado en el principio de E-R de 
la teoría de Skinner, ya que descompone : a conducta en mínimas ex 
presiones, E-R, para su análisis). 

Locke pone el fundamento para una nueva Psicología emp1r1ca. En
lugar de la Psicología como ciencia del alma, defiende una "Psico 
logía sin alma", como ciencia de los fenéimenos de conciencia, que 
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están dados directamente en la experiencia interna. Esta defini
ci6n de la Psicología determina su desarrollo hasta el Siglo XX. 
El objeto de la Psicología seg6n Locke sería la experiencia ínter 
na; esta se percibe por medio de la reflexi6n, por medio del re ~ 
flejo de nuestro mundo interior en si mismo. Asimismo considera
la introspecci6n y lo considera como el método específico del co
nocimientode lo ps[quico. 

El segundo de los Jos principios fundamentales del materialismo -
sensualista inglés, que hemos designado como el principio del ato 
mismo, obtuvo su raalizaci6n concreta en la teoría de las asocia~ 
ciones. Esta teoría sigui6 siendo desarrollada por Hume. Por me 
dio de las leyes d~ asociaci6n se explica el movimiento de las 
ideas, el desarrollo de los procesos psíquicos y la formaci6n de
la conciencia (mediados del Siglo XIX) (Rubinstein op cit), para 
más tarde dar inicio a los estudios sobre memoria 

TRANSFORMACION DE LA PSICOLOGIA EN CIENCIA EXPERIMENTAL 

Las premisas metodol6gicas para transformaci6n de la Psicología -
en ciencia, la dieron principalmente, aquellas corrientes filos6-
ficas empiristas que exigían un cambio de la especulaci6n en cien 
cia experimental. -

Para que de conocimiento psicol6gicos más o menos bien fundados -
pudiera formarse una ciencia, fue necesario una evoluci6n de los
dominios sobre los que pudiese apoyarse la Psicología, así como -
la elaboraci6n de nuevos métodos de investigaci6n. Estas condi -
ciones fueron creadas por los trabajos fisiol6gicos de la primera 
mitad del Siglo XIX, conduciendo a la psicofisiología de la sensa 
ci6n. -

Estos estudios alcanzarían especial importancia en los trabajos -
de Weber sobre el aumento o disminuci6n de la sensaci6n, los cua
les fueron seguidcs más tarde por Fechner, quedando demostrado 
que los fen6menos psicol6gicos pueden ser cuantificados e investí 
gados por medio del empleo del método científico. 

En 1861, Wundt inventa el primer aparato para fines de investiga
ciones psicol6gicas experimentales, y en 1879 en Leipzig, Wilhelm 
crea un laboratorio de Psicología Fisiol6gica, que a finales de -
los años ochenta se convertiría en Instituto de Psicología Experi 
mental. Paulatinamente se fueron creando más laboratorios en - · 
otros países. Titchner fue el primero en introducir la Psicolo -
gía Experimental en Estados Unidos, donde ésta alcanz6 un notable 
desarrollo (Rubinstein 1967, autor an6nimo 1978). 
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La Psicología se convirti6 en ciencia independiente, ampliamente
experimental, que con métodos cada vez más exactos iba registran
do nuevos hechos y descubriendo nuevas leyes. Los experimentos -
proveyeron a la Psicología, no s6lo de un método especial de in -
vestigaci6n científica, proponiendo en todos los sectores o domi
nios de la Psicología Empírica, sino también nuevas exigencias y
cri terios de carácter científico. Precisamente por ello, la in -
troducci6n del método experimental tuvo una importancia tan gran
de, por no decir decisiva, en la transfo r maci6n de la Psicología
en ciencia independiente. 

Aparte de ello jug6 gran importancia la penetraci6n del principio 
evolutivo que enfatiz6 la relaci6n de lo psíquico con el proceso
de adaptaci6n al medio ambiente, la cual condujo a la formaci6n -
de la Psicología del Desarrollo o de la Evoluci6n sobre todo en -
Psicología Animal. Del estudio de la Psicología Filogenética 
(Psicología Animal) se desarrollaron nuevas corrientes de la Psi 
colegía General, en primer línea la Psicología de la Conducta (Re 
flexiología en URSS con estudio del sistema nervioso y el Análi--=
sis Experimental de la Conducta en América con estudios de Conduc 
ta Animal) (Rubinstein op cit). 

El principio de la evoluci6n también estimul6 la investigaci6n en 
el dominio de la entogénesis, sobre el desarrollo de la Psicolo -
gía Infantil. 

De estas fuentes surgiría 3 formas de conceptualizaci6n al mismo-
tiempo: \ 

Gestalt 
Dinámica 
Conductismo 

La Psicología de la Gestalt, también fue considerada de la forma
º la configuraci6n, sus iniciadore~ son de origen alemán represen 
tados por K6hler, Koffka y Wetheimer. Sostenían que los fen6me--=
nos no pueden ser comprendidos estudiando solamente sus componen
tes. Sus estudios se dirigieron a la percepci6n, aprendizaje, 
conducta social y la soluci6n de problemas. 

La Psicología Dinámica tiene sus inicios con Sigmund Freud y el -
psicoanálisis, se ocup6 de las causas, motivos del funcionamiento 
o dinamismo de la personalidad y los trastornos mentales (an6nimo 
op cit). 

Como fundador del conductismo se considera a Watson, quien propo
nía que el estudio de la Psicología se l~mitara a la conducta, em 
pleando métodos experimentales rigurosos. Di6 gran importancia 7 
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al aprendizaje, pues consider6 que la conducta era aprendida y -
que por tanto el medio ambiente es de gran importancia; bas6 ~us
descubrimientos en los estudios de Pavlov (an6nimo 1978). 

En la actualidad la Psicología Contemporánea 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 Psicología Experimental, iniciando con los trabajos
de Skinner. 

Al realizar estudil)S sobre la conducta, el psic6logo puede estu -
diar procesos tale5 como motivaci6n, percepci6n, aprendizaje, per 
sonalidad y las emociones; asimismo se interesa por la conducta~ 
de los animales y :1ace inferencia a la conducta humana. 

Junto al desarrollo de la Psicología Experimental y el floreci 
miento de las diferentes ramas de la Psicología Evolutiva, se de
sarrollaron varios dominios especiales de la denominada Psicolo -
cía Aplicada, la cual se ocupa de los diferentes problemas de la
vida. La Psicología halla amplia aplicaci6n en la educaci6n y en 
la enseñanza, en la práctica médica, en la justicia; en la vida -
econ6mica, en el arte ... etc. (Rubinstein 1967). 

CLASIFICACION DE LA PSICOLOGIA 

La Psicología está clasificada de acuerdo a los diferentes domi -
nios de aplicaci6n que la definen como: 

PSICOLOGIA EXPERIMENTAL 

PSICOFISIOLOGIA 

PSICOLOGIA CLINICA O 
ASESORIA 

McGuigal\ (1978) la define como el estu 
dio de la metodología científica en ge 
ral y de los métodos de experimenta ~ 
ci6n en particular, tiene por objetivo 
desarrollar habilidades para la inves
tigaci6n. 

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

Abarca la aplicaci6n de la Psicología
ª problemas emocionales y de conducta. 
El psic6logo de asesoría trabaja funda 
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• 

PSICOLOGIA EDUCATIVA 

PSICOLOGIA EVOLUTIVA 
O DE DESARROLLO 

PSICOLOGIA SOCIAL 

PARAPSICOLOGIA 

PSICOLOGIA INDUSTRIAL 
O LABORAL 

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

Los primeros €studios se realizaron so 
bre aprendizaje; la psicopedagogía se~ 
aplica a problemas en este campo, tan
to en condiciones normales, como en 
los casos de-lento aprendizaje o super
dotados y la asesoría para los padres. 
Comprende tamtién aspectos de evalua -
ci6n de las técnicas de enseñanza, de
aprovechamiento y problemas específi -
cos en la educaci6n. 

Se dedica al análisis 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
ci6n social y la condu~ta de lo~ 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 carr.po con más controversias; 
estudia la posibilidad de percibir los 
objetos sin err.plear los 6rganos de los 
sentidos, estudios de percepci6n ex 
trasensorial. 

Se ocupa de tcdo aquello que interven
ga en el ajuste del trabajador al em -
pleo. Realiza. estudios de motivaci6n, 
programas de entrenamiento, evaluaci6n 
y selecci6n de personal, diseño de -
equipo y maquinaria, etc. 

Para el interés del trabajo que aquí se reporta, recorreremos la
historia de la Psicología Industrial o L~boral. 
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PSICOLOGIA INDUSTRIAL 

Dentro de la inve>tigaci6n de la Psicología, una de las ramas más 
j6venes es la denominada Psicología Industrial o del Trabajo; en
tendiendo por ést1 la aplicaci6n o extensi6n de los principios y
datos psicol6gico> 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 Psicología Industrial se inici6 el 20 de di -
ciembre de 1901, :uando el joven Walter Dill Scott, profesor de -
Psicología, menci ·)n6 que había posibilidades de aplicar la Psico
logía a la publicidad con todo éxito; entre el público que escu -
chara ésto, estab1 un director de una agencia de publicidad, -
quien le ofreci6 que escribiera artículos que mostraran c6mo po -
dría emplearse la Psicología a la publicidad. Scott acept6 y se
convirti6 en el primer Psic6logo Industrial de los.Estados Unidos 
(Ferguson 1961, en Smith y Wakeley 1977). 

El atributo de ser conocido como el primer Psic6logo Industrial,
en ocasiones lo ha compartido con MUnsterberg, quien en 1913, es
cribe su libro tr1tando temas como: aprendizaje, el ajuste a las 
condiciones físicas, la economía de movimientos, la monotonía, la 
fatiga, la compra y la venta. Quien provocaría con ello la acep
tación de la Psicología en la Industria (Jiménez 1976, Bloom y -
Naylor 1981). 

Durante la Primera Guerra Mundial, los psic6logos participaron ac 
tivamente en la ajministraci6n de pruebas colectivas, para reclu~ 
tas del ejército, ayudando a desarrollar procedimientos para la -
selecci6n de oficiales, programas de adiestramiento y técnicas de 
análisis de puestos y evaluaci6n del rendimiento (Bloom y Naylor
op cit). 

Durante los años posteriores a la Primera Guerra Mundial, la in -
dustria buscaría la forma de aplicar los conocimientos adquiri 
dos, a la investigaci6n y predicci6n 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 aplicaci6n han sido los estudios de diseño de equi
po y el ambiente de trabajo, destacando las influencias de estos
sobre la capacidad y limitaciones de los trabajadores; por tanto
los psic6logos se introducen en los departamentos de perfecciona
miento (capacitaci6n), mejorando la eficiencia de los trabajado -
res o facilitando sus tareas (Jiménez op cit). 
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En 1924 se realizaron los estudios del "Efecto Hawthorne" lo s cua 
les son considerados los más importantes que s e hay an reali zado 7 
en la industria (Bloom y Naylor op cit), realiz6 una serie de estu 
dios sobre iluminaci6n, se demostraría que la Psicología puede ir 
más allá de la selecci6n, colocaci6n y las condiciones de traba -
jo, pasando a estudios sobre motivaci6n, y las relaciones humanas 
de los cuales se presentan los siguientes resultados. 

El aumento en las actitudes de los empleados, au 
menta la producci6n, más que cualquier cambio en 
la iluminaci6n. 

Aumentar el reconocimiento al desempeño de los -
empleados influye más en la producci6n que aumen 
tar el sueldo. 

La organizaci6n informal de los empleados influ
ye más en mayor número de ellos que la organiza
ci6n formal establecida en la gerencia (Smith y
Wakeley 1977, Sánchez y Trejo 1984). 

A partir de la Segunda Guerra Mundial, la Psicología Industrial -
adquiriría más auge, realizando estudios sobre el comportamiento
del consumidor, los factores humanos, aspectos ergon6micos y la -
ejecuci6n de tareas en el medio de trabajo. (Bloom y Naylor op -
cit). Se considera formalmente, que en 1945 la Psicología tiene
gran avance sobre la Psicología Industrial. (Smith y Wakeley op-
cit). · · 

Desde entonces las empresas se han interesado por afinar sus pro
gramas de selecci6n de personal, preparaci6n técnica, encuestas -
de continua evoluci6n, obedeciendo fundamentalmente a problemas -
en la explicaci6n de la conducta del personal. Actualmente el em 
presario busca en el psic6logo 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 Psicología de la Conducta Organi 
zacional (1960) (Jiménez 1976). -

En México, la aplicaci6n de la Psicología Laboral, es reciente y
la tecnología que se ha venido utilizando se ha derivado de una -
idiosincracia y economía más sofisticada, no correspondiendo a 
nuestro país; Bermudez, German, Dominguez en Jiménez 1976 han ini 
ciado una campaña para s i stematizar la observaci6n de hechos que7 
permitan abrir las puestas en las organizaciones a métodos y téc 
nicas (como la formaci6n del Psic6logo de Iztacala) que rigurosa
mente corresponden al campo del psic6logo del trabajo. 
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La aplicaci6n que se observ6 de la Psicología en el período de 
1963 a 1973, (Jiménez op cit) no tuvo todo el auge esperado, tra
yendo como consecuencia que el campo de la Psicología se viera en 
cajonado, limitando la proyecci6n profesional; las causas de esto 
se han debido a la baja calidad-metodol6fica, autocrítica defi -
ciente con respec 1: 0 a nuestras propias tecnicas, falta de inform~ 
ci6n al empresario con respecto al currículum del psic6logo, la -
misma deficiencia en el currículum del Psic6logo Industrial y la
utilizaci6n de mé:odos de dudosa validez. 

En la actualidad, se está contemplando la importancia de preparar 
a los alumnos para incrementar en los egresados la efectividad en 
la aplicaci6n al medio industrial de una tecnología técnico-cien
tífica; por ejemplo en Iztacala, aunque su objetivo no ha sido di 
rectamente el campo laboral, está preparando egresados con una me 
todología científica, que cubre el papel actual de Psic6logo In ~ 
dustrial y que sia lugar a dudas corresponde a experimentar y co
rroborar nuestros principios aplicados a ese campo. 

Con la formaci6n del Plan de Estudios Iztacala se han estado res
catando las áreas que constituyen el campo profesional del psic6-
logo y asimismo se contempla la adopci6n de contenidos emanados -
directamente de la Psicología para la integraci6n del entrenamien 
to profesional de la disciplina, así como la definici6n de las ~ 
funciones que un ?rofesional de la carrera debería ejercer a fin
de contribuir en la soluci6n de problemas en el nivel propio de -
su ámbito científico. 

Para reforzar tal punto, a continuaci6n presentamos algunos traba 
jos que se han realizado o se están realizando en el área labo -
ral; el cual es el campo donde está ejerciendo profesionalmente -
el autor y que es el tema de interés del presente reporte. 

Albarrán (tesis terminada 1982) en su trabajo pretendi6 evaluar -
y analizar la efectividad en el uso del contrato de contingencias 
sobre las conductas de arrojarse objetos, ingesti6n de bebidas al 
coh6licas y aseo del local en un escenario laboral del DDF, donde 
el experimentador tenía como funci6n principal el registrar el nú 
mero de reparaciones, causas y material necesario para ello. 

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

El procedimiento consisti6 en un diseño LB - B- A - B - seguimien 
to, donde LB es línea base, B fase de aplicaci6n y A reversi6n. -

La variable independiente, fue el contrato de contingencias y la
variable dependiente, el comportamiento de los trabajadores. 
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El procedimiento fue el siguiente, se les explic6 a dos personas
la importancia de definir conductualmente los comportamientos pro 
blema y de llevar a cabo un registro sistemático que permitiera 7 
observar los cambios, y se instruy6 acerca del contrato de contin 
gencias, su uso y elaboraci6n. -

Los resultados mostraron que a excepci6n de la conducta de beber
que present6 resistencia y la que más rápido se recuper6 en la fa 
se A, desde la primera semana en que se implement6 el contrato de 
contingencias, las demás conductas petturbadoras se decrementaron 
a cero (O) y así se mantuvieron según lo indic6 el seguimiento. -
Se demostr6 que el procedimiento fue el responsable del cambio 
con los resultados de la fase de revisi6n. Se observ6 que la 
aplicaci6n del contrato colectivo de contingencias produjo compor 
tamientos colaterales considerados positivos, que no fueron regis 
trados sistemáticamente y por tanto no se tiene crítica al respec . 
to. -

Albarrán concluye que el análisis experimental de la conducta pue 
de ser utilizado en beneficio de los trabajadores en el medio la7 

. boral y que el contrato escrito permite la retroalimentaci6n del
co~portamiento, reduce los problemas y aumenta la cooperaci6n (no 
registrado sistemáticamente en el trabajo) facilitando el autocon 
trol de los trabajadores sin necesidad de presiones externas. -

Otro trabajo es el de Sánchez y Trejo (tesis terminada 1984) quie 
nes pretendieron verificar si el entrenamiento en círculo de calT 
dad genera la participaci6n en los miembros de un equipo de trab~ 
jo y si está directamente relacionado con la soluci6n de proble -
mas colectivos, dado esto en situaciones productivas. 

Para efectos del estudio se entrenaron dos grupos experimentales
y se tom6 otro como control. El diseño fue cuasi-experimental 
con pre y post evaluaciones. Los resultados muestran que los gru 
pos al iniciar no manejaban las técnicas del círculo de calidad 7 
(intercambio de ideas diagrama de pareto y diagrama de análisis -
de causa-efecto) sin embargo al final de la imp:ementaci6n del 
procedimiento, los dos gru~os experimentales dominaron las técni
cas (Gpo. # 1 100%, Gpo. # 2 del 60-100%); los autores comentan -
que la generalizaci6n se manifest6 más en el grupo # 2 debido qui 
zás a que tienen mayor contacto con los grupos directivos de la 7 
empresa. 

De acuerdo a los resultados y comparativamente con otros trabajos 
revisados, los autores concluyeron que los círculos 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 ámbitos, co 
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mo el familiar. Sin embargo los primeros intentos que se están 
realizando, están abriendo las puertas para los estudios de la 
Psicología. 

