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INTRODUCCION

La evaluacidén del entrenamiento es un drea que casi no
ha sido aplicada vpor la Psicologfa Industrial., Acto no cae-
sual ya que puede llegar & derrumbar no solo la justifica -
cidn del presupuesto para los programas, sino ademés el preg
tigio de los mismos,

Una de las consecuencias que tiene el no haber realiza
do estae investigaciones, es que puede existir la no optimi-
zacidn de los recursos disponibles para le capacitacidn y/o
adiestramiento de personal, siendo el mejor aprovechsmiento
de estos recursosun® preocupacién de paises como el nuestro,
donde existe un bajo nivel en cuanto a conocimiento cientifi
co v en donde la mala distribucidn del ingreso y los produc-
tog dé como resultado que aparentemente exista también un da
jo nivel econdmico,. _

Otra consecuencia es que existe una gran laguna prédcti-
ca y, por tanto, es necesario buscar alternativas parae llevar
al campo préctico la evaluacién ya que éstasg casi no existeng
los psicélogos pueden fantasear lo que es la evaluacidn, lo
que falta que hagan es aplicarla y comprometerse econémicamen

te con lo que representa evaluar,



Si bien son pocas las investigaciones sobre la eficacia
del entrenamiento en el escenario de trabajo realizadas con -
bage en cuestionarios y/o entrevistas, 1o que lasg convierte =
en investigaciones poco confiables, adn es menor el nidmero de
estudios que con el mismo propdsito utiliza la observacifn «-

sistemidtica de acuerdo al conductiemo,

Tal es el caso de la presente investigacidn, la que o=

aporta una estrategla para atacar el problema de la evalua

c¢idn dentro del trabajo.

Su propésito es orienter a los psicllogos ndveles en la

ardua, pergnecesaria tarea de determinar la efectividad de

]

las acciones de entrenamiento gue emprendan; aungue no pPre =
tende ser una gufa que embone perfectamente en todos log ca-
so8, si aspira ser un antecedente al cual puedan referirsg -

las personas lnteresadas,

El ¢rabajo aqui reportado puede parecer pobre para scr
una tesis, sin embargo, es tal dificil, costoso y laboriocad
aplicar un estudio de este tipo que bien se justifica para =

ob%ener el ti{tulo de licenciatura,

En el primer capitulo se definen los términos capaci--
tacifn y evaluacién, en seguida se hace una revisidén de ezty
dios realizados sobre la evaluacién de la capacitacidn y se
terminan dando las conclusiones y limitaciones de los estuéa

dios anteriores,

En el capftulo dos se describe la aplicecidn de la -

parte préctica y los resultados obtenidos, en este momento,



cabe sefialar que el pretest - postest se =splicd de manera =
escrita ¥ no mediante simulaciones, ya que el dfa en que se
nos hubiera facilitado el trabajo por estar los teléfonos =

libres, el sdbado, las secretarias se negaron a asistir,

En el capitulo 3 se exponen las conclusiones y limita
ciones del presente estudio; también se hacen sugerencias -

para futuras investigaciones,



CAPITULO 1
ALGUNAS CONSIDERACIONES SOBRE LA EVALUACION
DE T4 . CAPACITACION

En este capfitulo inicialmente expondremos la definicién
de dos términos importantes para el presente trabajo, Mas = -
adelante revisareﬁéé?cier£§$ é$$§d1o§'yéfféalizadosg sné con-
cluéiones ¥y sus iimi%aéiahség‘piimero revisaremos estudios -
une se hicieron ﬁsando cuestionarios y/o éhtrevietas y dentro
de estos, se verdn inicialmente los que han evalvado las fore
mas del curso, posteriormente pasaremos & los que indagaron -
los contenidos, de este primer grupo, los dltimos son los nds
importantes para el présente trabajo ya que son antecedentes
més direct@s, los otros se incluyen pese a que no son tan di-
rectos para hacer mis completa esta tesis; deaspués revisare-
mos investigaciones que han utilizado el anélisis experimen~

tal de la conducta,

&) CONCEPTOS

1. Capacitacién

7. MAdquisicéién- de conopimientom ,principalmente de carde-



ter téenilce, cientifico y administrativo, "t

“Capacitacifn se referird & un entrenamiento.adicionado
de habilidad v conocimientos intelectuales para crear solue-
cionzs a problemas."2

fAdiestramiento es ayudar & los trabajadores o emplea-
dog para que adquieran o ejerzan una 'deﬁtreéa' 0 *hablli ==
dadt, Capacitacidn, es la ayuda que se proporciona para que
el trabajador perfeccione, domine y amplfe téenicamente eca
destreza o habilidad; se entiende también & la capacitacién
como la adquisicidn de conocimientos fundamentalmente de ca-
récter intelectual, En otras palabras, adiestrar es propor-
cionar los conocimientos prédcticos'y te6ricos_para que un e=
trabajador sepa cémo realizar determinade labor en uﬁ grado
elemental, mientras que capacitar significa perfeccionar, o
sea, un grado superior al adiestramiento., Por lo tanto, para

capacitar es necesario adiestrar previamenteo"3

"La capacitacién consiste en una actividad planeada y

1 Arias Galicia, Fernondo. Adminisiracidn de Recursos Humne-
nos, México, Ed, Trillas, 1978, p. 320,
Cralg, Robert L. y Lester R, Bittel. Mannél de entrencmien
t0 vy desarrollo de pergomal, Mé&xico, Ed, Diena, 1977, p. 15
3

Romerc Betancourt, Samuel., Ia administracién de peorsonal ¥

su aplicacidn prdetica en 1a emmresa modernn, México, Ed,

C=CSA, 1977, pP. 13-Tdo




bagada en necesidades reales de una empresa y orientada hacia
un camblio en lcs conocimientos, habilidades y actitudeg del -

colaboradcr."4

"Accidn destinada a desarrollar las aptitudes del traba
jador, con el propbsito de prepararlo para desempeiiar eficien

temente una unidad de trabajo especifica e impersonal,.“5

"Ta capacitacién tiene un significado més amplio, Incluye
el adiestramiento, pero su objetivo principal es el de propor-
cionar conocimientos, sobre todo en los aspectos técnicos del
trabajo, IEn esta virtud le capacitacidén se imparts 2 emplea -
dom, ejecutivos y funcionarios en general, cuyo trabajo tiene

un aspecto intelectual bastante importante.“6

Adoptamos esta dltima definicién por ser la que se ade -
cda al concepto capacitacidn que aquf utilizaremos,

2o Evaluacién

“"Cagi todoe estdn de acuerdo en que la definicidn de eva
Ivacidn es 'aquello que determina la efectividad de un progra-
ra de enirenamiento', Pero esto no significa nada si ro clari
ficamos la cuestidn de en qué terminos un programa debe ser «=

efectivo (oo.)

Siliceo, Alfonso, Capacitacién y desarrollo de personal, Mé

xico, Ed, Limusa, 1978, p., 20,

Unidad Coordinadora del Empleo, Capacitacidn y Adiestramien
to., Gufa téenica para la formulacidén de planes v programas
de capacitacifn y adiestramiento en las empresas, México, =
¥d, Popular de los trabajadores, 1979, p. 141,

N

Guzmdn Valdivia, Issac, Problemag de la administracidn de em
presas, México, £d, Limusa, 1974, p.69.




"Si dividimos la evaluacidén en pasos 1égicos, dejars -
de ser una complicada generalidad y nos mositrard las metas que

debemos alcanzar, ZEstos pasos son los siguientest

"l. Reacclén. sCudnto gusté el programa a los partici

pantes?

"2, Aprendizaje. ;Cudles principios, hechos y téeni -

cas aprendieron los participantes?

%3, Aptitudes. &Qué cambios en la conducta de trabajo

han resultado del programa?

4, Resultados, ¢Cudles fueron los resuliados tangi -
bles del programa en lo que se refiere a costos reducidos, me

jora de calidad y cantidad, etcétera?n’!

"Definimos evaluacidn como la forma en que se puede me-
dir la eficacia y resultados de un programa educative y de la
labor de un instructor, para obtener la informacidén que perml

ta mejorar habilidades y corregir eventuales errores.

"Ba necesario hacer hincapié en que se trata de la calj
ficacidn o juicio, tanto de la capacitacidn como del partici-

pan‘te‘,"8 :

"la evaluacién es el proceso a través del cual, tanto -
instructores como participantes, pueden medir el grado de cum

pliniento de los ob;je'bivoso"9

Craig, R. Op.cit,, P.108,

7
8 Siliceo, A, op.cit., P.80.
9

Unidad Cocrdinadora... 9p.Cites .73



"Evaluar (son) los datos obienidos en medicién contra
un juicio de ‘excelencia® ¢ ‘correcto' siempre y cuando éste

cumpla con los siguientes rTequisitos:

Wa) Determinar la relevancia, Si la informaciéan que ng
sotros podemos obtener es procedente para el tipo de juicio

que gueremos elaborar.

"b) Definicibn conductual. Que nuestro juicic esté in

dicado en términos observables y medibles.

“g) Indicacidén de la condicidn de obaervacidn., El juie
cio deberd expresar dénde, cufndo y bajo qué circuastancias

se deberd observar la conducta,

vd) Indicacién sobre el registro., Menciona cufl o de qué

manera se raegistrarfa 1a conducta (...)

"e) Sumarizar la evidencia. Que el 'juicio® de alterna
tivas de medicibn de la conduct2 en unidades de tiempo y/o -
tasa,

"En resdmen, para evaluar se requiere precisar un‘jui-
cio que cumpla con los regquerimientos enteriormente pefiala -
dos, pues sélo asi podr establecerse una comparacidn entre
éste vy la medicidén de ejecucién del pariticipante a un curco

de capacitacién y/o adiestramiento,"lo

Ia siguiente definicién propuesta por Ahmann & Gleck,
v citada por Alvaro Jiménez, es la que nos parece la mds ==

apropiada para describir el término que ahora nos ocupa, ya

10 siménez O0,; Alvarc y Ma, Bugenia Iaffitte B. Manuzl de ==

Téenicas de Evaluaciln, México, Bd, Nueve generacién, 8.f.,

PO 7-8.



que engloba todos los estudios presentados en este texto,
"Ia evaluacifn es el precedimiente sistemético para -
deterninar la efectividad de los eventoes de la instruccida

apte 1la luz de las evidencias,“ll

b) INVESTIGACIONES REATIZADAS SOBRE L&

EVALUACIOE DE L& CAPACITACION

Donald I, Kirkpatricklg divide la evaluacidn en cuatre -
partes: reaceidn, aprendizaje, actitud y resultades, acompa-
fidndolas con una serie de estudies {(las definicionez de cada
una de ellas se encueniran en la pdgina 7), es importsnte -
aclarar qus les comenteries escritos sobre si sirvid el cur-
89 © 81 no, o sobre si la evaluacidn estuvo bien o mal hecha,
soen los del autor menciomads y pueste qﬁe estos frabajes fue
ron hechos con base a cuestionaries y/o entrevistas no som -
investigaciones vilidas para el a2ndlisis experimental de la
conducta ya que mo utilizan la observacidén sisiemética de =~
acuerdo al conductismo., Esta crftica es extensiva para el =
trabajoe de Barber y el de Carrille y Halfen.
1. Reczelifa,.