En otro estudio Zavala (1984) expone que el campo de la capacita
ci6n se está viendo impulsada en las organizaciones en México. -
Considerando que las actividades de trabajo en las empresas son -
actividades especializadas, es difícil encontrar personal califi
cado que pueda impartir la capacitaci6n; sin embargo cuenta con -
un elemento valioso que es el personal interno; si este puediera
fungir como instructor interno habilitado, podría facilitar el -
proceso de cap acitaci6n y adiestramiento, lográndose con esto ma
yor eficacia y eficiencia en el trabajo. Por tanto, el objetivo
que reporta el autor fue el diseño de un programa que le permi 
tiera al instructor interno habilitado de cualquier empresa, con
tar con los repertorios conductuales necesarios para desempeñar -
su funci6n más 6ptimamente y con el menor esfuerzo. Para tal fin 
se utiliz6 el análisis de tareas del instructor habilitado y la -
programaci6n matética (construcci6n de ejercicios de enseñanza se 
cuenciados y sistematizados). De acuerdo a investigaciones de -
campo que el autor realiz6, se determinaron los repertorios con -
ductuales que requiere un instructor habilitado y elabor6 el pro
grama que permitiera la adquisici6n de los mismos. El autor expo
ne que el diseño 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 definici6n operacional y con 7 

ductual de las conductas que deben exibir los entrenados en cada
fase, para el logro de la conducta final, la especificaci6n de ob 
jetivos claros y breves, así como los pasos del aprendizaje, per7 
mite que el entrenamiento en el puesto de trabajo y la evaluaci6n 
del desempeño esté de acuerdo a los objetivos planteados. 

Reportamos s6lo algunos trabajos en los que están participando 
los egresados de la carrera de Psicología en Iztacala, sin embar
go, son variados los campos en los que se está ganando la ínter -
venci6n, abriendo nuevas posibilidades de estudio. 

Con esta revisi6n pudimos observar que en el campo de la Psicolo
gía Industrial se realizan trabajos que van desde el Reclutamien
to y selecci6n de personal, hasta trabajos sobre capacitaci6n, 
evaluaci6n del rendimiento en el trabajo y evaluaci6n de proble -
mas sociales dentro del ámbito laboral, demostrando con ello que
la Psicología tiene campo en cualquier área 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 inici6 en 1878,
s6lo dos años después de que Alejandro Graham Bel! invent6 el te
léfono. 

Su objetivo ha sido dar, mantener funcionando y extender el servi 
cio telef6nico en beneficio del progreso del país. 

La responsabilidad de dicha empresa es la operaci6n de las comuni 
caciones telef6nicas en las mejores condiciones a través de sus ~ 
instalaciones, certrales autom6ticas, líneas, circuitos y duetos, 
vehículos, taller€s, salas de tr6fico y toda su organizaci6n. 

Su historia se rerr.ite a 1882, año en que se fund6 la Cía. Telef6-
nica Mexicana, S.P .. , donde actualmente se ubica el Palacio de Be
llas Artes. Poco~ años después sería conocida como Cía. Telef6ni 
ca y Telegr6fica Mexicana, S.A. hasta el año de 1950. 

En 1904 lleg6 a México otra compañía conocida como L.M. Ericsson. 

El 23 de diciembre de 1947, se inicia la fusi6n de ~stas dos com
pañías y se constituye Teléfonos de México, S.A. 

El 31 de octubre de 1972, Teléfonos de México, pasa a ser empresa 
de participaci6n ~ayoritaria estatal ~on 51%, constituyendo una -
empresa paraestat ~ l. 

Desde 1967, año en que se introduce el servicio de Larga Distan 
~ia autom6tica (LADA) la empresa alcanz6 un nivel tecnol6gico a -
la altura de las naciones mis avanzadas en el campo telef6nico. 

A la fecha los incrementos en tecnología y en número de aparatos 
instalados es de (, millones de líneas y continúa con el prop6si -
to para el que fue creado . 

En la empresa laboran 30,000 personas aproximadamente, las cuales 
est6n organizadas de acuerdo al organigrama siguiente: 

1 

DIRECCION 

1 GENERAL 

1 1 1 1 

DIRECCION DE DIRECCION DE DIRECCION DE DIRECCION DE 
EXPANSION y FINANZAS y PLANEACION SERVICIOS A 
PROVEEDURIA ADMON. CLIENTES . 
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'La Direcci6n de Servicios a Clientes está encargada de proporcio
nar los servicios telef6nicos de Larga Distancia Nacional (dentro 
de la Rep6blica Mexicana), Internacional (E.U. y Canadá), Mundial 
(todos los países menos E.U. y Canadá), Servicios Especiales (01, 
03, 04, OS, 07, 08) y Servicio Local (llamadas dentro de la loca
lidad). La organizaci6n de tal direcci6n es: 

1 

DIRECCION DE SERVICIOS 

1 
A CLIENTES 

1 1 1 1 
&JBDIRECCION SUBDIRECCION SUBO IRECC ION SUBO I RECC ION &JBDIRECCION 
DIVISIONES METROPOLITA- TRAFICO OPERACION SISTEMAS 

FORANEAS NA • CCMERC IALES 

La Subdirecci6n de Foráneas está compuesta por 4 divisiones (Cen -
tro, Puebla, Guadalajara, Monterrey) cada una formada por Centra 
les de área y sus respectivas Centrales de Zona, en cada Central 
con operadoras de Larga Distancia, existen además las Gerencias de
Operaci6n, Comercial y Tráfico. 

La Subdirecci6n Metropolitana está compuesta por 4 gerencias (Come! 
cial, Operaci6n, Planeaci6n y Control, y Tráfico) las cuales v1g1 -
lan constantemente que la Subdirecci6n cuente con los recursos nece 
sarios para cumplir con el objetivo del servicio telef6nico vía op~ 
radora. · 

.La Subdirecci6n de Tráfico es la responsable de normar, promover y
vigilar el servicio telef6nico dentro de la empresa, en el país y -
con otros países; tiene la siguiente organizaci6n: 

1 
SUBDIRECCION DE l 

TRAFICO 

1 DEPAF~TAMENTO ADMINIS- \ 
1 TRATIVO 

1 1 

GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA DE 
SISTEMAS PROGRAMACION MERCADOTECNIA 
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•El área donde se desarroll6 el trabajo que se reporta corresponde 
a la Gerencia de Sistemas, misma que a continuaci6n se presenta: 

NORMAS DE 
CONMUTADO 

RES 

SUBGERENCIA DE 
OPERACION 

NORMAS DE 
ADTO. EN 
EL TRABA-

JO 

GERENCIA DE 
SISTEMAS 

NORMAS DE , 
OPERACION 

GRUPO DE 
APOYO 

NORMAS ADMINIS 
TRATIVAS 

RUTAS Y 
TARIFAS 

El trabajo formaba parte de los proyectos del Departamento ie Nor-
mas de Operaci6n, a cargo de uno de los analistas. 

f 
El responsable, es decir la autora, estaba comisionada al ~uesto de 
analista de ese departamento. 

La organizaci6n de é.icho departamento es: 

JEFE NORMAS DE 
OPERACION 

ANALISTA ANALISTA 

Las funciones que corresponden al puesto de analista del Departame~ 
to de Normas de Operaci6n son: 

Estudiar los sistemas operativos para introducir
cambios que permitan el mejor aprovechamiento de-

16 



* 

los recursos con que cuentan las Centrales Tele
f6nicas. 

Asesorar a la línea* en la soluci6n de problemas 
y aclaraciones de dudas que sobre aspectos opera 
tivos se presenten, a través de boletines, memo7 
randas y ll amadas telef6nicas. 

Elaborar manuales e instructivos para la operado 
ra de Larga Distancia (LD) Nacional, Internacio7 
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 introducci6n 
de nuevos servicios especiales, cambios tecnol6gi 
cos, mecanizaci6n 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 atenci6n -
de las llamadas. 

Mantener comunicaci6n con administraciones telef6 
nicas de otros países a fin de acordar los proce7 
dimientos operativos bajo los cuales se establece 
rá el tráfico telef6nico entre ambos, en base a 7 
las disposiciones establecidas por los organismos 
internacionales que rigen el servicio telef6nico. 

Distribuir y controlar las existencias de manua -
les e instructivos de operaci6n a nivel sistema -
a fin de garantizar su aplicaci·Sn en forma homog! 
nea. 

Controlar la edici6n y el envío de listados de in 
formaci6n 04, a laé Centrales de Tráfico que así7 
lo requieran, a fin de cubrir sus necesidades en
estos aspectos. 

Línea, corresponde a la Subdirecci6n de Divisio -
nes Foráneas y la Subdirecci6n de Divisi6n Metro
politana. 
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PROBLEMATICA DE LA EMPRESA 

ANTECEDENTES DEL PROBLEMA PRINCIPAL: 

El trabajo que a :ontinuaci6n se describe se realiz6 en la Empre 
sa Teléfonos de M~xico, S.A. de C. V., durante el período de 7 
abril de 1983 a aJril de 1984. 

Inici6 como una p~tici6n sindical (en la década de los 70 aproxi 
madamente) y consisti6 en la elaboraci6n de instructivos de pro7 
cedimientos que !; istematizaran las comisiones de la operadora. 

Las comisiones son actividades que realizan las
operadoras y que no est6n contempladas dentro de 
sus func i ones y que se requieren en las Centra -
les*, para el logro del objetivo de "Calidád de
Servicio",** del Servicio Telef6nico Vía Operad~ 
ra. 

$on 24 comisiones en total incluyendo las 6reas de Larga Distan
cia (L.D.) Internacional, Nacional y Servicios Especiales. 

Hay 3 grupos o tipos de labores o comisiones: 

GRUPO 

1 

2 

TIPO LABOR O COMISION 

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 conmut-ador, sin embargo son
actividades que realizan las operadoras. 

EJEMPLO: 

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

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 

3 

TIPO LABOR COMISION 

Son actividades para mediciones y levantamiento de
informaci6n, tal informaci6n es usada para detec 
tar necesidades de Tráfico o de otras áreas. En -
tendiendo como Tráfico necesidades dentro de la Cen 
tral p.e. cálculo de personal. Para otras áreas 
pueden ser datos que apoyen los análisis del dimen
sionamiento de redes telef6nicas . 

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

Las comisiones son las que se especifican en el cua 
dro adjunto, clasificándolos de acuerdo a los 3 gr~ 
pos: 

C O M I S I O N E S 

LARGA DISTANCIA 
INTERNACIONAL 

LARGA DISTANCIA 
NACIONAL 

SERVICIOS 
ESPECIALES 

Estado General de la Ce_g Estado General de la Ce_g ~stado General de la Ce~ 
tral. tral (3) tral (3) 

Reporte de Daños (1) 

Tarifas (1) 

Volante (1) 

Biblioteca (2) 

Reporte de Daños (1) 

Tarifas (1) 

Volante (1) 

Biblioteca (2) 

!Volante (1) 

Dilaci6n de Contestaci6r 
(3) 

Corree. de Directorio 

"01" (1) 

Tiempos de Operaci6n Dilaci6n de Contest. :2) Mediciones y Obser. (3) 

Observaciones de Tráfico Casetas (2) Mesa de Horarios (1) 
de Salida (3) 

Pruebas CALD (3) Com1ut. de Empresa (21 

Envio (3) 

Correcci6n de Directorio 
07 (1) 

Rec.Esp.de Tarifas (3) 

Archivo (1) 

Control del Material de 
Operaci6n (1) 

(1) Comisi6n Gpo. # 

(2) Ccnisi6n Gpo. # 

(3) Comisi6n Gpo. # 

1 

2 

3 
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Las comisiones de operadora fueron creadas en 1972, como peti -
ci6n del Director de Tráfico de dicho año, con la intenci6n de
contar con personal que realizará las mediciones de Tráfico 
(Tráfico consiste en contestaci6n y tramitaci6n de llamadas), -
que permitieran obtener datos para el análisis y determinaci6n
de puntos como: 

Planeaci6n de circuitos *** 
Cálculo de personal para Tráfico. 
Instr ucci6n y reinstrucci6n (capacitaci6n y adíes 
tramiento). 

Para tal efecto se elaboraron formatos en los que se recopila
rían 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: 

Leían en voz alta todo el instructivo. 
Daban una explicaci6n de los datos que debían
anotar €n cada espacio del formato. 
Realizatan ejercicios de llenado de formatos. 
Las lle\aban a prácticas en situaci6n real en
el conmutador (equipo a través del cual se tra 
mitan l ~ s llamadas). 

La evaluaci6n era informal, a través de preguntas verbales y -
se observaba el Jlenado del formato durante la práctica, sin -
tomar datos para la evaluaci6n. Se detectaba que una persona
estaba cometiendo un error, cuando al analizar el documento, -
observaban una desviaci6n en los resultados que acostumbraban
obtener, lo cual se presentaba de acuerdo a la experiencia de
la persona que analizaba. 

* 

** 

••• 

Central - lugar donde se encuentra el equipo para la -
tramitaci6n de las llamadas. 

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

Circuito - parte electromecánica a través de los cua -
les se e3tablecen las comunicaciones 
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La evaluaci6n era informal, a través de preguntas verbales y -
se observaba el llenado del formato durante la práctica, sin -
tomar datos para la evaluaci6n. Se detectaba que una persona
estaba cometiendo un error, cuando al analizar el documento, -
observaban una desviaci6n 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 situaci6n representa un problema a cualquier empresa y en
especial Telmex, dado que los datos que se recopilaban no eran 
confiables y no había 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: -

Las instructoras transmitían la enseñanza ba
jo su propio criterio. 

Cada operadora realizaba el trabajo como más
se acomodaba. 
No existía una base para evaluar la ejecuci6n 

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

Al no retroalimentar al personal sobre la ej~ 
cuci6n en el trabajo este no recibe reforza -
miento ni es corregido, situaci6n que ocasio
na que el personal no obtenga satisfacci6n en 
el trabajo (Luthans y Kreitner 1980) y por 
tanto que haya descontento y protesta. 

El desconocimiento de las funciones a desempe 
ñar 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 atenci6n en los datos que
recopilan, inventándolos en ocasiones, por 
tanto los datos no son confiables. 

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

Las actividades en cada procedimiento no eran 
anali zadas antes de estructurar el instructi
vo, por lo que había cambios constantes. 

Capacitaci6n por su parte realizaba las obser 
vaciones a los procedimientos y al conjuntar 
la i nformación con los instructivos, se detec 
taba que las descripciones de los instructi 7 
vos no eran válidas en cuanto que las activi
dades e 5taban incompletas en los pasos que 
las com~onían, o faltaban actividades. 

No se elaboraban documentos donde se especifi 
cara la secuencia de las actividades y los ma 
teriale5 y equipos a utilizar en cada ocasión. 

Por las deficiencias detectadas increment.aron 
las restricciones para aprobar los instructi
vos. 

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

El costo de cada instructivo resultaba alto,
ya que ~mplicaba mucho tiempo y cambios cons
tantes en el material. 

MODIFICACION A LA PROPUESTA: 

Para tratar de mejorar la situaci6n expuesta, se propuso un -
plan de trabajo bajo los lineamientos de la metodología apren
dida en Iztacala. 

La propuesta se bas6 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. 

Más 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
telef6nico, en ocasiones no resulta como se -
esperaba. 

ALTERNATIVA PROPUESTA: 

Para resolver la situaci6n 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 están es 
pecificados en forma operacional y sistemática, los pasos a -
realizar en el procedimiento. Un instructivo cumple con su ob 
jetivo, cuando una persona puede realizar las actividades del7 
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 funci6n. · 

Se elaboran los programas de capacitaci6n ana 
lizando las actividades y habilidades requerT 
das para el objetivo del procedimiento. -

Los criterios de instrucci6n se unifican, por 
que están cimentados en el mismo número de P! 
sos y documento. 

Se puede determinar la calidad de la ejecu 
ci6n del procedimiento, por parte del perso -
nal, comparándola 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 cuán 
do requieren reinstrucci6n. 

Basándose en el instructivo, se garantiza que-
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todas las pe rsona s que realicen el procedimien 
to, lo harán de la misma forma, siempre y cuañ 
do se apeguen al ~ismo. 

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

Al tener un conocimiento objetivo sobre lo que 
se e spera se haga, las probabilidades de refor 
zamiento y autorreforzamiento, se incrementan~ 

Al tener personal motivado (reforzado) para la 
realizaci6n de su trabajo, las garantías de 
que sea mejor ejecutado, aumentan. 

Los instructivos de procedimiento permitirán 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 inici6 el proyecto de elaboraci6n -
de instructivos ~n el año de 1982. Fue suspendido por motivos 
ajenos al proyecto, para ser retomado en abril 83 (fecha en 
que lo recibi6 l~ autora). 

A la fecha de abril 83, se inici6 trabajando con el plan de 
trabajo que tenían propuesto, dado que la autora desconocía el 
proyecto en sí. 

En agosto de 83, de acuerdo a las revisiones que se venían --
efectuando a los instructivos, en el comité de capacitaci6n, -
se encontraron de·ficiencias al plan de trabajo tales como: 
(situaci6n que ocasionaba que no fueran aprobados los instruc
tivos). 

No existía un escrito que especificara el 
plan de trabajo para elaborar los instructi -
vos. 

La informaci6n recopilada provenía de perso -
nas que no realizaban las actividades (info! 
maci6n indirecta). 
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Para fundamentar e l porqué e laborar los instructivos de una de 
terminad a forma se opt6 por buscar informaci6n que apoyara l a~ 
elaboraci6n de los instructivos, no localizamos tal informa 
ci6n, gr acias a es tudio s que han realizado diversos autores so 
bre elaboraci6n de materiales similares nos fue posible extra~ 
po lar dato s (Ribes, Fernández, Rueda, Talento y L6pez 1 980) . 

Otro punto de l a propuesta fue recopilar informaci6n sobre l as 
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 revisi6n crítica (comparativa) a~ 
fin de recopilar datos relativos a los recursos humanos y mate 
riales, procedimientos, políticas que ~stén involucrados dire~ 
t amente con el o bj etivo del proyecto, así como todo s lo s ante
cedentes que originaron el proyecto. (Plan de Estudio s UNAM -
1976 y Baena 1984). 