E2: el Inmstituto de Administracidn de la Universidad de

Wisconsin, durante quince afiog* se ha evaluado. cada sesidn de

acuerdo con la reaccidén de los participantes,

11 1pe4., 0.9,

12 oraig, R., op. cit., pp. 109 a 115 y 119 a 130,

* Se debe considerar que esta referencia ez de 1977,
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Al deécubrir gque en ocasiones el personal de entrena -
mientc consideraba que la personalidad del conferenciante ha
bfa causado tal impresidén sobre el grupe que tode el progra-
ma recibfa une alta calificacidn, o por el contraric, que la
falta de una personalidad dindmica propiciaba que la califi-
cacién fuera baja, el Instituto de Administracién adopté un
procedimiento mediante el cual el conferenciante fuera cali-

ficado tanto por el coordinador como por el grupo.

Uno de estos cursos reportados fue el de verano de la
ASTD, planeado y coordinado por el propie personal del Ins-
~tituto y en el que se utilizé, al final de cada seccidn du-
rante todo el programa, la hoja de ebservaciones que apare=-

cen en la figura A,

Figura A, Forma de calificacién

PROGRAMA ASTD

Conferencista Materia

' Fecha

1. ¢Le parece que la materia tratada estd relacionada con sus
necesidades e intereses?

NO Hasta cierto punto Si,mucho

2, ¢Qué le parece el balance entre la conferencia y la discusidn?

Demasiada conferencia Equilivrade Demasiada
discusida

3s Califique al conferencista de acuerdc con los siguientes

puntos:



Excelente

Muy
bueno

bueno

regular

malo

A, i Establecié los objetivos?

B,

JHantuvo el interés vy la ame
nidad en 1a sesidén?,

C.

;Qué tan bueno fue su uso -
del pizarrén, cuadros y -

" otros auxiliares visuales?

De

(Hizo resdmenss durante la
sesidn?

E,

;Qué tar amistoso y dispues-
%o fue para ayudar?

oIlustrd y clarificé los pun
tos?

Go

5C6mo fue su resdimen al clau

_surar cada sesidn?

¢Qué calificacién global darfa usted al conferencista?

Excelente Muy bueno Bueno

- Regular

Malo

4, :Qué habrfa hecho que la sesidén fuera més efectiva?

Firma (optativa)

Las personas que planearon este programa de la ASTD esta-

ban interesadas en medir el agrado por le materia, la técnica y

la calicad del conferenciante,
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A fin de evitar que la perscnalidad del conferenciante
dominara las respuestas, los investigadores supusiercon gque =
ias respuestas serfan mds verdaderas si los sujetos respon -
dian de 1la pregunta & a la G antes de evaluar globalmente al
director del programa y contestar la pregunta % que califica
al conferenciante,

Respecto a lal pregunta 4, que pide sugeremcias para mg
jorar la sgesidn, se solicitaba opcionalmente la firma de los
sujetos con la intencidén de sostener posteriormente una dis-
cusidr con ellos, Casi la mitad de los alumnos firmé Yy s8¢ -
ebservé que la firma optativa no tenfa ningln efecto sobtre =
la honestidad de las respuesias.

Ademdés de esta hoja en la que los pariicipantes califi
can 2 cada conferenciante por su contribucidn al cursc, s¢ =
empleé la hoja mostrada ean la figura B, en la que el coordi-
nador califica al conferenc;ante. Por lo general la califi-

cacidn del coordimador coincidfa con la del grupo.
Figura B, Hoja de calificacién del conferencisia

CALIFICACICX DEL CONFERENCISTA
POR PARTE DEL COORDINADOR

Fecha

R R AT

Calificacidn Hombre del conferencista Tema

Mucho |Hasta cierto punto|Nada

As Preparacién.
1. ¢Se prepard para la reunidn?

2. ¢&Su preparacién estaba
orientada al grupo?




‘meche

Hagta clerto punto

13

Nada

B, Realizacién,

1. ¢Leyd su material?

2. s80mtuvo el interds del
grupo?

3, ¢Tuve entusizsmo y dinamise
mo?

4, ¢Empled auxiliares visua-
les?

5, JPregenté claramente su me-
terial?

6. &Cudbrié adecuadamente el
tema?

7, JResumid durante la confe-
rencia y a8l final®?

8, ¢Absorbid la atencidn del
grupo?

9., ¢Ayudé al grupe a aplicar

el material en las sesio-
nes futuras?

C, Cumentaries constructivos,

1. :;Qué sugiere usted para mejorar las sesiones futures?

D, Potencial,

1., Con entrenamiento adecuado, gcudl cree que serfa la ndxime
calificacidn que el conferenciante podrfa tener?
E. Comentarios adicionales,
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Un estudio similar al anterlor es el siguilentec:

El sefior Towell Red ‘rabajaba para la empfesa Oscar Maver
& Co.; compafifa que, con el objeto de determinar si era 0 no con
veniente enviar a otros capataces y supervisoreg al curgo, estae
ba interesada en conocer la reaccién de los participantes en el
programa del Instituto de Administracién de Universidad de Wise

consin, Para ello empled la forma de la figura C.
Figura C. Forma de evaluacifn de Osecar Mayer y Compafifa,

RESULTADOS DEL CUZSTICWARIO DEL PROGRAMA DEL
INSTITUTO'DE ADMINISTRACICY DE L4
UNIVERSIDAD Db WISCCNSIH

Clave Programas

A Fl liderato mcderno para la gerencia media.

B Liderato de supervisorgs en control de costos.

c Desarrolle de habilidades de supsrvisidn,

D Relaciones humanas para capataces y supsrviscres,
E Liderato y crecimiento,

&

Pensamiento creative para supervisores,

G Relaciones humanas para capataces nueves,
T Totales.

A B € D E P G T
Cuesticmarios regresados 3 3 5 11 5 1 1 29
Respuestag: T

1. Pienso que el programa fue:
a) Muy bien organizado ¥

dtil 3 3 5 1 5 1 1 29
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b) De 2lgdn valor
c) Mal organizado y un desper
dicio de tiempe
2. Con respecto al contenidos
a) Todo fue tebrico y de
poco valor préetico
b) Fue tebrico vy prictico 3 2 2 3 1 11
¢) Muy prdctico y dtil 0 1 3 9 4 1 119
30 Respacto a la calidad de
instruccidn:
a)vLa instruceién fue excg
lente 2 3 4 11 4 1126
b} La instruceién fus re-
gular 1 1 2
¢} La instruccidn fue de

may mala calidad

i en it e ilio b5 mpadfifeo re evaluwar
La siguiente forma fue utilisada por otra compafifa para evalua

la reaceifn de sus gerentes a un programa exberno,

Figura D, Forma ¢e evaluacidn del programa de supervisores.

REACCICI AL PRCGRAMA DF SUPERVISCRES QUE TUVIERON
I0S CAPATACES Y SUPERVISORES PARTICIPANTES

En general:
1., ¢(Hesta qué punto el programd valid la penz para usted?

Mucho

Lo suficiente

Fue unz pérdida de tiempo
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2. El programa tuvo:

Demasiada teorfa y poca aplicacidn prdctica

Demasiado material prédctico y no suficiente teorfa
Una buena combinacidn de teorfa y préctica
Céme fue manejado el programa
3. En general el curso fue manejlado:
Muy bien '
Regularmente
~ Mal
Muy mal
4, Respecto de la combinacién de conferencia y discusiéng
Demasiada conferencia
Demasiada discusidn
Una buena combinacién de ambas
5, Respccto de los moderadores de la discusiéns
Demasiado académicos
Demasiade de los negoclos y la industria
Bien balanceado
6, fuxiliares visualesa:
Insuficientes pelfculas, cuadres, léminas, etcdtera
Abuse del plsarzdn, demostracidn, peliculas, cuadros,
1€minas, etcétera
Bien utilizados
Aplicacidn del curso
Ts &Se apiica el curgo a sus operaciones particulares?

Si En parte o

Corclusidn
8., ¢Le gustaria asistir a otro curso?

Si Ko
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Escribz sus comentarios
9, Ia duracién del curso deberia de ser de:

5 dfas 4 gias

9
o,
ey
[
©

10, Menciocge usted tres de sus principales problemas:
1. '
26
Sa

11l. Comentarios y sugerenciass

2, Aprendizaie

La compafifa americana de teléfonos y telégrafos en su pro=-
grama "Factores perscnales de le administracioh®, aplicé una prug
ba para wmedir la proyectividad y sensitividad del entremado, Co- .
mo primer paco se le pldid a cada individuo que jerarquizara diesz

puntos gobre relzciones humanas, despuds se clasificd

o

3]
et

grupo
en subgrupos para, posteriormente, solicitarles que dz2 acuerde
con el ceriterio del grupo y en un lapso de 15 minutos ovdenazsen
nuevamente los diez punton.

&)

FPinalmente se les picdié gue llenaran la siguiente encuesta:



1.

20

3o

4o

b)

a)

b)

a)

b)

a)

©)

18

cLe satisfizo a usted la manera de conducirse del grupo?

Si No

;Cuédntas personag cree usted que van a decir que les saw-

tisfizo la manera de conducirse del grupo?

;Cree usted que dos o tres miembros dominaron la discusidn?

Si No

{Cifitaspeveonaa eree wWsted que diran que la discusidn

fue dominada por dos o tres miembros?

;Tuvo usted alglin sentimiento en relacidn a2 los puntos que
se estaban ordemando, que por alguna razlay pensara que

no era prudente expfesarlo durante la discusién?

Si No

;Cudntas personas cree usted que dirém que tuvieron tales
sentimientos?
(Habld usted cuantas veces quiso duramte 12 discusidn?

si  We

;Cudnias personas cree usted gue dirdn que hablaroa cuantas

receas quisieron?

Ea las sucesivas sesiones de clase se intentd desarrollar

entre los participantes su sensibilidad hacia los sentimientos

e ideas de los demds, Cuando el curso ya estaba mds avansado se

les aplicd otra prueba de proyectividad para detectar si su sen-

gibilidad habia aumentado,

dorris A. Savitt en el artfoulo ";Vale la penma el entrena-

mientc gerencial?®, eﬁplica la manera comc evalué un programa de

este tipo, para lo que, explica, inventd un cuesticnario que ==

aplicé antes y despuds de un curso de diez semanas sobre princie
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pios de administracién y sus prdcticas,

Nile Soik, de la conpzfifa Allen-Bradley, utilizd antes y
después de un curso el izventorie de Telaciones humanas para -
superviseres, aplicéndclo nuevamente seis meses después a fin
de medir el proceso de “olvido" que habfa ocurrido desde que -

finalizd el cursc hesta el momento de su aplicacidn,

3, Actitud

Estudios Fleishman-Harris

Con el objetc de medir la efectividad del entrenamiento
proporcionado en la Escuela Centyal de la Internacicnal Harveg

ter Company, Ficishman disefid un estudio y varios instrumentes,

Se usaron siete cuestionaries escritos y se les aplicaren
encuestas a 1cs entrenados, subordinados y superiores, 4 fin -
de completar los cdatcs que Fleishman encontré, Harris dirigié -
un estudio que continué en la misma compafifa, complemcntands --
as{ la informaci6nAde los entrenados ¥y sus subordinadosz; para -
ello utilizé grupos experimentales y de control, & la vez que -
estimd el desempefio de trabajo tanto antes como después del pro
grana,

Estudics del Centro

v Bacuesias de la U:

En estcs estudiecs se o dCS programas, uno de e

ellos édg¢ relaciones humazas o por el doctor Nerman Melier
en la Detroit Edison Co., ¥y ¢l otro un programa experimental co
necido como “"retroaceidn, en ambog o utilizd la estimzeidn -

del depempefico de trabajo antes y dospués del entremamiento, tan
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Los sugpesrvisores entremados y sus subordinades contesta-
ron encuastas de actitud y opinién (cada persona contestaba =-
una encuesta previamente desarrollada por el centre), posterior
mente se compararon les resultados,

Egstudio Lindholnm

Da octubre de 1950 a maye de 1961 se realizd este estudio
en la oficina de una pequefiz compafifa de segurcs, en &1 se uti-
lizaba un cuestionario elaborado por el Centro de Relacliones In
dustriales de la Universidad de Minegsota como parte de un pro-
grama de investigacién, y aplicado tanto antes como despuds del
entrenaniento s6lo a los subordinades de los sujeios,

A través del andlisis estadistico de los cuestiionarics se
determind la efectividad del programa en. cuanic a la actitud de

loa sujetod.
Estudic Blocker

En una compafifa de seguros de aproximadamente saicieatos
empleados, se proporciond un curso sobre "liderato demverdiico?
2 guince supervisores, de los cuales ocho eran consideradog au-

;

toritarios,

Durante tres meses después del programa se estudiaren los
cambice de conducta de los gupervisores de acusrdo cen 1os regig
treg de su entrevista., Ea una forma impresa estéﬁdar se anctaban
la rezén por la que se le entrevistaba al empleado, los comenta-
ries del supervisor y una descripcida de la medida tomada depe
puds de la entrevista, emn casgo h&berla hecho,

A cada supervisor se le pedfa haccr una especificacidn con
vleta de cada entrevista, ellos ignoraban que serfan cmpleadas -

para evaluar ua curso.
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El total de las entrevistas, 376 practicadas a 186 emplog
deg, fueron clasificadas en dos tipos: autoritaric y demccrdctl
co, Con el objeto de determinar si la actitud en el trabajo de
los supervisadecs habfa sufrido alguna modificacidn, se estudia-
ron tanto los cambios en la forma de realizar la entrevisia cte

mo en las téenicas utilizadas,
Bstudio Moom-Hariten

En la seccidn de ingenieria de un devartamento de la Gene=
ral Electric fue donde se realizd este estudio,

Despuég de dos afics de implantar un programa de entrena =
miento se decidié evaluar su efectividad, para lo cual se conside
ré tanto la opinidn de'los gerentes como la de los subordinados,
principalmente esta dltime, sobre los cambios ‘en la conducte de
sus supervigores, Por esta causa se disefid un cuestionario que
pide al sujeto comparar las condicicnes actuales con lap de dos

afios atrés,

@

Contrariamente a los estudios anteriores gue miden las ac-
- titudes entes y después del programa, el estudio Moon Hariton =
pide a los entrevistades mencionar los cambios habides durante

dos afios,

Estudio Buchanan=-Bruncietter

A fin de medir los resultados de uno de sus programas, la
compafifa Republic Aviation utilizd un grupo experimental y otro
de control con sus raagpectives cnestionarios, El primero de  ~--=
ellos habfa recibido entrenamicento el 2fic anterior, mientras ==

que el grupo control lo recibirie al afic siguiente,

Lios enbverdinadsg dr cada grupo llenaron un cunestionario -
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relacionado con la actitud de su supervisor, despuds de contestar
le lo repasaron marcando lo que ellos consideraban que se encihe

traba mejor o peor realizade que el afio anterier,

Debide a gue no se habia medido la actitud de los sujetop =
antes del programa, hubo que preguntar a los subordinades los cam

bios habides durante el dltimo afio,
Bstudioc Streud

Peggy Stroud, en la Bell Telephone Company de Pensylvania,
evalud un programa llamade "Factores personales en administraciéa®,
Para elle utilizdé diferentes puntos de vista, compard los resulta
dos y ebtuvo una indicacidn mds vdlida sobre los camblos de cendug

ta provecades por el curso,

Como primer pasc formuld un cuestionario que deviamde con -
testar cuatro grupos: participantes, superiores de les participean
tes, supervisores de grupo de contrel y superiores del grupo de =

control de loz supervisores,

El cuestionario constaba de cuatro partes: la primera, la -
escala de consideracifn tomada del cuestionario de descripeidn de
actitud del lider cuyo origen estuve en los estgdioﬂ de liderato
del estado de Chio: la segunda, una seceidn de "incidencia criti-
ca en la que los grupos de contrel y los participantes debian deg
cribir eunatro tipos de incidentes de travajo; laas dos restantes
8dlo se les aplicaron a los participantes, y en ellas se les pe-
dfa que calificaran el grado en el que pensaban el curso les he-

bia ayudado a lograr cada uno de sus cince objetivos,

No fue posible hacer una comparacidn entre el estado anie=
rior y el posterior ya que en el momente en el que se tomd 1la ie
cisidn de evaluar extensamenie el programa, éste ya se habfa ini

ciado; sin embargo, se pidid a los sujetes que compararan la ac-
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titud en el trabajo antes y despuds del programa,

Yo obagtante Stroud pensd que hubiera sido mejor medir la -

conducta antes del cursc,
Estudio Soremnsen

Realizado en el curss de la General Electrlc scbre adminig
tracidén avanzada YCroisuville, y con el nombre d
cién sobre los cambios cbservadss, el objetivo de esa encuesta

fue responder 2 lag siguientes preguntas:

- $Se ha notado gue los egresadog de los cursos de adminis-
tracidn avanzada de la General Electric han cambiado su forma de

adninistvrar?

= ;Qué deducciones podemos sasar de las similitudes y dife-

rencias de 1los cambios observados entre el grune qus tond el cur-

<

A

s0 ¥y el que no lo ha tomado®

Inicialmente todos los gerentes indicaron qué cambios habfon
observado en su propia ferma de administrar durcnde ol dliimo afio
después, los subordinadec sefialaron esog mismos cambilos durante el
mismo lapso-para gue; mis tarde, los comrafierco latertles primerd
v los supervisoresgs de log grupos de contrel v ezperinentales des=
pués, hicleran 1lo mismo., De esta manexo Screrssn pudo CORTOTar ==

los cambios observados en todoes los grupos.

Aungue no nmidié 1la actitud antes y deapuds del curso, Scren

sen pidid a los pariicivontes que indicsr

g
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bios de actitud durante los Cltiroq dece meseo, ¥ cufles hebfan -

sido,
4, Resultacdos
Programas de meguridad

Philin B, Beekmon, de la compafifa Colgate Palmolive de la -
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planta de la ciuvdad de Jersey, evalud ia cfectividad de un pro-

graza de seguridad e

=]
o

cuanto & acecidentes de pérdida de tiempo,
Para ello compard los registros de segurided de la planta nueve
neses antes v despuds del curso, la nedida de frecuencia de ac-
cidentes de pdrdida de tiempo se midid junto con el nimere de -
accidentes reportados, eancontrdndesc que bajé del 4.5 &l 2,9 por
ciento, micntras que el mimero de accidentes rerortados bajo de
41 a 32, Mgjora que oo le atribuyd &l entrenamientd y2a que no -

b

hubo cambics fisicos que afectaran la seguridad de la planta,

El doctor G, Roy Pugal de la General Bloctwic, describid
la evalvacifn de un progromd de seguridad gue consiaba de pre -

ntzeicnes coemunes, discusiones y pelfculas gque mosiratan en -
uma forma dremdtica los accidentes y los resuliados, el propbsi
%0 del entrencmiento era disminuir tanic los»accidentes leves =
como losz de importancia y aumentar la frecuencla con gue los re

poertaban,

Parz realizar la evaluacldn se utilizd el méiodo antes y
decpudés cdo une de ens pregramas de seguridad, encontrdndose cen
que el curzo no habfn slecanzado sugs objetivos, A435%,el nusvo en

fogue que se le aié estuvo mds orientade a la relacidn de traba

e

s entre el supervieor ¥y el svbordinado, por consiguiente, al -
cvaluar epste nuevo programa se confirmd que se hadfan logrado -

los reoultaedos ecperados,.
Eatrenamicnto de carterog

Jonn €. Massey evalud un progranma por medic de un disefio

-«

de grupos., E1 experimental MA" recibid 35 horas de orientacidn

er el programa de entrenamiento y desarroilo en la oficina de =

correo, mientras que un grupo similar, el "BY, no fue entrenado,
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Los resultades se obscrvan en el cuadro A,

Cuadro A, Resultades del enirenamiento

Mdmero %otel c¢e incidentes

Grupo experi Grups experie

Categoria neatal A nental B
Aceidentes por negligencia 5 8
Entregas equivocadas 21 . 33
Maltrato de piezae de correo 3 T
vziiomasn
Retrage de repories 35 32
Faltes de agistencia sin ‘
avigar 3 6
Lbuso de permisop por enfer-
medad 8 12
Erroreo en operaciones de
relevo 13 22
Reporteo probatorios adversos 4 g

Descortesia

Estudic de una compafife de seguros

Uz nimero de ajustadores de la compaffs Hutualista do Soste
ros de CGranjeros de Madison, Visconoin, so inssribid en el Instie
o 9
tuto Téenico Vale de Bla airpville, Pemnsylvanio, a f£in de Somar un
o ?