Por otro lado varios investigadores (Ribes 1977 y Baena op cit) 
están de acuerdo e n que la observaci6n de campo es un auxiliar 
importante en e l proceso de la investigaci6n; es una herramien 
ta media nte la cual se recopilan datos sobre c6mo se desarro ~ 
llan las actividades en el campo natural de trabajo; ésto se -
corrobora con el aná lisis hecho a los documentos que lo susten 
t an, a fin de detectar desviaciones sus causas y posibles al ~ 
t c rn a tivas. A su vez, es un auxiliar, que permite a los al tos 
mandos, comparar los objetivos del trab a jo con respecto a los
objetivos de l a e mpresa para determinar que tanto son compati
bles y determinar los ajustes necesarios, así como para eva 
luar trabajos y sus trabajadores (Luthans y Kreitner 1980 y 
Smith y Wokele y 1982). Las especificaciones 9ue es convenien
te considerar para llevar a cabo la ob servacion fueron me nci o
nadas por Ribes (op cit), quien hace incapie en la definici6n
previa de un objetivo (en términos conductuales) y e n la elabo 
raci6n de materiales, como formatos y c6digos. Cabe contem ~ 
plar que los responsables de la observaci6n 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 observaci6n, 
Plutchick (1975) menciona algunos, y del cual se recomend6 el
registro anecd6tico por las carac t er ísticas del trabajo que se 
reporta. 

Con estos dos puntos (investigaci6n d ocumenta l y observaci6n -
de c a mpo) se está en posibilidades de analizar y determinar la 
secuencia de actividades o t areas más convenientes al objetivo 

25 



de un trabajo. Este análisis es conocido en el ámbito laboral 
bajo los rubros ele "Análisis de Tareas" y "Análisis de Pues 
tos", y en el área de Psicología como "Análisis de Tareas" o -
"Análisis para programas vocacionales" (Ribes 1972); el objeti 
vo básico es poder establecer de manera precisa la sucesi6n d¡ 
pasos necesarios para obtener un repertorio terminal, de mane
ra tal que se ev :.te la presentaci6n de pasos innecesarios. 

Una vez reunida E!Sta informaci6n se recomend6 averiguar que' 
áreas 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 Organizaci6n y Métodos del -
Sector Público FE!deral, 1980) Dicho en otras palabras es un -
trabajo multidisciplinario para determinar los procedimientos
más adecuados a ~ os objetivos. 

Hecho ésto, se está en posibilidades de integrar la informa 
ci6n y diseftar bosquejos para representarla; una vez aprobado, 
el desarrollo de l contenido consistiría en estrucnurar los da
tos. 

Todo trabajo inicia con una introducci6n, donde se explica la
raz6n 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 
ci6n donde se es~ecifica todo lo relativo al trabajo (procedi
mientos en este caso) en el cual habrá que definir materiales, 
situaci6n, dispo:;iciones específicas, .... etc. y la descrip 
ci6n detallada d·~l procedimiento a seguir para cubrir el obje
tivo del documento. (Instructivo) 

En la estructuraci6n de la informaci6n entran en 
· juego todas las características del material di
dáctico (que se mencionan más adelante) y el del 
área educativa; debe cuidarse que la redacci6n -
contemple pasos que vayan de lo simple a lo com
plejo, que sean cortos y esperen una sola acci6n 
del ejecutante, donde requiera haber realizado -
el primer ?aso para continuar con el siguiente -
(secuencia 16gica) y que garanticen que al fi -
nal, el ej~cutante, completará la conducta termi 
nal (Hawlwy 1971). 

Es importante recalcar que toda la descripci6n -
debe estar en términos de comportamiento, puesto 
que todo el contenido de procedimientos se ref ie 
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re a acciones, por tanto debe ser objetiva, medi
ble y observable, con términos de un s6lo 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 mencion6 anteriormente al elabo r ar un instructivo nos
encontramos con que al respecto nohay nada escrito. 

Investigamos en diversos lugares tales como ARMO, Bibliotecas, 
librerías, con expertos en elaboraci6n de material didáctico ... 
etc. 

Lo Único que se recopil6 fue informaci6n que describe caracte
rísticas de materiales didácticos y como el instructivo en un
momento dado funje como tal, en capacitaci6n, extrapolamos los 
datos para generaci6n de los mismos. 

Entiéndase como material didáctico a la organizaci6n de recur
sos; instrumento que media la expresi6n de acci6n entre el ins 
tructor y el participante. 

Algunos de los puntos que se tomaron son: 

CARACTERISTICAS DE ESTRUCTURA: 

La introducci6n permite ubicar a la persona en 
el contexto del procedimiento. 

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

Dar una definici6n del procediniento permite -
que la persona esté enterada de qué va hacer. 

Un material didáctico,ayuda de trabajo,como es 
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el caso del instructivo contiene la descrip 
ci6n general de todas las actividades o conduc 
tas qu e permitan lograr la con s ecuci6n del ob~ 
jetivo, para ello: 

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

Contiene la descripción en uso y forma de los
form a tos, materiales y/o equipos necesarios p~ 
ra desarrollar la tarea. 

CARACTERISTICAS [E CONTENIDO: 

EJEMPLO: 

Se usan ejemplos como apoyo al texto o e~posi
ción. 

Los ejemplos captan la atención del que lee el 
documento. 

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

Los ejemplos se colocan adjunto a l texto que -
los describe, para agilizar la lectura y dismi 
nuir la; variables que perturban la concentra~ 
ci6n. Si el texto es vertical usar una por 
ci6n de la misma hoja. 

En los ejemplos se recomienda utilizar el me -
nor número de datos para enfocar la atenci6n. 

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 sólo significado fclaros). 
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Redact a r en términos objetivos, conductuales,
que denotan acciones (dinámico). 

Lengua je accesible a todos, sin tecnicismo, a
menos de que sean descritos (sencillez). 

Definir en térm i no s cuantitativos (precisi6n) . 

CARACTERISTICAS DEL MATERIAL: 

La superficie debe estar libre de brillos. 

La letra del material escrito debe tener un ta 
maño para alcanzar a ser leído a 30 cm. de dis 
tancia mínimo. 

Se recomienda utilizar 120 palabras como máxi
mo en cada párrafo. 

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

La lectura en columnas resulta más 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 evaluación. Evaluación imp : ica revisar que no fal 
te información, 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 faltará la aplicaci6n del mis mo 
al medio laboral, (con sus respectivos controles y evaluacio -
nes) para lo cual se requerirá cap acitar al personal y reali -
zar seguimientos a fin de verificar que no hay a desviaciones -
y que los proble~as iniciales se hayan resuelto con el mismo; 
º bien averiguar qué otras causas hay en torno al problema ini 
cial y que puede es tar infl uye nd o para que no funcione el ins~ 
tructivo, puesto que con la eval uaci6n previa del material se
puede suponer qu~ el instructivo si es válido, es decir cumple 
con su funci én (las observaciones períodicas permiten detectar 
a tiempo anomalí1s antes de que se conviertan en probl emas gra 
ves). -

De acuer do a tod)s estos puntos se determin6 el Plan de Traba
jo a seguir en 11 elaboraci6n de instructivos y se desarrolla
ron las ac tividades que a continuaci6n se mencionan: 

1.- Se inici6 por definir el objetivo del proyecto y los da -
tos generales de la poblaci6n a la que va dirigida, más 
el escenario de su aplicaci6n. 

OBJETIVO DL TRABAJO QUE SE REPORTA 

Elaborar los instructivos de las comisiones de Larga Dis
tancia Naci,mal, Internacional, y Servicios Especiales de 
la Divisi6n Metropolitana, de tal manera que sirvan de ba 
se para la sapacitaci6n de las operadoras. 

METODO: 

S U J E T O S 

El trabajo ''ª dirigido a 10 Profesoras de Tráfico, encar
gadas de capacitar a las operadoras. 

El rango de edad aproximada va de los 4S a SS años, con -
23 años de antigüedad en la empresa y S años promedio de
haber recibido el curso de Profesora de Tráfico. Su esco 
laridad es de primaria o comercio sin secundaria. El per 
sonal es sindicalizado y son seleccionadas al puesto por~ 
escalaf6n. Con sueldo aproximado de $SS0.06 a $S98.29 
diarios (en 1980). 
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MATERIALES: 

Hojas de registro, cronómetro y/o ~eloj, hojas para anili
sis de tareas, formatos para el instructivo, lipiz, goma,
diurex, tijeras y copias de dibujos del material (forma 
tos, equipos, ... ) que se utiliza en las comisiones. 

ESCENARIO: 

Las Profesoras de Trifico reciben capacitación con los ins 
tructivos y ellas transmiten la información a las operado~ 
ras comisionadas, sin proporcionar l es los instructivos 
(por política de la empresa), sólo reciben el material con 
el que van a trabajar y en su mayor parte realizan las 
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 tramitación de llama 
das. 

Un conmutador es el e3uipo que permite la co~ 
mutación o comunicacion entre dos personas a
larga distancia. 

La posición o puesto de la operadora, es la -
parte de equipo en el cual la operadora efec
túa 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: 

P R E F A C I O 

2.- En seguida se procedi6 a especificar el Plan de Trabajo 
mis probable para elaborar los instructivos. Hay que re -
cordar que no se encontró material que nos indicara como -
elaborar los instructivos y por tanto se extrapoló la meto 
dología curricular de Iztacala para elaborar dicho Plan de 
Trabajo. 
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Se considera que es importante la metodología que se sigue 
para desarrollar un pro yec to, <lado que dependiendo de su -
eficiencia se llega a la consecuci6n de los proyectos en -
condiciones 6ptimas. Tal metodología requiere ser sistemá
tica que existe una secuencia 16gica <le las actividades a
realizar, tomando tiempo; objetiva quiere decir que deja -
<le ser arbitrario y salirse <le lo subjetivo, o sea lo que
<lepen<le <l e opiniones personales sin fun<lamentaci6n para 
ser específico. 

Las ventajas de realizar un proyecto bajo una meto<lología
sistcmática son importantes, <lado que dependiendo <le la 
confiabilidad requerida, cada paso puede ser más detallado
º bien omitido. Así los esfuerzos por resolver un proble
ma, pueden detenerse en cualquier parte del camino, ya que 
se puede detectar que alguien se a<lel a nt6 y ya resolvi6 el 
problema o bien, que no es lo bastante importante como pa
ra justificar su ejecuci6n, y ademfis el seguimiento <le la
misma garantiza la consecuci6n 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 tiene la oportunidad de valorar y <liscu 
tir el proyecto antes de trabajar en él, estableciendo lai 
premisas del mismo, para que se agilice su desarrollo; <la
do que estarfin informados de los requerimientos y éstos po 
drán ser obtenidos y manejados en su oportunidad. -

El Plan de lrabajo que se propuso, como mfis efectivo, para 
la elaboraci6n de instructivos es el que se describe a con 
tinuaci6n: 

PROCEDIMIENTO : 

Para elaborar un instructivo se realizan las siguientes activi -
dades: (El símbc·lo indica documentos resultan tes). 

-~-.J 

1). INVESTIGACJON DE CAMPO.- Es la captura de la informaci6n 
relativa a los recursos humanos y materiales, procedimien 
tos y políticas que estén involucradas directamente con ~ 
el objetivo general de la actividad para la que se el a bo
ra. 

Los pasos que se siguen son: 
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1.1. INVESTIGACION DOCUMENTAL 

Pretende recopilar y analizar toda la informaci6n -
escrita, a fin de conocer los antecedentes, origen, 
justificaci6n, consecuencias y reglamentaci6n, as[
como la necesidad o solicitud para elaborar el ins
tructivo. 

Se recopilan documentos escritos, convenios y/o
ins tructivos anteriores 

~ 
Se revisan y analizan pa ~a detectar origen, re -
glamentaci6n, dclimitaci6n de funciones, activi
dades y pa s os del procedimiento. 

Se elabora la lista Je actividades que se reali
zan en el procedimiento. 

------··-··· ···-- - DOCTO. H 1 

J 
l. 2. OBSERVAC ION DE CAMPO 

Pretende recopilar la informaci6n del c6mo se está
real izando el procedimiento en el campo de trabajo
para detectar quiGn, quG, c6mo, con quG, en quG mo
mento (secuencia) y tiempo por actividad. 

Se realiza un registro anecd6tico de las activi
dades que lleva a cabo la persona encargada dcl
procedimiento, especificando la informaci6n que
requiere para realizar cada paso. 

Se cltt:ca 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 período de observaci6n. 

Se toma nota Je materiales, equipo y/o herramien 
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l. 3. 

ta con que se trabaj6 en el procedimiento. For
ma de usarlo y momento en que se hace uso de 
ellos. 

Se solicita copia d e l material (para considerar
lo en la descripci6n de los mismos). 

~e elabora el análisis de tareas (descripci6n se 
cuenciada, pa so a paso, de las actividades que~ 
realiza una p e r sona para desempeñar las funcio -
n es del puesto, incluyendo una descripci6n del -
lug a r, material es y frecuencia). 

' · 

INVESTIGACION CON OTRAS AREAS 

DOCTO. # 2 
( ANEXO I ) 

. ---· -· i 

Pretende que se reestructure y/o verifique la infor 
maci6n que d e be contemplar el procedimiento para cu 
brir los requerimi e ntos d e las áreas afectadas. -
(El trabajo en conjunto con las otras áreas economi 
za tiempo). 

Se investiga a que' áreas se distribuye l a infor
mac i6n y que uso le dan. 

Se elabora un cuestionario guía para la entrevis 
ta. 

Se realiza la entrevista con las áreas, para es
pecificar en quéusan la informaci6n, cuestionar 
s i la forma como reciben la informaci6n cubre 
esos punto s y reestructurar (acordar c ambi os) la 
informaci6n tal y como s e requiere (redef ini 
ci6n de l as actividades, eliminaci6n de activida 
des innec esarias, modific ac i6n a los formatos). -
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Se elaboran minutas (resumen de lo que se trat6-
en la junta) de los acuerdos y se vuelve a elabo 
rar el análisis de tareas tal y como se pretende 
que se realice el procedimiento. 

--------- DOCTO. # 2 
(MODIFICADO) 

2). ESTRUCTURACION DEL INSTRUCTIVO.- Es la elaboración del -
instructivo contemplando introducción, definición del pro 
cedimiento, objetivo, descripci6n de actividades (proce ~ 
dimiento y materiales) y elaboración de ejemplos y pies -
de página. 

El objetivo es ordenar, organizar y distribuir la informa 
ci6n en un escrito, de tal manera que una persona pueda~ 
realizar una actividad siguiendo las instrucciones del do 
cumento. 

Se redacta la introducción al instructivo, donde se es 
pecifica el objetivo del mismo. 

Se elabora la definición del procedimiento. 

Se plantea el objetivo del procedimiento. 

Se redacta la introducción a las actividades del proc~ 
dimiento (turno y/o hora~io, materiales). 

Se describen las actividades paso a paso (en el orden
que se estableció en el docto. # 2 modificado). Den -
tro de esta descripción se especifica la utilización -
de documentos, materiales y/o equipos, (acuerdo parti
cular con el ComitG de Capacitación) describiendo deta 
lladamente la forma en como ha de usarse cada uno de ~ 
ellos. 

Se pasa a mecanografía y una vez revisada se elaboran
los ejemplos, de acuerdo al texto y haciendo Gnfasis -
en el punto que se quiere refo :r zar (subrayando, ence -
rrando en cuadros y/o círculos o señalando con fle 
chas). 
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En cada e j emplo s e anota el mínimo de datos a fin de -
no distraer l a a t enc i6n del lector sobre e l punto que
se quiere enfatizar. Se colocan en la contraportada -
par a facilitar su consulta, o en ane xos de .f6cil uso o 
consulta. 

~ ~ueda el a bo,ado el in;t,uct>•o 

- - -- - .. DOCTO. # 3 
( AN EXO II ) 

3). EVALUACION DEL INSTRUCTIVO.- Se realiza para verificar -
que el instructivo cumpl a con el objetivo pa ra el que fu e 
elaborado, que contenga la informaci6n necesaria para la
capacitaci6n y para realizar la actividad siguiendo el 
instructivc. 

Pretende e\·aluar que el instructivo est6 redactado bajo -
los siguientes lineamientos: 

T~rminos con un s6lo significado (claridad) 
Lenguaje accesible sin tecnicismos (senci
Eez) 
u ~ o de verbos funcionales que denoten una
actividad - comportamiento (dinfmico). 
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 est6 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 
ci6n y/o elaboraci6n 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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4) . 

5). 

las explicac ione s que s e requier an y se vue lve a a jus 
tar. 

Se entre ga el instructivo a la gent e encarg ada de apr~ 
bar lo. 

Se c i t a a junt a pa r a expone r l os coment a rios, se toma 
nota de lo s cambios que se r equi e r en. 

Se r ea liz an los ajus t es neces ari os (regres a a actua li
zaci6n y/o el aboraci6n de l ins tructivo). 

Se entrega el instructivo terminado. 

APLICACION.- Es el uso del ins tructivo en el campo de 
trabaJo. En este caso consi s te en el uso del instructivo 
para dar la cap acitaci6n, al per s onal que hará uso del 
mismo. Tal fase corresponde a otra área de la empresa. 

SEGUIMIENTO.- Consiste en observaciones constantes a fin 
de evaluar su va lidez. Es realizado por el departamento
de capacitaci6n quien informa los resultados del uso del
instructivo y nos hace las observaciones de ajustes que -
se requieren. 
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ANALISIS Y CONCLUSIONES 



1). ANALISIS 

Desde los inicio s de este trabajo, consideramos, que la -
metodología de la formación curricular Iztacala, podía ser 
extrapolada y aplicada al medio laboral. Por t a nto con es 
te reporte, hemos tratado de mostrar en qu~ tipo de traba7 
jos se está ocupando el psicólogo egresado de Iztacala. 

Una vez expuesto como se realizó el trabajo, nos compete -
ahora expl i car en qué consistió la modificación y las ven
tajas que implicó que lo realizara un profesionista como -
nosotros. 

Como hemos mencionado en las empresas se ha observado cons 
tantemente la participación del psicólogo. Sin embargo -
las áreas de esta participación habían estado restrinjidas 
al área de recursos humanos, (reclutamiento, selección de
personal y capacitación) como lo informa Alvaro Jiménez 
(1976) en sus trabajos. 