1

Cursd cuyo ov

Se les pidid a los eujetos gue aprorirsdonenie durands oo

5¢ coanls




deréd un ahorre siempre y cuando el cogic finzl del ajusie fuera

el mismo que el heche por el represenitante de la compafifa,

Dicho de otra manera, uno de los propésitos del enmirena -
miento fue hacer gque los ajustadores realizaran estincciocneg ==
que pudiesen justificar y vendevr, debido a esto se pudo determi
nar ei el costo de entrenar a loas sujetos se habia justificade

con base en loe datos en pesos y centavos,

Prograsa de reduccidn de costos

b

El Instituto de Administracién de 1z Universidacd de Wiscon
sin dirigié un programa d@ reduceidn de cestog cuyss resultados
intentaron medir dos de sus estudian 3v‘graduados utilizando des

4
téenicas,
hacer entrevigtag profundasg a los superviécres entrenados

¥y & sus superiores inmediatos,

enviar al restoc de los entrsnadcs y a sus supervisores,

cuestionsrios por corred,

En la entrevista profunda se encontrd que de los supervisg
res entrenades, trece respondieron afirmativamente 2 la pregunta
de que si después del curso y durants las poeas semanaz que lls-

vaban trabajando habfan podide reducir los cosios

-

o
5]
&)
o]

respon = -
dieron que no, dos no se comprometicron o ceva
¥ uno no respondid, A l2 vregunta de cbume lo habien legrade vy -
cudles habfan sidc las economics caleuladas, l2s trece personas

que lograron reducir los ccestos expresaron gue lo habien realiza
do en diferentes dress, y que sus ideas habfan purzido del pro-

grama; asimisss se obeservd qus ocho de

les entrenados

Bus SUPE‘I’ Greg



tal d¢ 17 & 21 mil @8lares por afio, La descripeidn aceren de
leg nsches ecspecificos resulid ser la misma que 12 de log en -
trenadee,

Respectc a4 los resultades de los cuestionarios per correc
se odservd que no fusron tan especifices y tan dtiles come les

e 1la entrevista personai,

s

Medicidn del dessmpefic de la erganlzacién

Rengis Likert ez el autor de un aritfculo gue muestra un -
estudio para medir los cambios en la productividad, la lealtad,
el interfs y la actitud hacla el trabajo, antes y despuds del -
cursy para supervisores,

Se entrend 2 un grupe de ellos parz que utilizaran un li-
derazgo demccrdtice donde la toma de decisiones implicarfa una
téenica participativa; a otro grupc se les dio el curso para —-
que tomaran sus propias decisiones sin aceptar las sugerencias
de sus subordinados, ambos programas provocarcn cambios positi-
vos en la produccidn, el curso participativo produjo mejores sen

timientes, actitudes y otros factores de las relaciones humanas
$ J -3

Hasta aguf hemoss terminado con los estudioz mencionadog -
por Kirkpatrick, pacemos ahora a hablar de otros autores,

James i, Barberl3 realizd un trabajo iitulado "Un estudio

de los cambios en laz edificacidn de la conducta del lider direc-

tor percibides por superordinados, subordinados ¥ elloz mismos =

3
12 Barber, Jamag A, "A study of changues in the bduilding rrinci-

pal'e leader behavior perceived by superoriinates, subordinas

tes, and selves that resuld from imsirueticnsl planing, ponie

toring and feedtack processes", Digsariation Ldhstracts Intere

nation2l, vel. 37, mnim, @=-4, 1977, pp.5465,
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que vesulta del planeamientc instruccional, wmoniltuvres y procesos
de realimentacidn, y tuve como propbsito detsrminar si loo cdite
bies ocurriercn en la conducta del direcher después de haberse -
acoplade durante cinco © sels semanas en planeacién instruccie -

nal, monitoreo y procesos de realimentacidn.

La conducts del 1{der de edificacién cde directives fue deg
erita ademds de por elles mismos, por 1¢s eubordinades (matemﬁt&
ces y maestros de clenci2s) ¥y los superordinados (superintenden-

tes v sujetos gue dan consulta).

Se usdé un diseflo de grupos, en el experimeatal los rartici

pantes superordinados y suﬁsrdinados de los directcrss se reunig
:

ron cada ‘sels semanas pars enfocarse sobre 1a_eatisfaccién de e=

log miembros y lag necesidades institucionales, ‘el medelo de Gel

zels=3uba de admiristracién, viste como un proceso social, fué -

el que sentd las hages tefricas para guiar la aceién,

Se aplicarocn cuegtionarios s noventa y seis maestros, wcho
consuliantes, superintendentes de cuatro 4dreas, y doce direcfi -
vos de los cuzleg sels recibdiercn un entrenamiente intensive du-
rante 21 servicio ea planeacién inctruccional, monitores, y pro-

cesos de realimentacidn,

La conducta del 1{der directive fue descrita per todos los
grupes sobre lasg baseé de un pretest/poctest, posteriormente, oo
procesaron los datos por medio de una "¢" de student, prueba pae-
ra diferencias significativas entre los directivos del grupo ex-
perinmental y los del gruve control,;, al apalizar los da%*cs se oD-
servé que en el yrretest no hubo diferencias significativaz entre
los directives del grupo experimental y los del grupo coatrel exn

relacidn a la forme ccmo eran percibides por sus supercrdinadon:
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suberdinades v elles mismosy poer el contrezrie, en el postest sf
se encontraron diferencias significativas, Fn amboms tesgi, 1la

P<<_.01, nivel de sceptacifn o rechazs fue observada.

Tos resulbados del estudic fueron lo suficientemente sige
nificativos para sugerir la posibilidad de gue la conducta de =
liderazgo de los directivos habia sido zfectads en una direccibn
positiva cdebido a los programas de entrenmamisents, Aungue no era
éste el objetivo del estudio, aparecieron decs imperiantes Tacito=
res en sus resultades: el uso del wmodelo Getzel-Guba ayuda a los

.
miembres de la organizacidn a estabiecer confianza y respete  en
tre cada uno de ellos, ademZs de poder entsnder sus roles ¥y ex -
pectativas; y a comprender que dz cada miembro se tiene la expec

tonela de que contribulrd a2 ls efsectividad y eficiencia, asf{ co-

mo pare determinar ei as{ lo ha hecho.

Alfonse Sergis Carrillo Sinchez y Susana Halfén Barrientos

5, hiciercn un estudio llamade "Evaluzcién de un curse de capa-
citzeidn (a2 nivel medio en una oficina de gobiermo)", En €1 que
a través de la evaluacidn de un curso analizaron la utilizacidn
de los recursos que se dediczn & la capacitacidn de los servido-

res piblicos en una oficima de una secretaria de gobierno,

Este sz impartid en Puebla y contuvo cuatre temas gque for-
maron parie de una serie de tdpicos relatives a la administra -
c¢ién, elaborados en el Tepartamento de Capacitacidn al Servider
Piblicos ‘'"Administrscidn, Delegacién de Autoridad y Responsabi-

lidades, Lideragzgs®,

=
15 Carrillo Sénchez, Alfonso Sergio y Susana Half{dn Barrientss,

"Evaluacidn de un curso de capscitacidn (a nivel medio em una
oficina de gobierno)", Tesis d= licenciatura de 1la Facultad -
de Fsicologia, TKAM, 19277,

o
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Para lograr su objetivo aplicaron entrevistas y cuestionae-
rios tanto antes come despuds de que los jefes lumaran el curso;
las primeras se gplicaron a los Jefes y empleadocs con el objeto
de determinar el comportamiento de los primeros en el trabvajs, -
los seguandos fueron s6lo para les jefes a £in de detectar un poe
8ible aumento en sus conocimientos,

Los resultados demosiraron que aungue el total de respuesg=
tas écertaﬁas en el postest fue mayor gue en el pretest, lob su-
jetos no aplicaban sus conocimientes y en ciertos casos habias --

regresidn,

-

Tavid Harrel Smithl4 re2lizd unz investigacidn llamade ==
"Intervencidr en la crisis domdstica: una comparazcidn de medelos
de aprendizaje por imitacidn com oficiales de policfa®, estudie
en el que indagé los efectos que fuvo un programa de entrensmien
to para la intervencidn en la crisis doméstica sobre las actitu-

deg y conductas de policfas del sexo masculino,

Se usaron procedimientos de aprendizaje observacional tra.
tando de determinar sus relativas eficacias, el tctal de sujetos
se dividid en cuatro grupcs, dos vieron modelos {uno lcs obvservé
activos mientras imitaba las conductas para gey aprendidas, otro
1lc hizo en vidzo tape) y dos no (uno sz enirend sin analizer me-
deles v el d1ltimo no reeibid cnirenamiento; no obsiante, sus in-
tegranteé fuercn pre ¥ posiestados como el resto de les sujetes),

A los tres grupos que recibieron entrenamientc se les dio

14 Smith,; David H, "Domestic erisis interventien: A comparison =
of observaticnal learning models with pelice officers", Disser
tation Abstracts Internaticnal, vol. 35, nim. 1-B, 1974, -

D524,
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el curso de manera inte-nsiva, didéctica v particivativa —ewe-

(rcl playing) scbre el mancjc de disputas domdséicas, con una -
duracién de cuatro dfas (28 horas por sujeio), Los ssssnta po-
licfas gue procedfan de dos suburbios municipsles de Seattle, -
fueron aparejades por'aﬁos en servicio, edad v a2signacidn adni-

nistrativa,

El prastest-postest se realizé de la siguiente manera: se
aplicaron cuztro egcalas de actitudes en cada uno de los sujetos:
dogmatismo, autceritarismo, “"maguiavelismo® y cinismo, Se¢ leg =
hizo interverir durante diez minutos aproximadamente en una dig
puta doméastica simmlada per actores profesionzles (un hombre y
uns mujer), intervencicnes qus fueron filmadas en video tape Pa
ra que, posteriormente calificaran la conducta de les sujeics =
con base en predeterminacdas dimensicnes conductuales por obser=-

vadores entrenadcs,

Al analizar los pre y lés postestsse vid que las actitu -
des n¢ habfan tenide camblos significativos en algura de las es
calas, por el contraric, las conductas si sufriercn cambiocs no-
tables: todas las definidas como negativas decrementaron signif}i
catvivamente, mientras que las positivas se incrementarcn satise

factorianente,

Por otro lado, se establecid que el npodelamiento de video
tape en rsalidad no era superior & los demde, y, l2 hipétesis =
de que lcs procedimientos de sprendizaje observacional son podg
rosos para el gproceso de aprender conductas dtiles en la inter-

vencidn de las disputas familiares psra policfas fue apoyada o=



zitvacicnos

embargny, 1o por esoc deja de ser um antecedente del trzbajo aguf
reprortado ya que se realigé'la evaluzeidn ¥y para fines de colo-
carlo como una investigaeién relzcicnada con esta tesils, se di-
rd que el heecho de cue las cdnductas definidas como positives -
ge incrementaran saiisfactoriamente en el pestest con relacidn
al vratest ro significa ocuve los sujetos las generalizaran a su
ambiente familinr de mcde que faltd la evaluacidn a dicho me -

dio,

16

Concepcldn Gdrgari Cdrdenag y 4Alicia Sdnchez del Rio 7,

elaboraron un trabajo titulado "Estudio sobre la aplicacidn de
"< un programa de induceidn en una dependencia gdbernamental" euyn
objetivo era determimar el efecto que havia tenido 1la implantie
cién de un programa de induccidn eﬁ el personal de una instiiu-
cién gnberramental scbre su integracién (entendida éstz come -
las conductas "positivas" al pueste, y 1la autoridad al grupe -

de trabajo y a la organizacidn en general),

6 fin de realizar el objetivo establecido, se elabord un
programe de induceién, variable independiente con que se inten
té aumentar la informacién que tenfan lcs empleados de nuevo ip
greso sobre la Sseretarfe de Haclenda y Crédite Pdblico especi-
ficamente sobre 1la tescrerfa, El curso fue evaluado ademds de =
por vretest/postest, por un reglstre conductusl realizado por -

dos observadores,

16 Gérgari Cdrdenas, Concipecién y Alicia Sdnchez del Rio, "Esim
dio sobre la aplicacidn de un pregrs
dependencie gubernamental’, Tesis de licenciatura de la Fa -

cultasd de Peicolopfs, AN, 1



Para su realiszacidaz se escogieron asavcsamente seis

viduocg de nuevo ingreso a diversos departamentos de la tesod

para formar dos grupos: el experimental ¥ el testigo, cada uns -
de 3 miembres, y avlicarles los cuestionarios antes y desuuéa del

prograna.

Ias conductas que se intentaron mejorar fuercn:

1. Conducta laboral.

2, Conducta de atencidn a las instrucciones de sus supsrip
res,

3, Conducta de interaccidn,

4, Conducta de apegd a las rormas:s

a) puntualidad b) asistencia,

Al comparar los postest se observé un aumento considerable
en los porcentajes del grupo experimental, por el contraric, lec
porcentajes del grupo testigo noe sufrieron alteraciones, sdélo en
algunos casds tuvieroan un pequefio aumente por lo que unc puede ==
considerarse significative, Tas diferencics de los postest en -
ambos grupos fuerca atridbuibles al programa de induccidn.

En relseién a la emisidn de las conducias en su escensrio
de trabajo, se observéd que eran muy simileres, tanto en el grue
po experimental como en el de control, por lo que la diferencia

egperada no se presentd.

Diseusidn: Este satndio nos muestra una evaluacidz en el

escenario de %rabaje domde la estrotegia gue se empled pare apli

carlys tuvo bdsicamente Acs componentes: andlisis experimental -

|t

de la conduveta y dissfio de grupos,

El heche de gue en cada grupo hubiera 3 nersonas fue uasz

dificultad para evitar la contaminacidn de variables {edad, e

o0
[}

celaridad, aprendizaje, eto,) cuye e=fecto ss hubiera n

(]

utrall

3
I



deon un grupo mBi

5 DURETO50,

Pedro Edez BejerelT realizd un estudio llamado "La evae
luacidp de la capacitzcidn., Un caso prédctico®, en el que, pa
ra determinar la eficacia del curso “MNetodologfa de la esta -
dfstica en 12 consulta externa hospitalaria’, empled un dise-

fio A~-B segulmiento,
Fn cada una de sus fases se realizd lo sipuienie:

A = Linea base, Para evaluar los efectos de la instrue =

e¢ifn v determinar las habilidades, conocimienfcs y otras carag
ter{sticas de_1les Fapacitar&csantes del curso, fue necegario =
aplicar: '

a. Andlisis de puestos, 4 fin de analizar precisamente
el puegto de eatadfgrafo én los hospitales de la Secretaria de
Salubridad y Asistencia,

bs Iistas checables. Con objete de verificar y relacig
nar las actividades mis importantes que desempefizn los eotedi-

rafos cotidiadamente a2l realizZar sus funcicnes y las posibles

discrepancias entre la ejeccucidn ideal de las mismas,

¢. Entrevistac 2 los estadigrafos y a los jefes inmedia
t08, -A fin de obtener informacidn adicional al desempefio de =

lag actividades y funciones del puesto,.

d. Andlisis de producics psrmaneates, Se analizaron con
sumo cuidado l2s formaz estadisticas bdsicas, intermedias y fi
nales, ademds de los imfcrmes wmensuales, formatos v procedimier
tes; pesteriormente sé lc asignd un porcentaje de confisbili -

dad a esta infermacidn para analizar les produciss que cueda=-

17
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Biez Bejero FPedro, "la evaluacidn de la capacitacidn un casgs
nrdctico®, Tesis de licenciatura de la Faculiad de Psicole-
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ban cemo resultade del trabajo de los estadfgrafes, mucsira de
su eficacia en el puesto,

B = Tjecucidn del ecurso, Para determinar la cjecucidn del

curso se evalud el grado de aprendizaje que legrd £) cepacitan=~
de, el desenpefio eficaz de las funciones del imstructer, ¥ la
organizacidn del curso con tedas sus implicaciencs por wedioc de:

a, Hojaz de evaluacidn, Para evaluar les aspeciss del cur
80 mencionzadcs con base en el programe deserito, el contenide -
del curso y los ebjetivos especiflices planiteados.

b. Apéndice sobre andlisis de téenicas y materiales didde
tices,

e, Pruebas escritas,

d, Listas cheeables, Para registrar la ejecucidn de cade=
nes cenductuales,

Sepuiniente: Evaluacidn de la transferencia del aprendizaje dos

meges cuince dfas desrués, TFue necesario estabiecer un patrén

que permitiera comparar objetivamente los dates obienides en la
1inea dbase, a fin de determinar qué cantidad de 1o aprendido --
por los estadigrafos durante el curso se generalizaba hacla sus
ituaciones naturales laborales,
Para elle se hizo lo mismo que en la primera fase, se cenfronta
ron los datos ebienidos en la fase "AY con el seguimiento, v se
analizaron los resultados a través de la estadisiica,
Para elaborar el curse se observarcn los siguientea passs:e
a2, Andlisis de los conocimientos y habilidades necesariag
ﬁara depempefiar el puesto,

b, Definicidn de los temas de estudic para los participan
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ciementos del ccoternido, a fin de

gue su secueacia resuliara coupresnsidle y clara,

Per medio de estaes y alzunas otras aectividades, se obiavo
ja pauta para establecer tanto 1os temes que dsberien tratlarse -
como el ordem en que sus elementos deberian secusnciarze., 8Se ==
conceptualizd el contenido come un conjunte de havilidedes y/o -
conocimientes que debsrian adquirise y domimarse primere per ng
dio del prccese de ensefianza=zprendizaje, para después generali
zar y lograr los objetivos prestablecidos ya que a fin de cono -
cer 1o que se esperaba lograr con los entrenados, en términos de
condueta, se ordenaron previamente los objetivos especificcs y =

s¢ determinaron por medic de un listade que satisfaciera diches

objetivos, los temas que cumplieran con eses logros,

Los resultados mostraron un incremento en los fndices de =
confiavilidad de productes permanentes, las conductas que se ew=

aprendicron en el curso ge reritieron integramente en el desempg

[a)

ie laberal, ¥y el aprendizaje y ejecucidn de las cadenas conductug

i

eg oe comprobaron durante, 2] final y dos meses guince dfas des-
puds del curse al describir y ejecutsr el estadferafo lz sscuen -
¢ia gue realizaba pasc a paso para procesar 1a informecida esta -

d{stica ¥ llenar lss Tormatos,

Se obtuve un incdice de confisbilidad del 93.03 poer ciento
=n el totel de lag I 247 hojas de inforwme diario revisadas (an -

s

tes de recibir el cursc el ind

\'.‘\

ice fue del 8C por ciento).

Tisousidn: BEste estudio nos muestra una evaluscidn donde
ia estrategia cue se emrlad para aplicarla tuvo princirpalmenta
1os siguientes comnenentes: andlicis exrerimenial de la cenduc-
ta, dise%io de un selo grupo, evaluacidn tante de los contenidos

gome de lasg formse del curso,



El hecho de'que el tiempo transcurrido entre el curso y
el seguimiento fuera de dos weses guince dias hace provable =
que los cambios observados en egta dltims fase se deban no a
la fase "BY, 5ino & variables que pudieron intervenii en ese
lapso, For etro lado, la observacidn conductual usande lige

tas cliecables fue realizada por una sols persona y no fue pe-

sible sacar la confiabilidad de observadores.

¢) CONCLUSICNES Y TIWMITACIONER

Loz estudios "reportades® per Donald L. Kirkpatrick se
realizaron con base en cuestionarios y/o entrevistas, o bien,
se utilizd el reporte escrito acerca de 1o que supuestamente
haﬁia ecurrido, pero no se utilizd la observacidn sistendtica
de acuerdo al conductismo y, por tanto, no son investigacicnes
vélidas para el andlisis experimental de la conducta (la crfti
ca de este primer pirrafo abarca ademde 12 imvesitigacidén de Ca

rrille y Balfdén).

Otra limitante es gue no se indagaron mig que una de las
cnatro partes en las que el antor divide la evaluscidn; es de=

cir, si se

ot

rabajaba gobre el "aprendizaje” mo se trabajaba nl
gsobre la "actitud®, les “resultados!" o la “reaccidn", ¢ por el
contrario, si se aralizaba 1la "Yactitud" se pasaban por 21%0 ==

las demés,

Esta critica es vdlide también para el travaje de David
Harrel Smith, mientras que para el de James 4. Barber anbog -=

Juicios son extensivos,

Gdrgari y Sénchez tuviercn 1a limitante de la historia =

de los sujetos, no fue posible aplicar un dissfio A=E sgeguimie

w3

to con el misms grupo de persomas porque se trabajé con un pre

37



grapa de induceidn aplicado a empleados de nueve ingreso,

)

Bdez empled un disefio A-B seguimiento, dejande pasar dcs
meses quince dfas entre el curgo y la Wltima fase, per lo que
es pesible que los cambies ebservados en el seguimiento se de=
ban a varliables que pudieron intervenir en ese lapso, ¥y no a =

la fase B,

Observamos que son ralos los antecedentes sobre evalua -
cién del entrenamiento en el escenaric de trabajs lo cusl da -
como comsecuencia que exista una laguna prdciica y, por tanto,

ee neceparic busear alternativas para llevar al cempc préctico

la evaluacién ya que estas casi mo existen, -

La presente inveatigacida aporta unz estrategia para ata
car el problema de la evaluacidn dentro del tfébajo, dicha ese
trategia tomd en cuenta estudios anteriores. Su propdsite és
orienter a los psicdlogos néveles en la ardua, pero necesaria
tarea de determinar lez efectividad de las acciones de entrena=-
miento que emprendan; aunque no pretende ser una guia gue embo
ne perfectanente en todos los casoz, =i aspira ser.un antcece -

dente al cual puedan referirse las personas interesadag,

38
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CAPITPTULO II
METODOLOGTIA

Une. vez revisados loa comceptoa y antecedentes, ha llegade
el momento de hablar de¢ 1o que se hizo en la parte préctica de

la presente investigacidn as{ ecemo de los resulibados obtenmidoss

a) Objetive. Evaluar la aplicacidén del repertorie adguiri
do en el curse " Uso Correcto del Teléfono " a través de la ob-

gervacidn sistemdtica en el escemario laboral,

b) Sujetos. Cinco secretarias con carrera coemercial,

Edades: 20, 2L, 21, 22 y 25 afies,

e¢) Escenarie y Materiales, Subdireceidn de Capacitacifn y
Salén de E;trenamiento de una empresa de i{niciativa privada cueg
tionarioes, hajaa»de registro, ;9;ajes, graba@oras, efnarap foto-
grificas,

d) Variables:

1l, Curso de adiestramiente

2, ay Respueétas escritas en el pre y postest

b) Conductas comprendidas en el curso aplicadas a su
' escenario de trabajg,

¢) Procedimientos.