Pero a partir de 1924, los psicólogos han estado tratando
de abarcar nuevas áreas para nuestra disciplina, que en la 
mayoría de los casos otras áreas las realizaban. Al hecho 
de encontrar áreas que ya se venían trabajando pero se les 
dan nuevos enfoques y se reporte sobre éstos, la ENEP Izta 
cala la denomina Refuncionalización. 

El trabajo que aqui se reportó es Refuncionalización en--
cuanto a que la elaboración de documentos (Instructivos, Ma 
nuales) se ha venido haciendo desde siempre, pero con el ~ 
ingreso del psicólogo se empezaron a proponer nuevas for -
mas de trabajo, instroduciendo aspectos como la entrevista 
con otras áreas, la especificación de objetivos y planes -
de trabajo y la observación directa, el análisis de los 
procedimientos y evaluación de los mismos aspectos quizás
de lo más importante, en cuanto a que el trabajo sistemati 
zado permite analizar un problema desde todos sus puntos y 
así en forma conjunta se propongan soluciones congruentes. 

Mencionaremos que la participación del psicólogo en la ela 
boración de instructivos de procedimientos, trajo consigo7 
una serie de aportaciones corno: 

Definición de Objetivos 
Observación directa 
Análisis de tareas 

Los psicólogos de Iztacala partimos para la realización de 
un trabajo, por la definición de los objetivos. Tales ob-
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jetivos no est a ban claramente definidos para las comisio -
nes, la elaboración de éste trajo consigo el esclarecimien 
to de muchas comisiones, originando un punto de partida pa 
ra el análisis y la determinación de los mismos como nece7 
sa rios o no, e incluso, como y a dijimos permitió definir -
qué es, por qué y para qué de las comisiones. 

Los obj e tivos y planes de trabajo tienen la ventaja de mos 
trar d e ·1anera clara, precisa y concreta a lo que se quie
re lleg a r y la forma en que habrá 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 él, le es más fácil determinar que tiene que hacer 7 
p a ra cumplir "Bien" su trabajo obteniendo satisfacción en
e! mismo (autorreforzamiento, que de acuerdo a considera -
ciones psicológicas incrementa la probabilidad de una res
pu e sta). 

Una vez que se tuvieron los objetivos claramente defini 
dos, determinamos que para la elaboración de los instructi 
vos había que recopilar datos sobre los procedimientos de7 
las comisiones y que al no haber escritos antecedentes que 
proporcionaran esta información o la apoyaran, era necesa
rio realizar observaciones directas en el campo; y es rnás
aunque hubiese tales escritos la observación de campo nos
dice cómo se realiza realmente cualquier trabajo. Al ini
cio de ésto existían temores sobre las reacciones del per
sonal que sería observado, más sin embargo al explicar a -
dicha gente los objetivos de tal observación, se logró la
cooperación de las mismas. Gracias a los datos recopila -
dos se pudieron elaborar análisis de tareas fuente base pa 
ra especificar los procedimientos y todos los datos rela 7 
cionados con los mismos. 

Además la otservación directa, permite contar con datos 
que muestrar qué está sucediendo en el campo de acción 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 campe· . 

Asimismo co~ los datos recopilados, con la observación di
recta, se pueden establecer evaluaciones períodicas de los 
procedimientos a fin de mejorarlos y detectar a tiempo des 
viaciones. 

De tal aportación se observó la necesidad de que las áreas 
responsables de tomar las decisiones, se reunieran para 
discutir los procedimientos, partiendo de bases sólidas 
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(análisis de tareas), que les permitieran analizar el de 
sempefio de los diferentes procedi~ientos de las comisio 
nes, detectar desviaciones, (analizándolo una vez que se -
definieron los objetivos de cada comisión), 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 coincidía n la realidad de como se ha
cían las cosas y la forma como, en un principio, se había
considerado debían 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 competían a las comisiones delimi -
tando y enmarcando el campo de acción de cada una, actuali 
zándolas a las necesidades presentes, para obtener mayores 
beneficios de las mismas. 

Conforme se fue desarrollando este trabajo, se fue intro -
<luciendo la modalidad de definir cual9uier trabajo a par -
tir de su objetivos; en un principio esto resultaba un 
cuanto problemático al momento de trabajar en equipo con -
otras disciplinas, ya que la mayoría de profesionistas no
tienen la habilidad de redactar objetivos; más sin embargo 
después de varios ensayos y errores, se logró adiestrar a
la gente, lo que vino a originar que se facilitara el tra
bajo multidisciplinario, permitiendo comunicación y econo
mía de tiempo para llegar a los acuerdos necesarios. Es -
más a raíz de ésto se tiene en puerta otro proyecto denomi 
nado "Sistema para Desarrollo de Proyectos", el cual tiene 
por objetivo homogenizar los sistemas de trabajo, que éste 
sirva de guía para desarrollo de proyectos y que se incre
mente la probabilidad del trabajo interdisciplinario. 

Las ventajas de que un psicólogo se ocupe de la elabora 
ción de instructivos, se manifiestan al tener en cuenta 
que el trabajo del psicólogo se basa sobre la considera 
ci6n de la conducta en funci6n del medio ambiente, en que
es aprendida o susceptible de ser aprendida y en que el 
aprendizaje depende del tipo y número de contingencias y -
el tiempo de éstas; situaciones que no son tomadas en cuen 
ta por otros profesionistas, o si l as consideran no las -
sistematizan para su uso o aplicación. 

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 luga r o medio ambiente específico, -
en un tiempc y con cierta se cuencia que marc a sus contin -
gencias. 

El AEC a partir de lo s es tudios de Skinner (1938) refuerza 
que los indjviduos se comp ortan de acuerdo a l a relaci6n -
con su medi e y s us contingencias, dando lugar al paradigma 
S-R, y: 

Que la conducta es aprendida. 
QuE para que ha ya aprendizaje requiere de -
un proceso de E-A (enseñanza aprendizaje). 
Que l a ocurrencia de la conducta depende 
del manejo de l as contingencias. 
Para que ocurra e l aprendizaje, el sujeto -
adt.lto r equiere estar informado de lo que -
se espera de él (objetivos). 
(G~tiérrez y Sinchez 1983, y Ribes y Cols -
1980). 
Para que el sujeto adulto aprenda lo estu -
diado, requiere tener aplicabilidad inmedia 
ta (Gutiérrez y Sinchez op cit). -
El adulto apr ende a partir de los eventos -
di5posicionales de él y su medio. 
Y para que se manifieste el aprendiz a je re
qu i ere la utilizaci6n y definici6n de con -
cepto s que ha de manejar. 

Pues bien el estudio de estos principios corresponden a -
la Psicoloría, los cuales fundamentan que cualquier con -
ducta empleada en el campo laboral es aprendida y por tan 
to suscept ~ ble de modificaci6n, así al momento en que se7 
requiere, capacitar, a un empleado en sus funciones, es -
necesario analizar las conductas implícitas en el proce -
so, partiendo de que al presentarse habri un estímulo que 
ocasione la ocurrencia de una respuesta específica, y con 
ésto ident ~ ficar qué habrá 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
habi l idades que competen al psic6logo, 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
Ce9o. 
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Habilidad para detectar en su más mínimo 
detalle todas y cada una de las conduc -
tas que intervienen en el proceso. 
Habilidad para evaluar la adecuaci6n de
las conductas al proceso de Enseñanza- -
Aprendizaje (E-A). 
Habilidad para describir tal proceso p~~ 
tiendo de los estímulos, respuestas e 1n 
dicadores (reforzadores que marcan cual7 
es la respuesta correcta) requeridos. 
Habilidad para extrapola r estos términos 
a conceptos claros, preci so s y concretos, 
a fin de dar las instrucciones, para es
tablecer el proceso de comunicaci6n (emi 
sor mensaje - receptor), que debe exis 7 
tir en un instructivo. 

Estas habilidades están en constante acci6n para estruct~ 
rar el instructivo. 

Además 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 7 
nos requeridos por la empresa (confiabilidad), observare
mos que la redacci6n objetivo-conductual, el análisis de
funciones paso a paso y la descripci6n de objetivos, son
habilidades muy particulares del psié6logo egresado <le Iz 
tacala, mismas que no comparten otras profesiones. Nues7 
tras habilidades incluyen la observaci6n y registro de he 
chos, que fundamenta los análisis realizados a los proce7 
dimientos y permite a los interesados tener una visi6n 
real de lo que está sucediendo, auxiliándolos 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 llevará a conseguí~ los medios para suplir 
sus necesidades primarias. Tal punto requiere la presen
cia del psic6logo, a través de la aplicaci6n de su metodo 
logía en el diseño del programa y materiales, para esta 7 
blecer el arreglo de las contingencias que resuelvan tal
neces idad y que por tanto el comportamiento requerido por 
la organizaci6n sea manifiesto, exhibido y mantenido por
la persona responsable teniendo aplicaci6n inmediata. Ta 
les contingencias se describen en los instructivos (Zava7 
la 1985), como procedimientos con una secuencia 16gica -
que lleve a cumplir con la respue:;ta requerida y así obte 
ner el reforzamiento. 
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Ahora bi e n, l a c a p a ci taci6n es un proceso educativo que -
requi e r e se r s i s t emati zad o para que logre sus objetivos -
en e l meno r tiemp o posible y con el menor esfuerzo; los -
eleme n t os c u e i nt e rvienen e n el proceso de enseñanza 
a prendiza j E de ben cubrir l a s mismas características y por 
tanto un ir s tructivo (como elemento base para la capac ita 
ci6n ) d e be s egu i r el line amiento de la sistematizac i ón, ~ 
ya que d e las instruccione s es~ecificadas en él se r a rt e
al progr amé de cap a citaci6n. Por tanto para cubrir l u c -
objetivo s ¿ e capacitaci6n se requiere de especialistas 
que inve s tjguen y promuevan los principios conductua les -
que faciliten dicha situa ci6n, tal especialista deb e es -
tar adiest1ado en e l análisis del comportamiento y capaci 
tado con ur. ma rco te6rico y un conjunto de técnicas ~ a r a-=
afrontar lc·s problemas conductuales propios del amb ient e . 

En el pres Ente trab a jo, podemos observar que Iztacala pro 
porciona h~ bilidades método-científicas que son aplica -
bles a la elaboraci6n de instructivos, dado que en el 61-
timo se requiere seguir una metodología sist·emática p a ra
su realizaci6n, y que el apego a la misma garantiza lle -
gar a obtener un instructivo funcional terminado. Con 
respecto a esto diremos que los instructivos llevaba n 
año y medio de estarse elaborando sin aprobaci6n de los -
mismos, de~de que se inici6 la elaboraci6n de instructi -
vos bajo l a metodología Iztacala se obtuvo la aprobaci6n
a corto plazo, terminando en año 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, situaci6n que habrá -
de presentarse constantemente dado que las empresas bus -
can innovaciones en los equipos y procedimientos, por t an 
to se modifican frecuentemente los instructivos y en cada 
caso se realizan bajo la misma metodología. Sería intere 
sante reaL. zar un estudio sobre qué es lo que "agr ad a o -=
desagrada" (actitudes-opiniones) de los materiales, ya 
que elaborar este tipo de materiales es una actividad 
constante en el puesto que ocupa la autora, y ésto daría
la pauta para ir perfeccionando la elaboraci6n de instruc 
tivos. 

45 



e o N e L u s I o N E s 

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 sistemática y secuenciadamente las actividade s que -
r equier e una empresa para lograr sus funcion es , y que si son é~ 
tos los que van a servir de base para la realizaci6n del traba
jo y la evaluaci6n del mismo, preocupa a los interesados su 
claridad y funcionalidad; por tanto el análisis, evaluaci6n y -
estudio que se le haga a los mismos permitirá que lleguen a los 
objetivos que se les han fijado. 

Por otro lado debemos considerar que el psic6logo egresado de -
Iztacala ha sido habilitado para desarrolar trabajos interdisci 
plinarios y multidisciplinarios, tomando de cada área o profe~ 
s16n lo que requiere para el trabajo que realiza partiendo del
análisis mismo. 

Consideramos que el trabajo que puede realizar un psic6logo en 
una empresa, es basto. Recomendamos que se impulsen, las ideas 
para estudio s sobre el comportamiento en las empresas, ya que -
en la actualidad hay gente que no le da la debida importancia -
y no s6lo no permiten su realizaci6n sino que la impiden, (pro 
blema al que l a mayoría de los compañeros egresados de la carre 
ra de Psicología nos estamos enfrentando). Hay que hacerles no 
tar que tales estudios redituarán resultados favorables para -
que el trabajo y los objetivos de tal, sean benéficos tanto pa
ra la empresa como para los trabajadores. 

Cs de tomar en cuenta que mucho de éste y otros obstáculos e s -
debido al desconocimiento del papel del psic6logo, y que conven 
drá definir el currículo del mismo. 

Por otro lado es viable proponer que se-proporcione, 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 visi6n 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 esfuerz~s hacia los objetivos.
El hecho de recibir tal informaci6n les brindará un panorama de 
lo que serán y podrán hacer. 
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Asimismo recomendamos que se ad i es tre al alumno sobre como ela
borar material de apoyo como audiovisuales, instructivos ... etc. 
y se hagan demostracione s d e s u aplicaci6n a situaciones rea 
l es . Y, el hecho de que tengan la oportunid ad de r e alizar tuto 
rías o asesorías a trabajos de otros compañeros, (actu a lmente ~ 
s6lo de l a formaci6n de profesores, Ribes et al op cit), así 
como interactuar :on otras profesiones, establecería una situa
c1on en la que el alumnado desarrollaría habilidades p a r & su 
pervisar grup os y/o trabajo s , d6ndose un intercambio d e c on oci
mientos con otras disciplinas. (Situaci6n necesaria en un cam
po real de trabajo). 

Con t odo es to hemo s pretendido demostrar que la formaci6n profe
sional del ps1c6logo y mis la Psicología de Iztacala, efectiva
mente muestr a un nuevo enfoque hacia la Psicología y proporcio
na un a formaci6n metodol6gica-científica aplicable a cualquier
campo, eliminando las limitantes que tenía la profes i6n en l a -
antigüedad, como lo mencionaron Ribes y colaboradores en s u li
bro de Enseñanza, Ejercicio e Investigaci6n de la Psicología 
(1980) esperamos que tal teoría haya sido reforzada con trab a -
jos de este tipo. 
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rresponJiente . 