Fase Preinvestigacién: El estudie se planed duraate um
afio y diez meses, perfodo en el que en varias ecasiones se ha
b1l8 con el Jefe de la Subdireccidén de Capacltacién para asegu

rarnes de que era pesible realizar todo le proyectado.

Les sujetos fueron seleccienados per la empresa, y con
el subdirecter de eapacitacidn me acordd trabajar com cince -

secretarias bajo su mrando,

El curso cpntea;g conductas en laes que mo habia deoacuey
do entre los observaderes mobre 1a,gne significaban, So%q éS#-
tas fueron evaluadas debide a que se enlistaren tedas las con-
ductas en'las que no hadfa aguerdo_entre losrobsgrvadores 80 =
bre su significado que en los gpuétea estaban escritas,

‘ Poateriormente se le preguntd al aﬁpdirector de capagita
cién de la empfesa, cuéles dg egag ceaductas era gecesg?io re-
dactar de nodo que no ggistiera diferene;a entre los sujeten
que tomarfam ¢l registro conductual en cuante a determinar si
ocurren ¢ sl no, los comportanigntos. De ﬁede gque las gue se
evaluaron fueror tanto 1;3 gondﬁctas gue se vq;viergp a redég
tar ya que antes no habfa acuerdo sobre suAsignificédé ynlas

que no tuviersn que cambiarse,

Las conductas que se evaluarcm fuercns

1) * Interrumpir tode cenversacién ¥,
2) % Levantar la bocina después del primer timbrazo %,
3) % No hacer que la persena que eztd en la 1fmea tenga que

estar repitiendo lo que dice porguzs ne le ha pueste la
debida atencién®,
4) " Decir por primera vez el nombre de la persona que lla-

ma durante la conversacidn telefdnica ¥,



5)

6)

8)

9)

10)

11)

12}

13)

14)

15),
16)

17)
18)

19)

41

Dgeir por segunda vez el nombre de la person2 que llama
durante la cenversacidén telefdnica Y,

Decir por tercera vez el nombre de la persona que llama
durante la conversaciéﬁ telefénica ",

No trater de hablar com un cigarro ¢ ldpiz en la bsca =
al estar hablande per teléfone ",

Usar las palabras de cortesia: por faver, gracias, per=-
done, durante la conversacidn teleféniqa e

Decir por teléfono ‘por faver,gquiere sgperar mientras
ebtengo la informacidnf?h,

Esperard la contestacidén de. la persona con la que esté
habiando por teléfeome ¥,

No seltard el braze del teléfono hasta después de que -
lo haya colecado encima del escritorio e de donde lo va
ya a c¢olecar W,

Consaguird lé informaeién que le ﬁide la persena que -
1llama Y,

Dard a lé persena que estd en la lfgea las gracias pex
la espera Y,

Dard e la persona que estd en la 1fnea la informacidén
que le pidié'ﬂe

Ofrecerd llamar después %,

Al despedirse quienAllama diras ' gracias ' o “hasta -
luego ' gegin sea el caso 9,

Cuelga la bocina ¥,

Ilapar por teléfono a la persona que le pidié informa-
cién que ella no tenfa y que ella ofrecié llamar des -
pués (dicha informacién la secretaria tardarfa para ob
tenerla) W,

Informa a la perscna que llama 'que vas a transferir su



20)
21)

22)
23)

24)

25)
26)

27)

28)

29)

30)

31)

32)

33)

1

(1]

42

llamada ",

A1 transferir unaz llamada marca lentamente el mimere %,
Indica a la persona que llama que vag a pasar suvllamada
al conmutador %,

Tranafiere la llamada en tu teléfono directo ©,

Informa a2 tu jefe que la persona a la que llamas de par-
te de €1 ya estd en la linea ",

Inferme 2 tu Jefe que la persona a la que llamas de par-
te de é1 ( un amigo personal de &1 o alguien a quien se
trata com especial deferencia ) se va @ pomer en la 1f-
nea 9,

La secretaria pregunta quien llama a su Jefe ¥,

Ia secretaris no pregunta incerrectamente quién llama a
su jefe ¥,

Ia secretaria insiste para saber el mombre y asunto de
la persoma que llama a su jefe ¥,

La secretaria insiste para saber el nombre de la persona
que llama a su Jefe ¥, ‘

La secretaria insiste para saber el asunto que deses txa
tar 1= persona que llama a su jefe ",

La gecretaria dice que su jefe no estd ©,

Cuando la persona‘que habvla con la secretaria haya sido
la que inicidé la 1lamada, serd dicha persona la que ter-
mine la conversacidn ",

Cuando la secredaria llame 2 alguien serd ella la gque -
termine la conversacidén ",

Al terminar la secretaria la ccnversacidn lo hard sin de
eir ninguna frage que diga o de a entender que tlene pri

sa 0 gque tiene otras cosas que hacer Y,



34)

%5)

36)

38)
39)

40)

41)
42)

43%)

44

45)

46}

47)

fl

]

@

Encarga la gecretaria a su compafiera de irabajo que tome
sus llamadas .

Dejard instrucciones respecto a donde se le puede Locali
zar por teléfono %,

Dejard instruceiones respecto a cuando volverd ",

La secretaria esecribird en los directories las referen -
cias al mismo tiempo que se las estdn dando o sin dejar
pasar tiempo después de colgar la bocina ¥,

No tratard de arreglar su teléfono ",

Limpiard sélo el ( los ) teleféno ( s ) suyo ( & ) y de
su Jefe %,

Quitar 86lo de el { loa ) teldfono ( 8 ) suyo ( B8 ) y =
de gn jefe hojas vy carpetas que estén recargadas en ellos
¥y junto a elles ( junto= sin distancia enire ellas y el
{eléfone ) ¥,

Contestar el teléfono que no es directo %,

Palabrag que no se deben decir al contesgtar los teléfonos

v el conmutader ¥,

" Contestar el teléfono que es directo %,

Preguntar si estd la persoma a quien 11ama la gecretaria
de parte de su jefe YV,

Df la frase correspondiente a la persona que llamas de -
parte de tu jefe cuando la secretaria la penga en la 1i-
nea W, |

Ia secretaria gue llama a una persona de parte de su je-
fe no insistird para que la gecretaria de la persora a -
1a que llama la ponga en la 1f{nea ",

ILa secretaria que llama & una persena de parte de su je~
fe comunicard a d&ste con la secretaria de la persona a =

la que llama ¥,



48)
49)
50)
51)
52)

53)
54)
55)
56)

57)
58)
59)
60)
61)
62)

63)

64)

65)

44

Pregunta quién llama a tu jefe %,

o preguntes incorrectamente quien llama a tu jefe ",

Contesta el commutador ",

Cuando llames a alguien identiffcate ",

' Tener los teléfomos en un lugar segure de modo que ne

se caigam 9,

Limpiar log teléfonos con un lienzo hﬁmedo'y jgb&n ",

No limpiard 168'tgléfonos con alcohol ©, |

Toma nota y repite los mensajes que recitas W,

Coleoca el recado eriginal en el escriteric de tu ;efe ¥y
conserva la copia ¥, V

Eseribir referencias cruzadas ¥,

Tener ies directorios limpioe ",

Tener los directorios correetos Y,

Llamar al técnico para que arregle su teléfono ",

El jefe de la secretaria entiende lo que ella escribe en
les directories ", '

Ia secretaria entiende lo que ella escribe en ios direc-
tories ",

No interrump;r a 1a'pgrsona que estd en la 1£nea 6ﬁand@
esté hablande ",

Cuando la persona que habla cen la secretaria haya side
la que inicidé la llamada, serd dic@a persona la que cuel
gue primere ", '

Cuando la gecretaria llame a alguien serd ella la que -

cuelgue primero @,

Hay en esta lista algunos mimeros que tienen mds de una -

conducta y son:

16)

" Al despedirse quien llama dirds ‘gracias' o 'hasta lue
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go' -gsgin sea el caso ¥, En este nlmere hay dos conduc-
tas ya que se creé una definicién para cuande debfe de-
cir "graclas" y otra para cuando debia decir “hasta lug

go®, de mede que las conductas son:

A) % Al despedirse quien llama dirds ‘gracias®,
B) " Al deepedirse qulien 1lama dirds ‘hasta luego®™,

55) ® Toma nota y replte los mensgies que reecibas ", En este
mimere hay 11 conductas ¥2 que se hize usa definiéién
para cada conducta de la cadééﬁ de tomar mensajes, ds «
mansera qﬁe las conductas gon: -

a) " Nombre de la persona gque llama ¥,

b) ¥ Nimero telefdnice d; 1a persona que llama ¥,
¢) " Mensaje que dio la persena que hablé 9,

day # Dia;.hora ¥ lugar de una cita %,

e) ¥ d;;tidades ", ‘

£) " Némeros de cuenta ",

g) " Nimeres de pedido ¥,
h)
1)

Mensajes originales escrites ",

24y 3

xMensgjes originales escritos-enllas formas de recadse
telefénico FOG - 123 ¥, :
NHe Mensajéa Originales escritos a méquina ",
k) ® Usa una hoj# de papel carbém en la libreta de reca -
» dos telefénicos FOG - 123 ®,
Observamos as{ que el total de conductas evaluadas fue:_ -
764 | "

Durante una semana se les dio entrenamiento a dos observa-

dores en el escenario de trabaje de los sujetes baje estudio, A
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1les otreseuatre se les prepard para regisirar ua sébade y do=

minge de 9 A.M, 2 2 P.M. y de 3 a 9 P.M, en una casa particu-

lar; a los seis se les proporcionaron copias tanto de lasg defl
niciones operacionales como de las hojas de reglistre y el hora
rio en que Baiian evaluados a través de los diferentesn tipos de
registre pidiéndoles que las estu&iaran, Més‘tarde, ge les im-
terrogd sobre el contenido de las coplas y comée respondleéron -

acertadamente se pude corroberar que si las habfan estudiade,

Se tuvo cuidado de no decirle a los observadores ni a las
secretarias de que ge trataba el estudio, salve & los gerentoes
de la pubdireccidn mencienada y al subdirector, peio gse leg pi-
dié guardar el secreteo, de mode que las secretarias percibiaﬁ -
que estdbamos ahi pere no sabian‘especffiéamente que se estaba
haciendo, es mds, no tenfan la certeza de qﬁe adlo ellas estu-
vieran bajo estudio, ya qﬁe ge culdS en encubrir especf{ficamen-

te a quienes estdbamos observande.
Fase Investigacidh:

Fase A,

De lunes a viernes de 9 A.M, a 2 P,M,, mientras dos cbse®
vadores registféban en una sucursal a un sujeto, en otra dosg --=
mds registraban primero a una y después a otra secretaria. De
%330 a 6 P.M, dos observadbres reglstrabzmen una éucursal a ==
una persona y otros dos hacfan lo mismo en otra, Se determind
cuales conductas de las que se les ensefiarfan en el curso "Uso~
Correcto del Teléfono" presentabanlas secretarias, Cada expe-
rimentador usé un reloj que previamente habfa sincronizado con
el de su compafiero, para caber cuande debf{a comenzar y terminar

cada perfodo de observaciéa,



A)
B)

A)

B)

a7

Podemos clasificar a las cenductas en dos grupos:

Las que fueron registradas por dos observadores

Iag que lo fueron por uno .

Con las del primer grupe se hize lo sipguiente: se aplicé

el regisitro de intervalo y se obtuve una confiabilidad en

los diferentes dfas de registro del 85 al 90%.

Con las del segundo grupo se realizé lo gue se mencionaz en

los sigulentee nimeros. Cada nimero se refiere a diferen-

tes comportamientos de mode gué no ge hize con todas las -

ejecuciones lo que dicen los mimeros:

1.

I1,

Diariamente ge grabd lo éue hablaron la secretaris y
la persona por teléfono. Esto no se hizo con toda la
conversaelén, solo con el ;nicio debido @ posibles pro
blemas éticos y legales. ‘Mds tarde cuando el observa-
dor escuchaba la cinta, marcaba la ocurrencia de estas
conductas en el interyale fijo correspondiente si se -
escuchaba que la secretéria ejecutaba los comportamien
tos menciomados en las definiciomnes operacionales (ver
anexo # 4) y que lo hac{a en el lapso preseleceionade

para registrarloes.

Se hicieron llamadas a la secretaria y se grabaron las
conversaciones telefénicas, Despuds, al estar oyends

las cintas, marcé lap ocurrencias de esgtas éonductas -
en las listas checables si se escuchaba que las perso-
nag correspondientes ejecutaban las conductas menciena

das en las definlciones operacionales (ver anexo # 4),
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111,Se grabzren las referencias (del directosrie de la = =

seeretaria) que leyerom el obgervador, el Jjefe de la -
gecretariaz v esta dltima, Mds tarde, ouandc el ebser-
vador escuchaba laa cintas, marcaba las ecurrencias de
estas cenductas en las listas checables de acuerdo con

las defimiciones operaclorales (ver anexo # 4).

IV, Se fotografiszron les teléfonos, mds tarde, el cbmerva=-
der analizaba la fotografia y marcaba en la hoja de re
gistre las ecurrencias de ostas conductas si veia leo =
que describen las definicienes operacionales (ver anee

Xe # 4)9

V. Se leyeron las formas de recade telefdnico, les direc-
teriocs de la secretaria y su jefe, les registros en la
haja del téenice, el eobservadeor marecaba, en la heja de

'registro, las ecurrenciag de estaz cenductas conferme

a las definiciones eperacionales {ver amexe # 4},

Vi. Se aplicd un cuestionarie de una pregunta al jefe de -
la secretaria (ver anexe # 4), Séle una conducta fue -

evaluada en esta ferama, ’ !

También.. durante esta fase se aplicd el pretest (ver anexs

# 6) de manera escrita,

Fase B,

Curse: llamade "Use Correcto del Teléfono® (ver anexe # 1),

Se dié el Qfa miéreoles, usande bésicamente el méitode de clases.

Despuds ge proyectd la pelfcula “Cortesfa telefénica® sole para-
reforzar le que se vié en el curse, el objetive general de este~
fue que el participante realice en su situacién de trabaje las

conducias contenidas en los apuntes llamados “Ues Correcteo del
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Teléfono"sin ayuda de ningdn tipo sin error y de acuerdo 2 es- .

tos, . 1os temas que contuvo fueron los siguientes (se incluyen

tal como fueron redactades):

1.

11,

IIT,

Iv,

Fase C.

Lo que debes hacer a2l hablar por teléfono, su objeti
ve fué gue el participante realice (cadena) las ac -
ciones sefialadas en ol manual del curso dentro de su
hora;La laboral ein omitir ninguno de los pasos indi
caaog ﬁarallas diferentes situaciones enfatizadas em

el entrenamlento.

Lo que debes hacer cuwando tengas que separarte de tu
escritorio, su objetivq fue que el participante rea-
1ice‘£odos los pases indicados en el material del --
curso cada ecasifn que requiera abapdonar su lugay -

de trabajo.

Tus directorios, su objetivo fue que el participanﬁev
realiece durante un mes calendario las funcionmes dé
manejo y cu;dédo de los directorics sin omitir nin -
gin detalle de layingtrucciones éomprendidés en log
apuntes del curseo cade ocasién que esté'indicadﬁ due
rante una jornada de trabaje,

Cuidédos f{sicos para el teléfono, eu objetivo fue =
que el participante realice el " cuidado fisice © de
log aparatos telefdnicos a su cargo sin omitir nin-
gin detalle de las instrucelenes comprendidas ¢n los
materiales del curso cada ocasién que esté indicado

durante unz2 jornada de trabaje.

Se realizé lo mismoqe enla Pase A, solo con una diferencia: -
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1, Comenzé con la aplicacidn del postest, que fue el nigmo ==

cuestionario utiligade para hacer el pretest.
£) Resultados

Presentaremos a continuacién los datos ebtenides durante

la realizacién de la parte prdctica del estudie,

Para Que se pueda observar en parie el camblo conductial
obtenido dfa tras dfa se tomaren algunas del total de las ta -
blas en que se graficaran log datos gue se acaban de mencio -
ﬁafo Héé adelante se pregentan las tablas en donde estd el por
centajé total de ejecucidn dé caﬁa conducta en la lfnea base ¥
en el seguimiento péra log cince sujetos, ¥y déapués‘de esto se
encuentran las tablas que ‘contienen los datos obtenidés en los

pretests y postests,

Fn las explicaciones de las tablas se siguié el siguiente
eriterios cuande habfa tres o wmds sujetos en un porcentaje im-

ferior a 50 se indicé que no llegaron al 50%,

Cuando {res o mds sujetos se encontraban con porcentajes entre
51 y 74% se sefialé que 1la conducta se exhibié en forma mediecre

@ irregular,

Cuando estaban entre 75 y 100 se dijo que la generalidad marea

que se estaba exhibiende la conducta,

Cuando en el escenario de trabajo de 3 o nds pujetos no se did
el est{mulo antecedente, se escribid que no se did el estfimulo

antecedente,

Para todas ias tablas de las conductas que se registraron por
productos permanentes (formas de recado telefémice FOG-=123) se
hizo solo una hoja de comentaries sobre resultades pese a que

son diez tabdlas, ya que se siguid el criterio mencionado,
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Lo misme se hizo con les comentaries sobre resultados para las

conductas que se registraren por productos permenentes (refe -

rencias en los directories) por la misma razén,

En las explicaciones sobre resultados para las tablas de
los datos arrojados por les pretestsy los postests se siguié -

el siguiente criterio:s

Cuando habfa tres o més sujetos en un porcentaje inferior a 50

se indicéd que no llegarom al 50% en esa drea de conocimiento,

Cuando tres o méds sujetos se encontrabaz con porcentajes entre
51 y T4% se sefialé que sabfan en forma mediocre los conocimiepn

tos impartidos en esa érea de conocimiento.

Y cuando estaban eptre 75_y‘;00 se dijo que la generalidad mar
ca que sabfan los conocimientos impartidos en esa &rea de cong

elmiento,

El mismo criterie se sigulé con los %otales solo que se especi

fieé que fue en toda la prueba,



52

TABLA 1. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR REGISTRO DE INTERVALO
EN LA LINEA BASE

SUJETO 1

D I A S
CONDUCTAS | 1 2 3 4 5 6 7 8 |9 (10 | 11 |12 | 13 | TOTAL
ic 100% {100% | 100%| 100%| 100% | 100% | 100%| 100%(100%[100%| 100% |100% |100% | 100%
Lb 0% | 0% 04| 0% 0% | o%x| oz| o%{ ozl ox{ 0% | o0%| 0% 0%
N :
Nhr 100% |100% | 100%| 100%| 100% | 100% | 100% | 100%|100%[100% | 100% |100% | 100% | 100%
Dpn 0% | 0% 0% 0% 0%| o0%| o0%| 0% o%| ox{ o%| oz 0% 0%
Dsn 0% | 0% 0%/ 0% 0% | o0%{ o0%| 0% 0% ox{ ox!| 0% 0% 0% |

EXPLICACION DE LA TABLA

En todos los dias en que 'se tomdé 1inea base, este sujeto exhibié en un>100% las conductas Lc v Nhr,

en contraste con las Lb, Dpn y Dsn que no fueron emitidas en algin dia de esta fase, Ni inicialmen-

te se iba a evaluar por registro de intervalo, pero después se decidid que se haria por lista checa
ble, ya que no es posible saber por el primer tipo de registro si la secretaria interrumpe a la otra
- persona al hablar por. teléfono.
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TABLA 2. CONDUCTAS OUE SE REGISTRARON POR REGISTRO DE INTERVALO
EN EL REGISTRO POSTERIOR AL CURSG

SUJETO 1

. T

CONDUCTAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 T TOTAL
1c 100% | 100% | 100% 100% 100% | 100% | 100% | 100%| 100%|100% |100% 100% | 100% 100%
Lb 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%‘ 0%
Ni
Hnr 100% ; 100% | 100% { 100%| 100%| 100% | 100%} 100%} 100%;100% }100% | 100% | 100% 100%
Dpn 0% 0% O% 0% 0% 0% | 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0%4{ 7.69%
Dsn 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

EXPLICACION DE LA TABLA

Las conductas Ic y Nhr fueron exhibidas en un 100% por este sujeto todos los dias del seguimiento,
Lb y Dsn no fueron emitidas en algdn dia de esta fase, Dpn fué emitida solo en el 72 dia.
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TABLA 3. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR REGISTRO DE INTERVALO
EN LA LINEA BASE -

D I A S
. —

CONDUCTAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 TOTAL
Dtn 0% 0% 0% | 0% 0% - 0% 0% 0% | 0% 0% |- 0% 0% 0% 0%
Nt 100% (100% {100% {100% {100% {100% 106% 100% [100% |100% |100% | 100% | 100% 100%
Uc 100% |100% |100% [100% [100% |100% | 100% | 100%{100% IOQ% 100% [100% { 100% 100%
Pe 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%| 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Ec