CuanJo tma TB, es 
tá en un grupo aT 
~~~ no correspon-

l.llCUTANTl 
UllCACION 
(LUIAR) 

Escritorio cerca
nos a las mC'sa s -
TSP. 

ANL\(l 1 

8 
MATERIALES 

[QUIPO FllEC 

Cajas con Telcbole 110' 
ta, Gavetas, Ca ja-=-
de madera con r :111u 
ra y llave (TB, Ca 
setas de rmpresa )-:-

Cajas de TB 1 igas .1 lll' 

~9 
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TaLIPCMIOI • llEXICO.l.A. M C.V. 
... CQOll DI 11 IYICICIS A CU IMTll. ( ANALISIS DE TAREAS J 

ÍOCTC PU•C I ON TAREA/ACTIYIDAO 'UITAREA E.IECUTANTE ., 
- Busca el grupo-

al que pertene-
ce. 

- Archiva la TB -
en su lugar. 

Revisa una por una - Separan y buscan- Cada caja tiene en 
las TB del día ante- las Teleboletas - la tapa el grupo -
rior (abanicando) pa con corte, una se que está archiva -
ra detectar los erro aj usta y l a otra- do. 

~ 
res. se envía (enliga-

da) con las canc~ 
ladas. 

gs 
i5 Acomodan las TB reví Errores débiles o 
>-< saJas por grupos en-=- fuera Je lugar --
u 

~ 
el escritorio. los corrigen. 

V) Errores dobl es o-
€3 faltantes los man 

dan a aclaraci6n-=-
con la Aux . de Je 
fe Je Tarifas. 

Rcv isan las T(" lcbole Abre la caja de -
tas <le casetas <le eiñ madera que conti~ 
presa. nen las TB <le Ca-

setas <le Empresa. 

Revisan que no h.'.! 
yan errores. 

8 
UllCACION MATE RIA LES 
(LUGAR) EQUlf'·O f lltC 

Lapicero, goma, li 25 ' 
gas. 

' 

r.:ij '1 <le Madera 5 ' 

·· ' 
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ftLlrOllM • •xico.1.&.•• c.v. 
DIMCCIOll DI IUVICIOI A CLllllTU. ( ANALISIS DE TAREAS J 
iilm 'UMCION TAIHA/ACTIVIOAO SUBTAREA E JECUTANTE ., 

Cuent an las TB y ano -
tan los datos en un -
Scrash (Grupo, can ti-
dad y fecha) . 

C~~t:.:r las TB Trnrkltt l o.:; TB po"i" gn1 
pos. 

g Acomodan las TB en el 
tic6mctro (máq. parac 

G contar las TB) . 
UJ 
Q Ponen a funcionar l a-

~ máquina. 

~ Observan el total Je- La máquina da t ata ¡¡: 
UJ TB que indica la má-- les aciunulaJos a 1 :-
<JJ 
¡:Q quina. cual le restan el-o total antcr ior pa-

ra obtener e l to -
tal del grupo. 

Si al contar Jet ec 
tan TB que no per-=-
t enecen a ese gru-
po: 

- Las separan, aco 
modan en su gru-=-
po. 

- Toman la Última-
TB para acomodar 
l a sin contar, a 
fin Je que no se 
al t ere el total. 

8 3 

UllCACION MATERIALES 
(LU9AR) E QU IP'O FllEC 

Cuj 3.S , ticómctro , - 25 1 

ca lculadora, 
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TILlfOllOI • lllEXICO.l.A. .. C.V. 
D.-CCIOll DI ll•wte:m A Cl.llMTll. ( A NA LISIS DE TAREAS J 
iecrc .. 

~ 
"' o 

§ 
~ 
i5:: 
¡1J 

"' o 

f U M Cl·ON 

Empaquetar TB 

TAHA/ACTIVIDAD 

Anotan los totales -
obtenidos por grupo
en un Scrash. 

Pasan los totales a
l a libreta de expedi 
ci6n. -

Conf onne a cuentan -
las TB, en la máq. 
contadora, que se 
van a enviar al de -
partamento de máq. 
se acomodan en cajas 
de acuerdo al paque
te al que correspon
den. 

Anotan en su Scrash
la cantidad enviada. 

Cierran las cajas. 

/\marran las cajas en 
grupos de 5 (con 7 -
metros de cordel). 

Cuentan el total de
cajas a enviar. 

•u.ITARE A 

Anotan: 
Grupo, Cantidad, 
Fecha. 

Anotan la cantidad 
por grupo y el to
tal de campo y las 
enviadas y factor
d6lar día. 

Rotulan la caja a
donde va a dirigiI 
se el envío . -

Para acomodar pare 
jas las TB les dar 
palmadas por los -
4 lados. 

Cuando en la caja
queda espacio me -
ten varios grupos
enl igaclos o anexa1 
cart6n para que v; 
yan f inncs las TB~ 

E .IECUTANTE 
UllCACION 
( LUIAR) 

8 4 

MATE RIA LES 
EQUlf'O lflllC: 

Cajas, cordel, ti-115' 
jeras, cortan 1 i -
gas, Scrash, plu -
ma, sobres. 

52 
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4 
J TILIPOMOI DI MIXICO,l.A.•e C.V. 

D•Caclll DI U•WCICle ACLllNTll. ( A NALISIS DE TAREAS . J 8 ;, 

' 
UllCACION MATERIALES 

~ TAlll[A/ACTIYIDAD [ .l[CUTANT[ lntc .. 'U NCION SUITAIU A (LUGAR) [QUll'O 

!\notan los datos en-- Anotan la fecha, -
la libreta de Control t otal de cajas y -
de Envíos . espacio para la -

finna del mensaje-
ro que pasa por -
las cajas. 

Ensobret an l as TB que Se enligan las TB-
se envían al So . piso se rotul a el sobre 

o de San Juan. y se coloca en l a-e. 
j c~arola de mens;1j~ 

ria . 

"' o 
<fl 

"' Limpiar máquina - Una vez que se han - Pone a lcohol al pa J\lcoho l , papel san . . 15' 

8 contadora (tic6mc tciminado de cont ar - pel sanitario. -
. . . -tar10, t1.1cras. 

~ tro) y mesas Je-:- las Tll, se procede a-
¡:;: trabajo. 1 impiar la máquina y- - Limpia la super-

"' !.as mesas. [ icie de la mesa <fl 

"" de lo más lcj ano o 
a lo más cercano 

- Limpia los late-
rales Je la má -
quina . 

- Limpi a el dep6si 
to de TB. -

- Coloca papel con 
1 alcohol en l as -

tijeras y limpia 
los orificios de 
la máquina. 
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TILIPOllOI K MEXIC0.1.A.4e C.V. 
D..CCIOll DI ll•YICIDI A CLllMTll. ( A NALISIS DE TAREAS J 
IÍKTC 'UNCION TAREA/ACTIVIDAD tU_ITAREA E.llCUTANTE .., 

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

- Apaga la máqui -
na. 

~ Desconecta la máqui-
na, la tapa con la -

'1.l funda la acomodan en o 
U) una esquina. 

~ 
u Revisi6n y Archi- Enfajilla con diurex 
~ vo boletas de men una caja de cart6n. 
'1.l saj ero F-774 . U) 

"" Revisa que esté com-o 
pleta la informaci6n 
Je las boletas. 

.• 
Separa los mensaje -
ros solicitados a Me 
tro. 

Acomoda por fechas -
las boletas. 

Enliga y Archiva las Archivan los men-
boletas Je mensaje - sajeros Jurante 2 
ros a otros lugares. meses, después lo 

envían al archi -
vo. 

8 6 

UllC~ION MATE RIA LES 
( LUIAR) EQUIPO ,.,e 

15' 
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TlllfOMOI OC lllEXICO,l.A.~e C.V. 
ONCCION Dl H•VICIOe A CLICNTll. ( A NALISIS DE TAREAS J 
liec1'c 'U lllCION TAIU'.A/ACTIYIDAO •UBTAIU A [.IECUTANTE .. 

J\comoJan la caja j ti!! 
t o a l a ventana . 

Rev isi6n y J\rch i- Archiva . las Telcbole 
vo <le las Telebo- t as canceladas (es -: 
letas Cance ladas. tán enligadas ) . 

Separan l as Tll Canee 
l adas del dia ante -: 

~ 
rior, en bloques de-
27 cm . , con wia TB -
en vertical. 

<.Ll o 

§ Revisan una por una- Cada que encuen --

u 
las TB Ca, para ver_! t ran una 1b compl~ 

~ 
ficar que no haya TB t ada, marcan el -

a: compl etadas o con - error o núm . de -
<.Ll epi . opr . con verde y -
~ o la separan del gr~ 

po para m.:mdar la a 
aclaraci6n del de-
partamento de Ru -
t as . 

Marcan con verde -
' los errores detec-

t ados en l as TB. 

Enligan l as TB Canc~ Ponen en 4 puntos-
l adas . las l igas, colocru 

do 10 ligas en ca-
da lugar. 

Acomodan en cajas p~ 
ra enviarlas cada se 
mana al Archivo Gral: 

'-· 

8 7 

UllCACION MATERIALES 
( LUIAR) E QU 11''0 Fll[C 

Gavetas , ligas , ca 2 !Ir 
jas , regla. - 30' 

' ' 
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TILlfONOI DI MIXICO.t.A.•1 C.V. 
DIMCCIOll Dl llllVICIOl A CLllllTU. ( ANALISIS DE TAREAS J 
liocTc .. 

¡;; 
G 
w o 
/. 
2 
u 
-!'. 

&: 
"-' 
l/1 
a:l o 

'UNCION 

EL1ho r:1c ión \' ano 
tac ión ,Jl' d : ilo~ :
en 1 os ro11n:1 tos. 

TAREA/ACTIVIDAD 

So l icit:i a 1:1 .Jefe -
de Supe rvi sión, los
s iguientcs fo1111a t os
dcl día :interior: 

r-46l 
h lo. Gra l . de la -
Cent ral. 
lbnor:is . 

Comp;ira la r--lh·l :1 \ 
ío1111;i t o !'do. Cenera 1 
de !;1 Centra l. 

Checa que e l o r ig i -
na ! ,. la copia de 1:1 
F--164 es t én igual. 

Compara que estén 
igu;1 l los Ja t os de 
1:1 F- 464 y !:1 í oima
ccon6mica que e labo
ra l a mcns . 

SUITAREA 

Reciben orig in;i l y 
cop ia de la l' --164-
más l as hojas cco
que elahor:m las- -
mensaj er;1s 

El F. del Ello . 
Cene ra! Je l a 
Central. 

- L i hre t a de l.Jcmo
ras . 

Ve r ir i ca que sean 
¡ gua les l ;i s co llm1-
na s de tota 1 ;ic1um1 
L1do [ F- 4M) y l a":° 
co l . ~ de ta ta 1 dt' 
1 Lunadas (J ;do . Ge
nera 1 de la Cen 
t ra 11. 

Saca l os t o talcs
de l a r 01111a econó 
mica y compara 
con !;1 F-4b4. 

EJECUTANTE 

Nota : 
Mens. e l abora far 
mas económicas (en 
hojas de block) , -
con l a cantidad tle 
expedición por ho
ra, con las que -
pos t er i onnente el a 
hora la r-464. -

UllCACION 
(LUGAR) 

8 
MATERIALES 

EQUlf'O 

8 

....., 

flllC 

l'o1matos , sello, - ¡ 2S' 
l ihrc ta, co lor ro- por 
jo y ve rde, I!ípi : , re
papc 1 ca rhón. cha 

5E 



ftL.,OllOI • llEXIC0.1.A.ff C.V. 
0.CCIOll 11 IUWCICll A CUlllTU. ( A NALISIS DE TAREAS ) 

ilm 'UMCION TU u/ACTIVIDAD ISUITAREA EJECUTANTE .. 
Al encontrar un -
error , lo encie -
r ra en un círculo 
con lápiz . 

Cuando l a F-464 -
esté correcta ano 
t a OK y rompe la~ 
fonna económica. 

~ Compara el tot al de 

~ 
la F-464 y los tot~ 
l es <le la expcJi -

tll ci6n. 
Cl 

~ Suna el t ot al <le-

~ 
l a col umna "to -

<>:: 
ta l aa.unula<lo" Je 

tll la F-464. 
V) 

"' o Compara el t otal -
<le la F- 464 y los 
Llatos <le la libre 
ta, que se obtu ~ 
vieron de l a expe 
<lici6n del <lía an 
t erior . 

Anotan l as dif e -
rencias detecta -
<las a un l a<lo de -
l as columnas en -
la F- 464 . 

8 ~) 

UllCACION MATERIAL.ES 
WHC 

( L.UGAR) EQU"'O 
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T1!L.IPOll08 • •XICO.l.A.'9 C.V. 
O.Ca. • IHWCICIO A C4.IDTll. ( ANALISIS DE TAREAS-] 8 10 

~ 

~ 
tu o 

§ 
u ;;: 
o: 
Bl 
¡§ 

'UMCION TU U/ ACTIVIDAD 

Anotan atrás de l Edo. 
General de la Central 
el total de conf. -
comp. , ca. , y total -
de expedici6n . 

Subraya con rojo la -
dilaci6n que es menor 
al 75% (columna # 2 -
del Edo. General de -
la Central). 

Al terminar de checar 
regresa el formato 
del E<.lo. General a l; 
Jefe de Supervisi6n. 

'UUAltEA 

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

Anotan el total de 
conf. especificado 
en la libreta, al
final de las collJ!!!I 
nas, ya con la can 
tidad ajustada de~ 
las TB, encontra -
das en Canceladas. 

l .llCUTANTI: 
UllCACION 
( LUIAR) 

MATERIALES ._ 
lQUIPQ ..-He 

Nota: 
Las oficinistas de 
criben a máquina, 
la Central, las pa 
los totales de la 

Nota: 

Tráfico (secres della Directora), es -
atrás del formato del Edo. General Je 
abras y 1 incas, do Je han Je anot a r -
expedici6n. 

Cuando se trabajan! los datos del fin 1 de semana, repiten 
los pasos para cadb fecha . 

58 
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TILIPONOI DI ME:XICO,l.A.41 C.V. 
DllllCCIOlll DI SlllVICIOI A CLllNTEI. ( ANALISIS DE TAREAS J 
liDcTc TAREA/ACTIVIDAD llUITARE A EJECUTANTE 

UllCACION 
.u 'UNCION ( LUUR) 

Copia con plt.nna, dos Copian las canti-- Nota: 
orig ina les , un::i co - dades ajustadas, - Las TB que se enví In a aclaraci6n o q 
pia de la F-464. de la F-464. l:is cancelada s , se envían con la expe 

Fecha con sello l a 
F-464. 

Escribe a un l ado-
de las colt.nnnas, -

¡¡; l a acl araci6n de -
por qué no coinci-

G den los totales de 
L:.J la F-464 que elabo 
o r6 la mensajera -~ 
7. 

8 con los tota l es en 
u viaJos. 
:"". (Casi siempre se -¡;: 
L:.J debe a l:Js TB que-
r./) m:111d:111 a :.icl:t ra -"' o ci611). 

Llev:l las F-464 a -
:iclar:te i6n y aotiw-
ción de cualqui er -
cambio en el ronnato' 
con l:i .Jefe de Super 
v is ión . -

Rotul:i los sobres y- 1 original So. pi-
cnsob rct a las F-464- so Suhgcrcncia de -
t c11nin:1das . Trfifico* l origi --

na! archivo Ctl. 
l copia-Sod (Sr. -
del Rfo). 

e 11 

MATERIALES 
lflllC EQUlf'O 

e son encontradas e 20 ' 
ici6n al otro Jfa. X -

fe - -
ch:l. 

1 
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'RLl'Oll08 DE lllXICO.l.A. .. C.V. 
._CCIQll DI ll•VICIOl A CLl .. ITll. ( A NALISIS DE TAREAS ) 

..,. 
TU U/ ACTIVIDAD au_ITARE A l"'ICUTANTI .. 'UMCION 

• Se anexa wm -
hoja de block,-
con el total de 
epi y 5900000 -
del día ante -
rior, y los ---
mens . Rec . en -
Metro. 

~ 
Anotaciones en - Pasa los t0tales de Copia los totales 
l as libretas. 6n a las del envío, en la-

libreta de tota -
'1l l es aclarados , -
o donde cuenta con-
~ las siguientes e~ 
ü ltmmas : 

~ - Fecha por día -¡j:J 

"" del mes . 
o 

- Grupos: 

Mex 
Mes PC 
Trans 
Trans PC 
Comp 
Ca 
Cpi 

(Esta libreta se-
la llevan al So.-
piso y es <luplic~ 
do <le la libreta-
<le totales de en-
vío). 

e lZ 

UllCACION lllATEltlALIS l,.IC ( LUIAlt) IQUIJIO 

15' 

...... 
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'RLIPOleOa K lllXICO,l.A.•e C.V. 
DIMC~ DI lllVICIOI - CLllNTll. ( A NALISIS DE TAREAS J 
~ .. 

~ 
6 
gs 

8 
u ::r: 
~ 
Bl 
13 

PU •CION 

Pasan l os <latos 
de Demoras. 

Realiza otras ac 
tiviJadcs -

TA lllll A/ ACTIVIDAD 

Copian en una hoja- 
de block, l os r ecucn 
t os de demoras en -
circuitos ul tramar . 

Archivan la s hoj as . 

Acomodan por fechas 
los reportes de su
pervi sión y las ur· 
chiv;m. 

!SUITAIU A E.IECUTANTE 

Anota los mensaj~ ¡ J\ncx'1 las bo letas 
ros recibiclos en- F- 774 a es t a l .i -
Metro anotando: breta. 

- Luga r que sol i
ci t6 el mensaj~ 
ro. 

- Cos to 

- No. de Opr. 

- No. de Fo l i o . 

Anota e l t otal de 
TB , Rcc. P.C , en
la libret a de ln
coming. 

l.ih rcta de cnv ío
(csp. $ 4). 

Control J e Env ío. 

!\notan: 

Fecha , Lugar, 
Tipo Je Demo ra, 
l lorario 

- Archivan infor
mación Je t oJo
cl año , por si 
la solicitan pa 
r a ac laración.-

(Cuentan con : 
fecha , # y nom 
bre de opr. 
Tipo de error 
# Comp . 
# Ca. 

UllCACION 
(LUIAR) 

8 
MATERIALES 

(QUIPO 

Fonnatos , cajas , 
l igas , pluma. 

n 

PHC 

llh 
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TELIPONOI OC •XICO,l.A.ff C.V. 
O•CCIOll DI HllVICIOI A CLllNTll. ( A NALISIS DE TAREAS J 
ilm TAlllU/ACTIVIDAO IE:JIE:CUTANT[ 

UllCACION .. fUMCION eU.ITAREA (LUGAR) 

- Al final del - Total de TB 
año las envían- # errores x tipo 
al archivo gen~ (1-2). 
ral. Total de errores 

Tot~l de TB bien). 

Acomodan por fechas-
los reportes de en -
trada y los archivan 

Rotulan l as cajas p~ 
ra tenerlas listas--
para el envío en la-
mañana. 

Ac'.lllloJan ligas en -
una caja, para que -
no se enreden al mo-
mento de enligar las 
TB. 

Nm·A: 

Todas las fw1c ionc 
van real izando cnt 
ncs. 

Conforme tcrm ina L 

otra. 

8 14 

MATE RIA LES 
EQUl .. -0 flllC 

~ v actividades la~ 
h·c· las dos comisio-

ia actividad fonnan 
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LABOR DE ARCHIVO INTEF.NACI CNAL 

ANEXO 11 

Grupo 1 
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INTRODUCCION 

El objetJ.vo del instrnctivo es describir las 

actividades que ha de realizar la operadora 

designada a la labor de Archivo Internacio -

nal. 

Los puntQS que comprende son: 

Defin:ici6n de la labor 

Objetivo 

Descripción de las actividades. 

- 1 -
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¿En qué c onsiste la labor 

de Archiv o Internacional? 

DEFINICION 

La labor de fxchivo Internacional es la función que 

se encarga de revisar y archivar las teleboletas de 

las conferencias sin error, cada hora. 

- 2 -
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¿Cual 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 expedici6n en la Central. 

- 3 -
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¿Qué actividades realiza la 

operadora encargada de Jlr -
chivo? 

El trabajo que te corresponde realizar consiste en una 

~erie de actividades para revisar y archivar la exped~ 
ci6n, de tal manera, que permita la localizaci6n de -

las teleboletas que se requieran para acla=aci6n y a -

su vez para que se envíen, posteriormente, a factura -
ci6n 

Ia expedici6n te llegar! separada en diferentes grupos: 

Mecanizado 

No Mecanizado Pago Crigen 

No Mecanizado Por Cobrar 
caseta de Empresa 

Expedici6n de d!as anteriores 

A continuaci6n definimos cada grupCJ: 

GRUPC MECJl.NIZ1'DC: 

Son conferencias originadas en lug~tres mecanizados con 
destino a E.U., canadá y Mundial. 

- 4 -
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' 
ACTIVIDADES 

Luc;i ~res meca::iizados son aquellos que cuentan con mar

caci6n directa y/o clave de facturación. 

GRUPO DE NO MECANIZADO PAGO ORIGEN: 

Son conferencias Óriginadas y pagada~ en centrales fo 

ráneas no mecanizadas, cor. destino a E. U., Canadá y ·· 

Mundial. 

Lugares no mecanizados son aquellos cuya facturaci6n 

se realiza manualmente ~n la población correspondien

te y que no cuentan con marcación directa. 

GRUPO DE NO MECANIZ~.DO POR COB RAR: 

Son conferer.cias originadas en centrales foráneas np 
mecanizadas . pagada s en el lugar de destino. 

GRUPO DE CASETAS DE EMPRESA: 

Son lr.s llamadas originadas en una caseta :le e:npresa. 

GRUPO DE DI AS ANTERIORES: 

- 5 -
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ACTIVIDADES 

Son aquellas conferencias de fecha.s anteriores que qu~ 

daran retenidas por motivos de aclaraci6n. 

MATERIALES 

Materiales con los que cuentas son: 

Gavetas o cajas 

Separadores por grupo y hora 

Lapicero 

Goma 

PROCEDIMIENTO 

Recibirás cada hora, de la mensajera o auxiliar de je

fe, las teleboletas separadas en los grupos antes men

cionados. 

Al momento de recibirlos, tus actividades serán las -

siguientes: 

1.- REVISA LAS TELEBOLETAS, PARA DETECTAR LOS ERRORES 

DE MARCAS Y/O AN<JrACIONES. 

Checarás que las teleboletas cuenten con las mar

cas y/o anotaciones de acuerdo al servic1o que se 

pro~orcion6, siguiendo las ir.strucciones del Ma -

nual de Operadora Internacional secc. 10 

- 6 -
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ACTIVIDADES 

2~- CORRIGE LOS ERRORES DE MARCAS Y ANOTACIONES DEBI

LES Y/O DESCENTRADAS. 

- Borra y vuelve a mar=ar, los da

tos que están fuera de los carn -

pos correspondientes. 

- Repasa las marcas y anotaciones 

que ·. estén débiles. 

3. - SEPARA i\QUELIAS TE~BOLETAS QUE TENGAN r~RRCR'ES ·

DE MARC;~s Y/O Jl.NCY:ACIO~TES, DOBLES, FJl..LTANTES Y/O 

EOUIVOCl\DJl.S • 

- Entrega estas teleboletas a la -

volante y/o auxiliar ee jefe de

tarifas para su aclaraci6n. 

- En caso de tener duda sobre alg~ 

na tele1::iolet¡¡, prag-.. mta a tu je
fe inmediato • 

.. 7 -
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ACTIVI r;,;,::ms 

4. - SEPARA Jl_QUELLAS TELEBOLETAS QUE CORRESPONDI:N A 

UNA CONFERENCIA INTERR0MPiuA Y EN'l'P.EGJILA2 l'_ LA 

VOLAJ.\ITE O AUXILIAR DE JEFE, PJ,RA SU L0Cl1LIZA -

CION. 

5.- ARCHIVA L,'\S TELEBCLETAS DE ACUERDO!, LOS SEP;,

RADORES DEL GRUPO Y HORA AL QUE CCRFESPONDA:L 

RECUENTOS ESPECIALES: _ 

Cuando por requerimientos de la centr«l o de otras -

áreas se haga necesario un recuento especial, reali

zar~s las actividades que te indique la jefe de su -

pervisi6n, tales como: 

Separar, registrar y archivar la i;i=orn:ació:-. 

- a -

' 
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INTROOUCCION 

El presente ins~ructivo tiene como objetivo general dar a 
conocer los procedimientos de trabajo de la Comisión de -
Biblioteca en Larga Distancia. 

Los puntos que comprende el instructivo son los siguientes: 

Definición 

Objetivo 

Desarrollo del procedimiento 

Actividades 

- 1 -
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¿Qu6 es la Comisi6n de 
Bi blioteca? 

DEF"!N!CION 

Es una actividad por medio de la cu~l se proporciona el -

servicio de pr~stamo de lib:oa al personal de tráfico. 

- 2 -
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¿ Cuál es el objetivo de 

la Comisi6n ce Bi blio
tec~ ? 

OOJ~TIVO 

El objetive de esta coraisi6n es llevar el control

de libros, y revistas de la Biblioteca para propo!. 

cionar este servicio al personal que lo solicite. 

- 3 -
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lQu~ actividades realiza la 
Comisionada de Biblioteca? 

ACTIVIDADES 

Como encargada de esta comisión, llevarás el control de 
la Biblioteca, realizando las siguientes actividades: 

Recepción de Libros, Revistas 

Clasiticac16n 

Registro• 

Entrega de Libros 

Control de Libros 

- .. -
78 



1zr: 

·W.N.A.M. ü'MNI 
· ·a¡tACAl.A 

ACTIVIDADES 

1000045 
Deben considerarse los siguientes puntos para el control
de la Bibliotec3: 

1.- El présta110 de libros se hace por períodos de 15 
días hábiles. 

2.- La prolongación del préstamo s6lo se permite por -
un período adicional, siendo necesaria la aprobación 
y resello de la Biblioteca. 

J.- Se hará préstamo máximo de 2 libros a la vez, te -
niendo en consideración el record del personal. 

4.- El importe de la multa por concepto de devoluci6n -
atrasada, es de $1.00 (un peso) por día. 

s.- Al personal que adeude libros y lo reporte co1DO ex
traviado, no se le facilita~á otro libro hasta que
haga la reposición del anterior •. 

6.- Para repcsici6n de un libro se solicita a la perso
na que pague el costo del libro o done otro libro -
equivalente al costo del extraviado. 

7.- Las revistas, diccionarios, enciclopedias y libros
de colección, son únicamente para consult~ en lo B.!. 
blioteca. 

B.- El personal que acuda a solicit~r un libro de~erá -
presentar su c~edencial de Teléfonos. 

- 5 -



Jaws (tiburón) 
TITULO 

G) Peter Bechley 
NOMBRE DEL AUTOR 

0 Bantam, New York 1974 
NOTAS TIPO.:>RAFICAS 

17:\ · Novela de suspenso, sobre el terror que 
\!::.) vive una comunidad a consecuencia de un 

NOTAS BIBLl~!~~Jt~A~loHi ::tab' ta 8R li'lli pla1¡1as. 

Novela de terror, Estante 3 
CLASIFICACION 

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



DurJnte e! tiempo que estes ccmisionada en 13 biblioteca -
realizar~o las siguientes . activi~ades. 

I. REGISTRO DE ADQUISIGONES DE LIBROS: 

1.~ Al recibir un libro o revista sea por compra o don3ción, 
registra los datos. 

San Juan.- Elabora la Tarjeta de Nuevas Adquisiciones 

A -
B -

. G -

o 

E -

Anota: 

Título - Nombre del Libro 
rJor.ib::e del autor - Nombre del Autor 
Notas tipográficas - Lugor, fecha de ecli -

ción, editorial. 

Notas bibliográficas Descripción del tema-
que trata el libro. 

Glasif1caci6n - Area donde se !lCOmod.!!_ 
rá el Libro. 

Archiva la tarjeta por orden ¡:¡lfabético del títu
lo del libro. 

Cuando te soliciten un libro, busca su tarjeta, pa 
·ra que localices el lugar donde está ccrnodado. 

Elabora una tarjeta para cada libro 

- 5 -
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l'1 
1 

NUll. __ 1 __ 

8JEL:OTECA "HAR~A DEL CA~t::ll VILl.ASEltOR" 

TILtl'ONOS Dt MEX!CO, S , A. 0 
Fl:CHA ___ 1_9_8_ft __ _ 

(;;'\ 
LIBROS RECIBIDOS E11 U BlaLIOTECA DE 

(G) rF'1 
~ (E) TITULO, j Ll~A: - ¡ 

1 AUTOR. PRECIO. ¡ 
' Peter Jaw:.: (tiburón) : Alicia G. Donada 
· Beñcnlev j 

l 1 
1 
1 

1 
1 

1 
1 

1 ! i 

; I 1 

1 " 1 . ~ 

i 
! ¡ ¡ 

: ¡ 
¡ 1 1 

: ! 

' 
1 1 
1 1 
1 ! 

' 
i 1 j 

0 ~,/ 0'l'OT.U.. FlllU. --
•utt'. 1 



ACTIVIDADES 

Victoria.- Registra los datos del libro adquirido en 
el ªLibra de Nuevas Adquisiciones•. 

A.- NUM 

B.- FECHA 

C.- NC PROGRE 
SIVO. -

D.- AUTOR 

E.- TITULO 

F.- Ll~ERIA 

G.. . PRECIO 

H.- FIRMA 

I.- TOTAL 

- ., -

Anota el número de hoja qua 
toque por orden progresivo. 

Anota el ano en curso en que 
se adquieren los libr9s. 

Registra el n6mero progres1 
vo que le corresponda al l! 
bro. 

Anota el nombre del autor -
del Libro. 

Anota el nombre del Libro. 

Anota el nombre del lugar -
donde se adquirió el libre
ó el nombre de la persona -
que lo donó. 

Anota el costo del libro. 
Cuando sea donación anota -
la palabra ªDonado•. 

Nombre de la encargada de la 
Biblioteca • . 

Total de libros adquiridos
en el ano. 

81 



1 
j 

TELEFONOS DE MEXICO, S. A. 
etei. tO TCC • TELEFONOS DE MEXICO, S. A. 

TITUl. 

FECHA DE DEVOLUOOM 896 

Eaw lit.. .. ....,. aer ....... cleecro 4'r • 
... ._ ~ capira •• la kcU ..,.cad• por el tilU.. 
MI&.; el. ao Ht ... ¡ rl lec1or H Mlip • P-1•' DIEZ 
c ...... rorc .. 4 ............. . ..... 

- . •. 

~~~-1-~~~~~~- I 
1 

-----~----------- 1 F . 949 

Elabora las tarjetas de Control del Libro. 
Pega la forma de Fecha de Devolución en la primera 
hoja del libro y adjunta a la portada la tarjeta -
de Obra Prestada. 



ACTIV IOADES 

2.- Elebora lau tarjetas . de control del libro. 

Por cada l '.. bro el aborar ás una tarjeta de "Obra Prestü 
dc¡" y una ele fecha de devoluci6n, como Gigue: 

A.- AUTOR 

B.- TITULO 

OBRA PRESTADA 

- Nombre del Autor del Libro 

- Nombre del Libro 

FECHA DE OE\/OLUCION 

Pega esta tarjeta a la primera hoja del libro. 

Victoria.- Anota el número progresiva del l i bro en -
la parte superior derecha. 

3.- Forra el libra con plástico 

4.- Coloca la tarjeta "Obra Prestada", dentro del plástica 
al reverso Ele la portada. 

5.- Acomoda por ·arden alfab6tico el libro, en el lugar 
que le corresponda, ya sea por te~a o por autor. 

- 8 -



1 

i 

i 
! 

1 

1 

1 

TA '.RJETA DEL LECTOR 
T-64 BIBLIOTECA 

OMBRE IN' © 
1 

PUESTO ~ 
A EUGENIA LOPE~~AMIREZ 1025 OPERADORA -

FEC:-iAGl N' oe'h/.o e;) TITULO LIBRO ®FECHA 
ENTREGA 

19-2-81 2919 EL BEEE DE ROSAJ.L\1!Y 6-'l j1 

D~bes cont~r con una Torjeta de Lector, por coda 
persona que ocude a solicitar pr~s~amo o devol -

ver libro. 

La T ~rjeta tiene la funci6n de per~itirte llevar 
un control sobre los libros. 

FECHA PACO 
DEVUELTO MULTA 



i 

ACTIVIDADES 

II.- .PRESTAKJ DE u11ms-

. 

La persona que acuda a la Biblioteca seleccionará el 
libro que desea 6 bien preguntará opciones. 

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

Si tiene adeudos no se har6 el 
préstamo. 

Cuando no exista tarjeta de lector, elab6rala -
anotando: 

A.- r«J~E 

B.- No. Personal de 
la solicitante. 

c.- PUESTO 

Nombre de le persona que S,!!; 
licita el libro. 

Número de operadora 

Puesto que deseq>efta 

2.- Anota los datos del libro en la Tsrjeta del Le.E,. 
tor: 

O•~ FEaiA Fecha (día, mes y afta) en -
que se presta el libro. 

E.- No. DE LIBRO En Victoria, se anota el "!l enero del libro. 

F.- TITULO LIBRO Nombre del libro 

G.- FEQiA DE ENTREGA- Fecha (d!a, mea y afta) en -
- 'J -
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TELEFONOS DE MEXICO, S. A. 
BI BL.10 TECA 

OBRA PREST ADA .~ 
l\UTO" 

IRA u:vnr 
TITULO 

'ICHA NOM8tU: h 

9 MAR /1?/SZ., ~ ! 
!Cij 1 

1 

f\{ 

.. 

; 

' 
1 
¡ 

' 
1 

! 
' ; ._, 
' 

CAT. 01 7577 l F, 849 

TELEFONOS DE MEXICO, S. A. 
• •LIOTac .. 2919 

FECHA DE DEVOLUOOH -
E~te lilwo cleberi. 1e-r deT'Uclco deauo de .. .._iDo quf' espira ca la fecha marcada por el úhi•o 

eello¡ ele nt• acr así rl le<'eot se obliaa a pept DIEZ 
enea..,. p>r cada daa de del90C'a. 

"·"' 

Anota la fecha en debe ser devuelto el libro (15 d~aa de.!. 
pu6s de la fecha del préstamo). 



ACTIVIDi!DES 

- que debe ser devuelto el 
libro (15 día, desp~és del
préstamo). 

J~- Anota la fecha de devolaci6n, en 12s tarjetas del li
bro (Obra Pres~oda y Fecha de Devolución). 

4.- Sol i cita e la operadora anote su número de operadora
Y f i rma, en la columna "~ombre de la Tarjeta "Obra 
Prestada". 

5.- Entreg3 el libro a la persona que lo solicit6. 

Las revistas, diccicnario3, enci
clopedias y libros de colecci6n -
sólo se ?restan para consulta en~ 
la Biblioteca. 

6.- Archiva la T2rjeta de Obra Prestada; por fecha de 
pré (; tamo (mes y año) ·y orcen alfabético del título del 
libro. 

Ejemplo: 

Te solicitan el libro ~e "Cien Aílos de Soledad" el 3 
de Enero del 64. La Tarjeta seré orchivada (en el ar
chivero de ta:r jetss de Obro Prestar..a ), en el separac!cr 
de Enero 84 y en el lugar que le ccrresponda p~r or -
den alfabético en este separador. · 

Conservo lo T?rjet::i ·del L!'cto:r pa' 
ra elaborer al final del cís, el~ 
resumen de ac tivid3des. 

- T :1 -
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T~ 

1 NOMBRE 
¡ 

! 
EUGENIA 

FECHA 

19-2-81 

J 

TARJETA DEL LECTOR 
BIBLIOTECA 

LOPEZ RAMIREZ 
1 N' 

1025 
1 PUESTO 

OPERA O ORA 

N' DE LIBRO TITULO LIBRO 1 FECHA 
, E,.. TREGA 

2919 EL BEBE DE ROSEMARV G-3-81 

Observa la fecha de devoluc~6n, si la fecha de entrega 
sobrepasü la fecha en que deb1a ser devuelto, czlcula
la multa a razón do ~1.00 (un peso) por d!a. 

Anota en l a Tarjet ~ . de Lector la fecha de devoluci6n y 
el importe de l o rnu~t~, en rolo. 

_J 
·- - · -

FECHA ; &-A UC . 

CE VUELTO 1 MU :.."~ ~ 

16-5-81~71. C;) 



ACTIVIDADES -

III. DEVDLUCION OE LIBROS 

Atiende al personal -que se presenta a devolver libros 

1.- Busca la Torjeta' del lector, por puesto y nú 
mero del personal. 

1 

2.- Localiza la tarjeta de Obra Prestada, por la 
fecha de préstamo que indica la Tarjeta del
Lector, y el no~bre del libro. 

3.- Observa la fecha de devolución 

En caso de que la fecha en que se 
entrega, sobrepase a ls fecha de
devolución, determina la multa co 
rrespcndiente a raz6n de J1.00 ':' 
(un peso) por día y cobra el im -
portg al personal. 

4.- Llena los datos en la Tarjeta de Lector. 

Anota la fecha en c;ue se devolvió y la -
multa que se haya cobrado en rojo. 

5.- Anexa la Tarjeta de Obra Prestada, al libro. 

6.- Limpia el libro y acom6dalo en el lugar que
le correspQnde. 

- 11 -
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ACT!V IDA DES 

Conservn 13 ·T2rjet2 d2l Lector p3 
r o incluir lu info::;~ <:.: ción, ·al re:: 
eumen de actividades, al final del 
día. 

:::v. RECOílDi< TORIO POR ADEUuO DE LIBROS: 

Cada ~es ve=ifico los adeudo~ en ba s e a las Tarje
tas de Obra Pret;toda. 

Cuando detecte s personal con un adeudo mayor a un
mes, procede a elaborar la tarjeta de aviso: 

Nombre 
Fecha de Aviso 
rJombre del Librn 
Fecha del Préstjmo 
Importe de la mµl
ta <l la fecha. 

Acude a las Centra 
les de Tráfico, pa 
ra lccolizar la :: 
tarjeta de asisten 
cia del personal y 
anexa el "Aviso". 

Cuando tengas algu 
na duda de los da:: 
tos del personal -
y/o los avisos no~ 
sean atendidos, ' ~ -
o cu d.: con la Je.Ir e
Coord in;::;dor. 

""'. 12 -

Ejemplo: 

'"'AVISO" 

NOM8RE EUGtNiA LUPEZ RAHIREZ 

•• li eto btulado 
E_•_- _e_t_3 _t _o_t_~º-'..,,t_~_11_r __ 14 c~af esu 
c:onti.;o desde __ i 9_-_i_....,,_1 ____ _ 

• flf'I d·! ~ibir que la rnulta que a la fecha es 
Ce __ $J2 00 aumenta 
., .. im.smo poderlo ;iremr a tus d.,,,ls 
mmpa~eras. 

ESPER.\MOS SEGUIR CONr.,NOO CON TU 
VISITA. 

A TENTAMfNTE 
8'81.IOTlCA 
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ACiIVIOADES 

V.. EXTRAVIO 

Cuando el personal reporte libros Extraviados, proce
de coma sigue: 

1.- Localiza las tarjetas y obra prestada correspon 
dient~s el .libro que 5e reporta. -

2.- Susca la tarjeta ·da Nuevas Adquisiciones (San -
Juan) o ancta una marca (./) en el li!::ro de Nue
vas Adquisiciones (Victoria). · 

J.- Ind!cale, a la persona, que tiene 3 opciones P.!!. 
ra reponer el libro: 

- Comprar el mismo t!tulo 

(Cuando s·ea frecuentemente solicitado). 

Entregar otro que equivale al costo ac·tual -
del libro extraviedo. 

Pagar el importe del libre al costo actual. 

También ind!cale, que la multa se eeguirá acurnulando
hasta que recupere el libro. 

4.- Con&erva las tarjetas hasta ~ue se haya hecho -
la reposici6n del libr~. 

- 13 -
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ro l 
- ·- . 

R GEN DA [Aj A 
'3 C-o 191• 

Concepta ~. 5;.ldas 

/P.2..-1'° ~_,,,.,¿ ./.:-.,,1 •:-) / 
h,-,, '/ ~. :J9/9 / 

;,• , V' 61 

/ /¿.°<',;J Ú,.'4 fo ~t:S:"" /¿f¿Jf? 
u 

/R.a,i' ~~ #· ;:? , 
.;i '1/Y :l;/CC. -

(/ 

TbT-.: ~ va1,0 / 
. 

OburvaclQlles: 

Al final de cada d1a obdn el total de movimientos y el 

total de multas. 



Si el libro re=upP.rado es distinto 
~ l original, deG~ru~e l os tarjetas 
de Obra Prestada y i\!uevn Adquisi -
ciiin. 

ACTIVID!\;)C:5 

5.- Anota en la Tarjeta del Lector, que perdió el libro -
y la forma como :i.o recuperó. 

VI. RESUME:N DE ACTIVIDADES 

Cad3 ~ño comprar5s un~ libreta A9en~a Caja y entreg~~ 
rás l s nota al adrninistrativü de San Juna, para que -

-t·e recuperen el importe. 

En dicha libreta, anota los movimientcs de la Biblio
teca, en el d!a que corresponda. 

Registra en el espacio "Concepto•, el número y no.!!!. 
bre d~ la operadora (más el númarc de libro en 
Victoria)~ 

Anota una m~rca (~), en el espacio •Entradas", 
cuando sea una devoluci6~ . ~bien anota el impor
te de la multa a donación. 

Anota una mHrca (.,/) en el espacio "Salidas", cue.!l 
do sea un préstamo. 

Si la persc11~ re2li.za varios movimien 
tes ~tiliza un =enJlón p~ra registrar 
cada préstamo y devolución. 

- 11+ -
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Ejemplo del iin31 del mes. 

;· 

; RE SUM:EN DE [RJR 
1 

EN&RD +1a11avo MArua 
! 

'~ /(//. tJ.5 $4/~5. ~5 
! 
1 

' l 
J l .. 
• . 
" l 

• • -.. 
,._ 
,. 

' ,. 
11 ,, 
,, 
,, 
-... 
u .. ... 
"" *'-

" 'S) ., 
t:f. 
~ 

11 
----· -



ACTIVIDil.Di::S 

Al final ~ zar el dí~ , obt6n ~l total de movimientos y 
el tct~ l de in;resos. ~nc~o estos dato~, en donde di
ce 11 T:Jt aJ. ". 

-
En el espacio de 2notacicnes, escribe cuc:lquier inf:ir 
r.:3ci6n que in:lí.que suces:is esp2ciales en l3 Bibliote~ 
ca. 

Al finJl del mes registra en la ~ltima hoja, de la 
ag<:::-.da, !?n lo comumna correspi:m.diente al mes, en el -
primer ren~lón el sc:ldo de 1= cªj:i . 

'JI!. COMPRA DE LIBHJS Y REVISTAS 

.. Adqu:lere los libros y revist~s sugeridas p:ir el -
persJnal, considerando el soldo existente en caja. 

VIII. ELA8CRACI01\I DEL IrJFORMA MErJSUAL 

En la primer~ se~ana de cada mes, elabora el in -
form~ de la Sibliotcca, pera el Depªrt5~eMto Ad -
mi~i3trativo : d~ la Gerencia de ~r~fito (San Juan-
5o. Piso). · · 

Se elabor3 en original y -
copia. 

Registra los siguientes datos: 

Titulo: Inforn~ mensual 2~ l~ Biblioteca 
Mt:s y Año. 

15 -
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c · ~. · : : . c t:. i·1~;·y1co 

:;!. ihü!'S'.11.2·~ 

51,LT)'1 1.t\TErtlCR 

}:CLTAS 

J..SlGS ACJW 

cmPRh Mlt.TJ:RlAL 

SAl.!)0 ACTUAL 

L:;:JKCS PRI:STADOS 

LlaROS DEVt.:ELTOS 

SUBTaI'AL 

l ?H"Oll.'1r: lff:-:Sll1\l. E"' LI\ BHIUOTECA 

• ~·. ! .. DEI. c;,;,,.,;r:s Vt u.;.~1 :t.CR .. 

$ S40.00 

as .oc 
soo . 00 

$112S . 00 

s2s.oo 

$ 'ºº ·ºº 

70 

u 

20 

Mt'TkOPOLITAHA 

RELACIGI DE MATERIAL CC14PRADO 

DICIE!18RE 198 l 

LAS AGUllAS DESCAUU 100 . 00 

REV 1 STA 1 DEAS lS0.00 

PlASTJCO 

.... 

n~junt'? el :r.Fo:-c·P. de rel.tci ón de lll<lterial c'.lm;in:do ol inforr.ie rnen
~u=l de la O!~l ir . tccc. 

Ent~ega ni~~c~, nl ~~~lni~tr~tivo de s ~n :~ 3n, C.:2.!. r.:en. lo ccgundo quinceno -



1 

Saldo Anterior 

Multas 

Asignaci6n 

Subtotal 

Compra Material 

Saldo Actual 

Es el saldo final del mes ª.!!. 
terior. 

Total acumulado de multes du 
rante el mes (se obtiene de::" 
la última hoja de la Agenda
de Caja). 

- Aportaci6n mensual que otor
ga la Empresa. 

Total del importe de los con 
ceptos anteriores. -

Total de los gastos realiza
dos. 

- Saldo que resta del Subtotal 
· menos las compras de material 

Enseguida anota los siguientes datos: 

Personal - Total de personal que acudi6 
a solicitar o devolver li 
bros a la Biblioteca, duran
te el mes. 

Libros Prestados - Total de libros prestados 

Libros devueltos - Total de libras devueltos 

RELACION DE ~TERIAL COMPRADO 

Detalla los libros y revistas comprados durante el 
mes. 

- 1& -
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/Of 

TELEFOH03 DE MEXICO , S. A. 

BIBLIOTE:A 

Sri ta . 

Operadora No. con número de volante 

(.,g alie1tae 6 adeuda) loe libros a continuación detalla_;
dos 

NOMBRE DEL LIBRO 

Ene. de l a Biblioteca. 

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



Cornpra ele libros Títulos adquiridos más su im 
porte. 

Compra 1le Revistas- r~ombre e importe de las revis 
tas compradas en el mes. 

Entrega los originales en el Departamen
to Adm~nistrativo (So. Piso San Juan), y 
conserva las copias, archivándolas por -
orden cronológico. Recoge el vale de la
asignaci6n. 

IX. ELABORACION DE FOR~~s DE No. ADEUDO DE LIElROS 

Cuando ·~e soliciten información sobre adeudos de
libros del personal que renuncia y/o eu dado de -
baja: 

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

2.- Verifica en que situación se encuentra 

3.- Llena el formato correspondiente, en origi -
nal y copia anotando los siguientes datos: 

Nombre de la Operadora 
Número de Operadora 

Número de expediente 

- 17 -
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4.-

s.-

ACT:::VIOADES 

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

Anota tu nombre en el espacio 
"Ene de la Biblioteca". 

Entrega el originc:l a la persona que 
lo solicita. 

Presenta la copia al Departamento Ad 
rninistrativo, para que te recupere ::" 
el importe del libro. 

X. MANTENIMIENTO OE LI~OS 

Verifica las condiciones en que se -
encuentran los libros de la Bibliot!, 
ca. 

Cambia el forro de aquéllos que lo -
requieran. 

Cuando encuentreslibros en malas con 
d1c1ones, sepáralos y si el libro es 
muy solicitado, considéralo al adqu.!, 
r1r libros • 

.. , 18 -
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ESTADO GENERAL DE LA CENTRAL 

LARGA DISTANCIA 

NACIONAL 

ANEXO 11 

Grupo 3 
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INTRODUCCION 

El presente instructivo tiene como objetivo general des

cribir los procedimientos de trabajo de la comisi6n del 

Estado General ce la Central Nacional. 

Los puntos que comprende son: 

·Definici6n. 

Objetivo 

Pr.ocedimiento: 

Descripci6n de actividades 

Registro de datos 

Distribuci6n de formatos 

- 1 -
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¿En qué consiste la Comisi6n del 
Estado General de la Central 
Nacional? 

DIFINICION 

Es la actividad, por medio de la cual, se conjuntan una -

serie de datos, que proporcionan informaci6n acerca del 

Estado del servicio de Larga Distancia Nacional vía Oper~ 

dora. 

Se registran datos, tales como: 

·calidad de Servicio 

- · Demanda del Servicio 

Expedici6n del Servicio 

Personal en Conmutador 

Productividad 

Ausentismo 

Personal en Gr&fica 

Personal en Instrucci6n 

Personal en Reinstrucci6n 

Personal en Despertadores 
(Central Victoria) 

- 2 -
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¿Cuál es el objetivo de la Corn.!. 
si6n del Estado General de la
Ccntral Nacional? 

OBJETIVO 

El objetivo de esta cornisi6n es proporcionar informaci6n, 

al personal de Supervisi6n de la Central, sobre las con-

diciones en que . se está atendiendo el servicio de Larga~ 

Distancia Nacional Vía Operadora. 

- 3 -
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¿Quá actividades realiza la co
misionada del Estado General -
de la Central? 

ACTIVIDADES 

.Como comisionada al Estado General de la Central, te corre!_ 

ponde registrar los datos del formato •:Iel mismo nombre, en

el formato de Recuento Semanal de Personal y el formato de

Reg istro de la Demanda del Servicio. 

AlC]UJlos de estos datos los obtendrás de los formatos de "D! 

lación de contestación", "Expedición Diaria del Servicio 

L.D. de Máxico, D.F.", "Gráfica de Ausentismo" y "Lista de-. . 
control de TUrnos"• los cuales localizarás con la comision_!. 

.da de Dilación de Contestación, en el departamento de Tari

fas y en la Mesa de Horarios. 

TUs actividades son las siguientes: 

1.- Al iniciar la cani.sión (a las 8:00 .A.M.) acude con la

Jefe de Supervisión, quien te•proporcionará el formato 

del Estado General de la Central de ese día y del d!a

anterior, para que lo complementes. 

2.- copia de la Lista de control de TUrnos, el total de 

- 4 -
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FECHA : _ 6 JYJ <F1_ 

:o .. • •. 

=t-__ :-_ 
-+-~----l-~ 

--=-+ -_:_, 
-- -- - --+-- -----+- ---

Anota los turnos autorizados en la columna # 7 "Personal en Grá.;; 
fica 11

• 

REGISTRO DE LA DEMANDA DEL SERVICIO 

CENTRAL: , ..j'""' btU> FE e HA.: --=~--'-'-ri-,...d..__.t'-r<-' --

H O R A L. D. ZONAL ENT. H O R A L. D. ZONAL ENT. 

6 . 1 5 1 8 . 1 5 

6.45 1 8 . 45 

1. 1 5 1 9 . 1 5 

1 ... 5 1 9 . 45 

8. 1 5 z o. 1 5 

'Jll.UO«)S DC MCXICO, l. A. 
A RECUENTO 

- <:..... "----
SEMANAL DE PERSONAL 

S<MANA DEL 6 í'!Y ,ft AL __H__l:i-J.n__ 

- ; , _ . 

Llena los datos generales de los fonnatos. 



ACTIVrDADES 

. ·turnos autorizados cada hora., de acuerdo a la Gr_! 

fica de Turr.:os. 

Anota los datos en la colum· 

na .# 7 (personal : en qrUf - : 

ca) del· ~.format:o · del Estado-
-
Generil de la central · co· -

rrespondiente al día ·que ·se 

trabaja. 

· · I. - Llena los datos g~erales de los foi:niatos s 

Estado General de la: central (en oriqinal y '.'9 

copia). 

- . Re.cuento semanal de Personal (en Óriginal) • 

.. !i 
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ACTIVIDADES 

Registro de la demanda del servicio (original) 

anotando: 

Fecha 

Nombre de la Central. 

Ep el formato del Estado General de la Central, en la co -

lumna # l (horario) está impreso el horario en que se re -

gistrarán los datos. 

IL- Para registrar los datos del Formato del Estado Gene

ral de la Central, tendrás que realizar ciertas acti

vidades cada media hora (en los minutos 15 y 45) y 

otras al finalizar cada hora, las cuales se complem~ 

tan con el registro de los datos de los fonnatos Re -

cuento semanal de Personal y Registro de. la Demanda -

del servicio. 

Las actividades para el registro de los formatos son: 

- 6 :... 
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TELEfOIJOS DE MEXICO, S. A. 
RECUENTO SEMANAL DE PERSONAL 

CE.NTRllL _,;)an__;J.vaa___ SEMllNA 

_¡_ 
f'n l •odot 

~ ~ !!:.t!! 1 1 __ LL-L-- --1---1- _i_ _ _¡__ 1 1 1 _ 1 1 _ ___t__ -1---1- _ _L_¡_i_ ~~1~ w~TOTAL 1 1 1 _j _ _L_ 1 _L_ 1 1 1 1 1 _ _¡__ __ 1 1 __¡___ _J__l_ ._j__ _ __¡_ _ _ _ _L_ 

z _Rulo• I I ~ ---1.._ 1 1 1 I 1 1 _ _L._ ~ L__ 

~ '-~ , , , , , , , , , __¡__u , , , , ·, , J._ 1--L- __ 
..J ~trnt-,it~.,.!__ l_i! L _ .......L. ~ _L_ __J_ -1._ .~. -L.. _L_ _L _ _L_ 

~'-"-- I I _L __¡_ --1- __ _¡__ --1- --Li--L- _ _L _ _ L . _ l __ L _ 

~- :!.J,l_ __ L 1 1 1 1 1 _:_L _ l. _ _j 1 ' 1 _ 1 1 L 1 1 1 f-L-1 -L 1-J _ _ ,_:.__ 

f' e"''º' :1. ¡ I 1 ¡ 1 l 1 1 1 l 1 1 1 1 1 1 1 1 1 l l 1 1 1 1 1 

Pt:::.:.t"' ~• TX ..L+-1-i-__t_f-J--l-'- j-j·_L_t-Y _L_,_.L_µ_~__¡__ 
'""''" 1 ' 1 ' ' ' 1 .L.!--i-1 ' 1 ' 1 ' 1 ' 1 ' 1 ' 1 ' l_¡_I ' 1 ' l--1-l. ' .,_,_¡__¡_ _ _J __ µ_t___L_ 

1 

"'' 1 l O TAL 
"'~-1--1-1--1--l- 1 1 1 1 1 f-L-: ___L_j-1.- _l]_l_L_ 

_ _ l_ .L _L _ _¡_J_L_ _J_ --1- _1_ 

' ' ' ' 1 ' ' 1 ' ' 1 1 J_ _ _J_ _ _l _ - _ _ l_ 

1 1 1 1 1 ' ' ' ' ' ' • - ' ' ' ' ' 1 ' J _ __¡_ _ __¡__ 

• I •-'•"'"''" ' ' ' 1 ' ' ' ' _J._ ' ' ' ' - - ~¡ _J_ 
•lv'"""' , , , , , , . . . . , , , , I~_¡_ 

.-. I Ruto1 

«IT01ifu 

~~~' jtf1 ~- 1 1 1 1 1 1 1 1 1 _J._ 1 1 1 1 1 _J_ 1 1 1 1 1 1 1 _J_ l_J_ 
r 'º''°' 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 ' -r ~ 1 

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

Anota en una hoja de block los datos de la 'l'CEA. 

":'--
"~ 1:_.; 



ACTIVIDADES 

1.- Contar el Personal Asignado al Conmutador (Minutos -

15 y 45 ·de! cada hora). 

- Pregunta a la Jefe de su
pervisión, el nmnero de -

operadoras en la posici6n

de Pendientes y a la Pr?f~ 
sora de Tráfico el número-

de operadoras TCEP.. 

cuenta el personal en el 

conmutador dez 

Salidas 

Mensajeras 

Volantes 

Auxiliar de Jefe 
Permiso Corto 
Ruta• 

7 -

Registra la cantidad
de pendientes en el -

renglón y hora corre.!!. 

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. 

101 



l E1f: \JNOS DC Mf.Xll:O, S. A. 

RECUENTO SEMAN/\L DE PERSON/\L 
CEN11111L _.,~,., _ ./~. <'"2------ SEf,:.~NA DEL _!i.___t=;_~d___f_1 _ AL _~_._°&i._..!5. _ _ _ 

mq-- ·· - T5 
H"-1':'::6 7 8 9 10 11 12 13 14 I~ 16 17 18 19 ~O 21 22 23 24 1 2 3 4~ 

~ . • ~~' ~~ ~~ ~'~ ~ 1~ 15 ~5 1~ 4515 4~· ~u._5~1">•t1~ t"'· .. ;~~- 1~=.!1-~-::'~ ~~,l~~;~~.i !J 45 

~'.'.:·:~-. r.!.JL _ 1 _ __¡ _ _j _ _L_ ._L_ ... L __ l_ _L LL _L _L_ _ l _ _L._¡ • • . • • _ _!_¡__¡__. _J_j_J.__ 
í tt1re1•tt\.l .•• " ..... . -·-- · . _ _¡_¡__¡___¡ _L .. .L.. _L .. ..L __l_~J_ _L_ . ....L.. _ 1_ ......L. .-L _L._ __ .J_l.__¡__ _L. __l_ <--L - _ l_ . .. . L. ... L - I _ _ --1._ 

.. ~"''" · .'~~ 1 1 _L_ ' 1 ' 1--L -1. ' ' ' _J__ _¡__ _ L_ - L.. .,I lOTAL -1 ' o 1 1 t 1 J_i--L __¡ . ' ' ' ' 1 _J_.1-L-
~ .!...J.!... 1 1 1 1 1 1 • 1 ' ' • ' • • • • • • ' L _J_ - L-1-L-

""' 1 L : j.::;.0,!'.~'- ¿ I 

~-'-"-- ~ / 
....... .. i•.!.!._ 4 
P. Cottot ;t. / 

_J _ _ 

1 1 1 1 1 1 - 1 

REGISTRO DE LA DEMANDA DEL SERVICIO 

CENTRA~: ~n . llmnz FECHA: ~ 7?d d'V _, 

H O 11 A Ofl L. o. ZONAL ~-- H O R A O:l. L. O. ZONAL 

l>c.v. 

• • 1 5 ~ o .,J 1 8. 1 5 

11.45 .$" " z 1 8. 4 5 

T . 1 5 1 9 . 1 5 

T . 4 5 1 9 . 4 5 

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

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

-Eltf. 

be~ . 

~ 

., 
'~ '\ 



·;· ';/ "'' 

Pregunta por teléfono a 1a 
Auxiliar de Jefe de yicto

ria, del departamento de -
Tarifas, el número de ope

radoras que está trabajan

do en Rutas y Tarifas. 

ACTIVIDADES 

- Anota la cantidad en
el renglón correspon

diente del Formato R~ 
cuento Semanal de Pe!:_ 

sonal. 

cuando tu jefe inmediato te indique.contarás 
el número de operadoras trabajando en Despe!:_ 
tadores. 

Anotarás el dato en los formatos Estl!, 
do General de la Central, Recuento S~ 
manal de Personal y Registro de la ~ 
~anda del Servicio, tachando la pala
bra "Entradas" y anotando "Desp" (de_! 
pe::tadores) • . 

cuenta las lámparas de ca
da servicio cr~e hay encen
didas en 5 páneles: 

02 Local 

LD'S 

02 zonal 

- 8 

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

en la columna y ren 
gl6n correspondiente-

ª la media hora obse,;: 

vada. 

10'2 



--. .... -. 

lELHOtJO:; l'E MtXICO, S. /\. 
RECUENTO SEMANAL DE PrnSON/\L 

ClNTll/11. _c::fan_j~;7,•J .. _ . ---
----·.•·- · - -·~-~--.--~~-..--..----.----r---.---.---

14 15 

[ ft lrCldH 

_,.. ..1 l~~!! '. ".!._ 1 1 1 1 

:i1 
-1-j_J_~m~l-___ _¡_~..L -L. _ i__ _J_ . ..L. -L __¡__ 

l_j_~ L . -1 

P. Corlot 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
..L.' -l . - - _¡_J 1 1 1 1 1 1 _l_ l l 

1 l. 1 1 1 11 1 

'Al terminar la hora obtendrás el total de personal en el conmutador, ejemplo: 

- Suma las cantidades de las dos ! 16 18 +24 
columnas, marcadas con las fl~ l 1 _n_ 
chas. + l T 1 46 

- Divide el total entre 2. 1 1 

En la suma no consideres los 
_3 _ _ 3_ 

22 24 
permisos cortos. 

ESTADO GENERAL DE LA CENTRAL 
CENTRAL: ~'f.o _/.u,,;., ______ FECHr.: - Grr-J.P/ ---· 

OIL . CONT TOTAL ERAOORAS PROOUCTI- PERSONAL PERSONAL PERSO~L PERMISOS OE•IANOA DEL S ER V ICIO 
NTISMO EN REINS-

' "' "-<::. 

' 
>iORARIOf % LLAMADAS ONMUTA VIOAO GRAFICA INSTRUCC TRUCCION CORTOS L. O. ZONAL Et-4'íRADAS TOTAL 

~-' _.j_gLJ _ _j_ 1 1 2 - ----1- -----+---.. ---
7. 8 ......_ ___ -~---- 1-·~ • _. ___ _. ___ .,. -----·- - -·· 
e. 9 

1-- ---1- ----+--·---l-----+--·-+-·-- ·-'---· 
9. 10 

t-------t---t - ---+---- .____¡ -l- ·---4---1 
1 o. 11 

---1---4-----+----,----· --- ----
1 1 · · 12 

1---- . f · 1----- ----- · .... . _, ... --· --.. --
1 2. 13 
--~--·----i----+----- 1 1--1-----1----1 .. ---·------



ACTIVIDADES 

Al tenµnar cada hora, obtén los· siguient~_s- totales: 

2.- Obtén el ·total · de peFsonal en corunutador (del Fo,!'. 

mato de Recuento Semanal de . Personal)~ 

Del formato de R~cuento S~ 

manal de Personal, suma en 
. . . •· 

forma vetical, las canti . ..; ·. 

dades de Pendientes y Sal.! 
das (y desp~rtadores cuan

do se cuenten) • . · 

Y suma todas las cantida -
des de las columnas de los 

minutos :1s y 45 de ia hor~ 
que estás trabajando .y di
vídelo . entre 2. 

S\llUa las dos cantidades de 
TCEA que registraste en la 
hoja de block y _djvídelo .

entre 2. 

- 9 -

- Anota el resultado -

en ol renglón de· "T~ 
tal". 

- Regi~tra el resultado 
en la columna-# 4, 

(operadoras en corunU
tador) del ·Formato . 
del Estado General de 

la central.; 

- Registra el resultado 
en la columna # 8 

(personal .en instruc-· 

ci6n) del Formato del 

Est.:1.do General de la

Central. 



REGISTRO DE LA DEMANDA DEL SERVICIO 

CENTRAL ~_Áw {}-<..,..;, o 

H O 11 A (Jf¿ L. o. 

• . 1 5 ~ d 

6 . "' 5 ~- " 
7. 1 5 

7.45 

• . 1 5 

FECHA: ~ 'hy/ ~/ 

ZONAL ENT. H O 11 A t):J.. L. D. ZONAL 

3 1 8 . 1 5 

:¿,, 1 8 . "'5 

1 9. 1 5 

1 9 . 45 

2 o. 1 5 

Obtén el total de la Demanda del Servicio, ejemplo: 

02 Local 

+6 5.5 
5 2/11 
ll 10 

o 
5.5 .. 6 

L D. znnal 

+O +3 2.5 
_Q_ _2 _ rs-
o 5 10 

o 
2.5 .. 3 

ESTADO GENERAL 

NOTA: Cuando una cantidad -
resulte con decimales, 
redondéala al núrnero
entero inmediato sup~ 

DE LA CENTRAL 

ENT. 

CENTRAL'. _ .~2ffedrL..- FECHA '. ~ ~~ rr 
OIL. CONT 1 TOTAL pPERAOOR.t.Sj PROOUCTl ·I.,~~ !PERSONAL !PERSONAL IPERSO,IAL 'PERMISOS O E MAN DA DEL SE H 'i C. 1 O 

~ORARIO I °lo LLAMADAS ~Cif'IMUTA~ YIOAO ¡NTISMO GR~~ICA ~NSTRUCCIOl'.h'liEJ~l10N CORTOS ()f¿ L. O. ZONAL EN~fi.\~AS TOTA L 

~ 
~ 

1 6
" 

7 1 1 _J :l3 1 1 1 :¿ 1 __ J_ ~ __ _1 ~ - o . L ... I ____ J. 2- __ 
~ 1 7. 8 

----+---- •-·----1 --¡ ·----·---- ··--- - ··· --- · -
8. 9 

1-----..J ~- --- -~-----·· ·---·- - - ·-- · - ---
9. 10 

____ .,_ ___ 1-----f----l - ~- - - --'----

1o.1 1 
'-------+ - -- ---1--1-- ---~------1----·-·--·-
. 11 • 1 z 
! -- ·--+ i 1z.1) ----+----~----'---- +--f----·------·· . -· .. -- . ·---·- 1 -- ·· - . · · -- ~~=~l 1------1-----1-------'·---· ----·---·- -



Suma la~ dos cantidades de 

P~rmisos Cortos que z;egis-

traste en el Formato ~e 

cuento Semanal de Personal 

y divídelo entre 2. 

- Registra el resultado 

en la columna # 10 

(Per:nisos Cortos) del 

Formato del Estado G~ 

neral de la central. 

3. - Ob-één los totales de la Dem¡mda 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 Lqcal, 

Zonal y LD' S) y divídelo -

entre 2. ; 

Suma las cantidade.s. de las 

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 siguiente for -

ma: 

02 

L.D. 

Zonal 

Columna# 11 

columna# 12 

columna # 13 

- Anota el resultado en 

la columna # 15 (to - · 
tal). 



CENTRAL: -=h.. ESTADO 17 ___ _ 
GENERAL DE LA CENTRAL 

OIL . CONT TOTAL PERSONAL PERSONAL PERSONAL PERMISOS 
~ORARI EN REINS· 
-- % LLAMADAS GRAFICA NSTRUCC T RUCCION CORTOS 

6. 7 

FECHA : 

DE •111NOA DEL 

L . D. 1 ZONAL 

!f.rd.tl't:__ 

-;:, .. 
-------
SER v1c;o 

ENTil.\CASI TOTAL 

--+----·---- ··- --··· ---
7. 8 
~· -+--- --+--- ·-· --·-

8. 9 
1---- ·-+-- ----i-·---i---··-+-----1·· ·---+-····- · --+---! ··· ·-·--·-·!·----

9. 10 
1----- ---- --1 1- ·- -

1o.1 1 
t----t----r---+-----1----1r--..:..._-'--+----+----f-· ----+--~-

1 1 • 12 
t--- -+--- - - ·-l ···- ·· ·--f-·--l- - ··-~ ·-·- ··--·· 

1 2 - 13 
r-~--t----+---t----l----l---+----+----1----t----.l-----l----J---~-· 

1 3. 14 
1-----f-----f----+-----+---'-~'-----'--f------<~---.+----~-----+----f-----+·----+---'--~·---

1 4- 15 
1-----t---~-t-----t-----+---~'------t------11----~-----t-----+----1-----1-----+-----~~---



. , 

ACTIVIDADES 

4~- Ob~én la Dilación de con'=estación: 

Acude con la comisionada de Dilación de Contesta

ci6n: 

Del Fo:rmato de ~sumen de~ 

Dilación de contestación,~ 
- Regi~tra este dato en 

la columna # .2 (Dila

ción de Contestaci6n) 

del Fo:rmato Estado G~ 
neral de la .Central. 

. ~ . " 
obtM el % de contestaci6n · 

de llamadas contestadas 

dentro de los 10" (seg.). 
del 02 local ;. 

, 
Nl--AO DE 

OBSEfN>CIONES 
0€.NTRO DE 

10 SEOJ.o::JS 

7.00 - 8 . 00 p.,~ 
..;;¿ OIM. '"' / t.A..,A : w t ..... . ""'1..1. .. 1. 

LA - .70 1', 
8.00- 9 .00 
9.00-10.00 

10.00 - 11 .00 
11.00-12.00 

PORCENTA.E · 
OENlR) CE 
10SE~ 

U1 .... ..:. • I ~ ,.....,, 

12.00 - 13._oo--t ___________ .,_ _ _,...___,__,.-....... ..--.... 

13.00 -14.00 
14.00-15.00 
15.00 -16.00 

- 11 .-

ros 



ESTADO GENERAL DE LA C ENTP.AL 
CENTRAL : 

OIL . CONT TO TAL PROl>UCTl-

FE CHA :_ C:. i'r-4' P ft' . 

DE MA N DA OEl. S E RVI C IO 

w 
tj 

-... 
>i ORARIO •t. VIOAO 

AUSENTISMO EN RE INS • 
PERSONAL lPEHSONA~ PERSO"UIL 1 PERMISOS 

GRAFICA llSTRUCC T R UCCIOll CORTOS L. O. 1 ZON AL IE NTRAGl•SI TO TAL 

6 . 7 
t-----t-----1----1- --t----t----- •---<·-----t.-----·------i- - ·-

7 •• 
t---- · 1 1---t- - ~---·----

••• +- ~- - - -6.--- --1- ··--- -1 - -- - - - --1 - --- -1 - - ----· 1--- -
!> . 10 ·· 

t------+---1 --+ 1----1----1 ~----

1O · 1 1 

1 1 • 12 
---4---- 1- ----1---- -·--f.--~-- ---f---·-

f--.--· ·--·- ·- · - - - ·· --1 z. 13 
t-1-3---.-4-i-----i----r---t---i-_;._-+---l---i----+---+-----<---·---4----

- ·- -

1----· t --1 1 -+--1----4 
1 4. 1 s 

-- ·· -- - --·-
1 s. 16 

t-----<-----~ .f---~-----·---~ ~----
1 6. 17 

1 1 . 1 e 
1- ·-·---!----·---~- ··-- · 

¡--- 1 1 ~ ~ ----l------1---1---~ -----l---

I 8 • 19 
t------t -+ f- __,. ___ -4--~----------·· ----

1 9 . 20 
~- --1---- -1 l ··- - -t---- -t----1 

2 O· 21 
t--- --~ - ---1 ········1--- - -·-;- ·---- ··- ·- -

2 1 • 2 2 
t---- - 1 ·-+-----

1 :~J 1 ::: 1 1 1 1 i=r J ---L -=r J=r_j __ _ 
--~----

1- - -- -----·- ---- !·--- - -+ -- ---l-·----l----+- ---------1 

Anota el total acumulado de llamadas que indica el Fonnato de 
Expedición Diaria del servicio L. D. de Máxico, D.F., en la C.Q. 

lumna de total de llamadas, en la hora que corresponda, ejem
plo : hora O - 1 • 190 llamadas. 



ACTIVIDADES 

s.- Obtén el total de Expedici6n: 

Acude al departamento de Tarifas. 

Del Formato de Expedici6n -

diaria del Servicio L:n. de 

Máxico, D~F. (F-464) obtán

el total de expedici6n . (co

lumna total acumula~o), 

- Registra este dato en 

la ·=olumna # 3 (total 

de llamadas) del For

mato Estado General 

de la Central~ 

TELEFONOS DE MEXICO, S.A. 

E)CPEDICION DlARIA DEL SERVICIO L.D. DE MEXICO, D.F. 

"
4
"' cu ' 5

•• CENTRAL./}). ,{/at:AIJ 

FECHA ~ 6/4d ff 
COMPLETADAS CANCELADAS TOTAL 

HORA 
POR HORA POR HORA ACUMULADO 

0-1 /~ ~() /?ti 

1 -2 Pd ª" //ti 

2-3 

3-4 

4.5 

1 ... 12 - 1 



-CA 

"' 

CENTRAL: _-t:~ 

'"Tº .. ~ avsen:J¡_i)J.. Inprtvislas 
, ... An vvC}ftT ·-· ')YpU -/913 

cuenta las líneas graficadas en cada hora y
anota la cantidad en_J.a columna de Ausentis
mo-- (co·lumna..# .. 6). del, Formato del Estado Gen~ 
ral de la Central. 

IL~ ESTAD0\7GENERAL DE LA CENTRAL 
FECHA : e:: _:F,,,J J' :( -

DIL. CONTI TOTAL p¡>ERADORASjPRODUCTl-L~.. !PERSONAL !PERSONAL !PERSONAL 'PERMISOS 
'10 RA RIO I º/0 LLAMADAS ~MUTA~ VIDAD LNTISMO GR~~ICA ~TRUCC~ r'liEJ~~ION CORTOS 

DEMANDA DEL SE ílV I CIO 

1 1 L. o . 1 ZONAL iENTR~OAslToTAL 
:z .!I 6. 7 9. l.J P..1" 

----1----~ --1- ---- 1--- 1---4 

ffijFJ 1 1Ji1-1--[~~~--~· - -~ 
7. 1 

-+----+--- ---- ---· -J 
---

- ·- --

~m 1 1 1 ~
5 

-1 .__, -t 
1 4. 11 .3 

!.~-



.. 
6.- octán la Productividad: 

Del Fonnato del. Estado Gen.!!_ 

ral de la Central, divide -

el total de llamadas (colum 

na # 3) entre el total de -

operadoras en el coruuutador 

(columna# 4). 

7. - · Obt~ el J\.usentismo: 

J'.CTIVIDADES 

- Registra el resultado 

en la columna # 5 

(Productividad). 

Acude a la Mesa de Horarios, solic!tale a la Auxi

liar de Jefe, la Gráfica de Ausentismo. Localiza-

en el ren~Jl6n superior las horas. 

Suma las líneas qraficadas

( con l~piz y en rojo) de la 

columna correspondiente a -

la hora que vas a reqistrar. 

~
Media línea se cons_~ 
era medio punto ~-

0. S). . . 
- 3 

- Reqistra la cantidad . 

de cada hora, en l~

columna # 5 (Ausen -

tiamo). 

. ·101 



No. OPERADORA NOMBRE OE 

A1 finalizar el turno, anota tu número de o~ 
radora: nombre y horario, en la parte poste -
rior de los Formatos, Estado General de la 
central y Registro de la Demanda del Servicio. 

A 



ACTIVIDADES 

suina la fantid~d de . oper~ 

doras que se ·encuentr~ -

en reinstrucci6n, hará por • 

hora. 

- Registra..;ra cantidad -

·en la colunma # 9 ~ 

(P~rs~nal en Reinstru.!:_ 

. · ci6n~) 

. . 

Al .finalizarel turno, en la cQmisi6n :Est_!! 

dó General de ·la central; ·:r8gistra· ai re -. . . 
verso de los ·formatos (Estado General de -

la central y regístro de la Dema.nda ·del 

Servicio), tu ridmero_ de operadora, nombre-. 

y horario en que: estuviste comisionada. 

Al inicio del turno solicitarás· a la Jefe~ 
de supervisi6n ei formato del Estado Genit-. 

ral de la c~tral del día anterior, pará -
que complementes los datos faltantes,· de -

acue~o al procedimlent9 que se ha explicA 

do en las páginas. anteriores. 

una vez · completado rec;rrisalo a la Jefe de- · 

.SUpervisi6n • 

- 14 - .. 

108 



DISTRIBUCION DE FORMATOS 

Al concluir el primer turno (8~16 hrs.) dejarás los 

fonnatos en la posici6n, 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.) entregará los fonnatos (Estado -

General de la central y Registro de la Demanda del

Servicio) a la Jefe de supervisi6n de Velada. 

El Fonnato de Recuento Semanal de Personal pennane

cerá en la posici6n toda la semana: al finalizar la 

semana, se entregará el fonnato a la Jefe de super

visi6n del último turno y día de la semana. 

-15 

1'09 
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