EXPLICACION DE LA TABLA

Este sujeto emitid las conductas Nt y Uc todos los dias de Tinea base, Dtn y Pe no fueron emiti-
das, Ec no hubo oportunidad de emitirla ya que no se did el estimulo antecedente.
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TABLA 4. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR REGISTRO DE INTERVALO
EN EL REGISTRO POSTERIOR AL CURSO

SUJETO 2

D I A S
CONDUCTAS | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 TOTAL
Dtn 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Nt 100%) 100%}| 100%] 100%]100% | 100% | 100% | 100%) 100%} 100%) 100%| 100%} 100% 100%
Uc 100%} 100%{ 100%( 100%/ 100% | 100% | 100%( 100%{ 100%| 100%| 100%] 100% 100% 100%
Pe 0% 0% 0% 0%, 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% -~ 0%
Ec

EXPLICACION DE LA TABLA

Este sujeto emitiéo Nt y Uc todos Tos dias de seguimiento, Dtn y Pe no fueron exhibidas un solo dia,
Ec no hubo opor@unidad de emitirla ya que no se did el estimulo antecedente.
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TABLA 5. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR REGISTRO DE INTERVALO

EN LA LINEA BASE

SUJETO 3
D A
CONDUCTAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 i1 12 13 TOTAL

Nb 100%| 100%| 100% | 100% j100%| 100% 0% {100% {100% | 100% | 100% | 100%| 100%| 92,30%
Ci

Dg 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Di

o 100%$ 100% 0% | 160% }100% 0% 100% {100% |100% | 100% 0% 0% | 100%) 69.23%

EXPLICACION DE LA‘TABLA

E]_sujeto tres en la 1inea base no tuvo oportunidad de emitir las conductas Ci ni Di ya que no se.-
dié el estimulo antecedente, Dg no Ta exhibid en alguno de los dias de esta fase, Nb solo_hubo un
dia en que no la exhibig, @H. en poco menos de la tercera parte de 1inea base no la emitid.
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TABLA 6. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR REGISTRO DE INTERVALO
EN EL REGISTRO POSTERIOR AL CURSO

D I A S
CONDUCTAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 i} TOTAL
Nb 100% 100%| 100%| 100% 100% | 100% | 100% [100% }100% {100% | 100% [100% | 100% 100%
Ci 100% 100%| 100%| 100% 100% [ 100% [ 100% {l00% [100% {100% | 100% {100% | 100% " 100%
Dg 100% 100%|{ 100%| 100% 100% | 100% | 100% |100% j100% | 100% | 100% |100% | 100% 100%
Di 100% 100%| 100%) 100% 100% ; ¥00%; 100% [100% |100% |100% | 100% {100% | 100% 100%
011 100% = 0%} 100% 0% 100% | 100% | 100% |100% 0% | 100% | 100% [100% | 100% 76.92%

EXPLICACION DE LA TABLA

E1 sujeto 3 en todos los dias de seguimiento emitié las conductas Nb, Ci, Dg, Di; Qll no fué emi-
tida en menos de la cuarta parte de esta fase.
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TABLA 7. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR REGISTRO DE INTERVALO
EN LA LINEA BASE
SUJETO 4
D I A S
CONDUCTAS 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 TOTAL
Ip
Td
13
la
Qpq

EXPLICACION DE LA TABLA

El sujeto cuatro en la linea base no tuvo oportunidad de emitir las conductas Ip, Td, Ij, la, ¥y
Q;7 va que no se dif el estimulo antecedente.
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TABLA 8. CONDUCTAS OUE SE REGISTRARON POR REGISTRO DE INTERVALO
EN EL REGISTRO POSTERIOR AL CURSO

CONDUCTAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 TOTAL

Ip

Td

Ij

Ta

EXPLICACION DE LA TABLA

E1 sujeto cuatro en el seguimiento no tuvo oportunidad de emitir las conductas Ip, Td, Ij, Ia y
Qll ya que no se dio el estimulo antecedente.
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TABLA 9. CONDUCTAS OUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES

(REGISTROS EN LA HOJA DEL TECNICO) EN LA LINEA BASE

LINEA

SUJETO 8

BASE

NUMERO DE VECES QUE ESTA ESCRITO EN LA "HOJA DEL TECNICO" OUE LA SECRETARIA LO LLAMO PARA

ARREGLAR SU(S) TELEFONO (S)

Dia Dia Dia Mia Nia | Dia Dia Dia Dia Dia Dia | Dia Dia
CONDUCTAS | 7y 2 3 2 5 | 6 7 8 9 10| 11| 12 | 13 | TOTAL
LL, 0 0 0 0 0o | o 0 0 0 0 o | o 0 0

EXPLICACION DE LA TABLA

E1 sujeto cinco en ninguno de los dfas de la 1inea base ilamd al técnico para que arreglara su

teléfono.
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TABLA 10. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES

(REGISTROS EN LA HOJA DEL TECNICO) EN EL REGISTRO POSTERIOR AL CURSO

SUJETO 5

SEGUIMIENTDO

NUMERO DE VECES QUE ESTA ESCRITO EN LA "HOJA DEL TECNICO"™ QUE LA SECRETARIA LOS LLAMO PARA

ARREGLAR SU(S) TELEFONO(S)

Dia Dia Dia Dia Dia | Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia TOTAL
CONDUCTAS 7y 2 3 4 5 | 6 7 8 9 10| 11 12 13‘
LL
t 0o | o 0 0 0o | o 0 0 0 0 0 0 0 0

EXPLICACION DE LA TABLA

E1 sujeto cinco en nincino de los d¥as de seauimiento 1lamdé al técnico para que arreglara su

teléfono.



TABLA 11. DATOS SOBRE LA CONDUCTA OUE SE REGISTRO POR
CUESTIONARIO

62

A PORCENTAJE TOTAL DE EJECUCION
SUJETO CONDUCTA EN LAS DIFERENTES FASES
Linea base Sequimiento
1 Sc 100% 100%
2 Sc 100% 50%
La respuesta
3 Sc fue 100%
"10 ignoro"
4 Sc 100% 100%
5 Sc La respuesta 0%
fue "no sé"

EXPLICACION DE LA TABLA

La generalidad marca que se estaba exhibiendo Ta conducta Sc tanto

en linea base como en seguimiento.



TABLA 15. PORCENTAJE DE VECES EN QUE SE DIO EL ESTIMULQ ANTECEDENTE
Y LOS SUJETOS EJECUTARON LA CONDUCTA CORRESPONDIENTE, LA CUAL FUE
REGISTRADA POR REGISTRO DE INTERVALO.

1 2 3 4 5
CONDUCTAS" _ + * + * + * + * * *
Ic 100% | 100%| 100% | 100% { 100% | 100%| 100%| 100%| 100%| 100%
Lb .0% | 0% 15.38%|76.92%|76.92% l84.61%( 0 %{ 0 %|15.38%15.38%
Ni
Nar 100% |{100%| 100% | 100% | 100% | 100%| 100%| 100%| 100% | 100%
Dpn 0% |7.69%(15.38% | 7.69%15.38% | 100%| 0 %| 0 % |23.07%|69.23%
Dsn 0% | o%] o%| o %|7.69%|100%] 0% | 0% | 0% |53.84%
“Dtn 0% | oz | oz | os | 0% |100%] o% | ox | o% |53.84%
Nt 8.18% | 0% | 100% {100% | 100% | 100% [34.61%(84.61% | 100% | 100%
Tl 0% | 0% | 100% {100% B4.61% | 100% {84.61%(92.303 | 100% | 100%
Pe 0% Loz | o% | o%| o%|1005] 0% 0%| 0%/|100%
Ec . 100% 100%

+ = Linea base
* = Seguimiento
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EXPLICACION DE LA TABLA 15.

En 1la 1inea base:

En las conductas Ic, Nhr, Nt, Uc, la generalidad marca que se esta
ba exhibiendo 1a conducta, en las Lb, Dpn, Dsn, Dtn, Pe, no llega-
ron al 50%,no se dio el estimulo antecedente para la conducta Ec.

En el seguimiento:

En las conductas: Ic, Nhr, Nt, Uc, 1a generalidad marca que se es-
taba exhibiendo 1a conducta, en las Lb, Dpn, ‘Dsn, Dtn, Pe, no Tle-
garon al 50%, no se dié el estimulo antecedente para la conducta
Ec. ‘



TABLA 16. PORCENTAJE DE VECES EN QUE SE DIO EL ESTIMULO ANTECEDENTE
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Y LOS SUJETOS EJECUTARON LA CONDUCTA CORRESPONDIENTE, LA CUAL FUE
REGISTRADA POR REGISTRO DE INTERVALO.
S u j e t o s
3 4
CONDUCTAS * + * + * + * + *
Nb % 0% 0% 0%]92.30% 100% | 100%| 100%}| 100%| 100%
ci 100% 100%
Dg % 0% 0% 0 % 0%)] 100% ) 0% 0% 0% | 100%
Di 1009 100%
0y % 0% 0% 0%]|69.23% 76.92% 100% | 100% | 100%) 100%
A) Ddg % 0% o%| o%| 100%] 1004 | 0% | 0%} 100%| 100%
B) Dda 9 0| 04| 09| 0¢|100% | 0% | O% | 0g! 100%
Ch 9| 7.69%|15.38% | 7.69%|92.30%84.61% ¢2.30% 88.46%] 0 % | 0%
LLt 100%| 100% |100% | 100% | 100% | 100%
It % % 0% 0% 0 7 100% 0% 04 0 %4 100%
M1 100% 100%

"

* = Seguimiento

Linea base
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EXPLICACION DE LA TABLA 16.

En 1a Tinea base:

En las cdnductas Nb, LLt, Ta generalidad marca que se estaba exhi-
biendo la conducta, en las Ci, Di, M1, no se dié el estimulo ante-
cedente, en las Dg, Ddg, Dda, Cb, It, no l1legaron al 50%, en la
Q11 dos sujetos no l1legaron al 50%, otro exhibié Ta conducta en
forma mediocre y los otros dos si exhibieron 1a conducta.

En el seguimiento:

En las conductas Nb, 011, LLt, 1a generalidad marca que.se estaba
exhibiendo 1a conducta en las Ci, Di, M1, no sedid el estimulo an
tecedente, en las Dg, Ddg, Dda, Cb, It, no 1legaron al 50%.



TABLA 17. PORCENTAJE DE VECES EN QUE SE DIO EL ESTIMULO ANTECEDENTE
Y LOS SUJETOS EJECUTARON LA CONDUCTA CORRESPONDIEMYE, LA CUAL FUE
REGISTRADA POR REGISTRO DE INTERVALO.
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1 2 3 4 5
CONDUCTAS  + * + * + * + * + *

Ip 100% ) 100%
Td 0% % v 0% | 100%
1j 100% : : 100%
Ia 100%, 100%
0y

Npi 0% 0%! 0% | 0% 09169.23% | 0% | 0% | 0% [ 0%
ina 0¢ 0% 0% 09 094 | 100% 0¢ 09 {92.30% 84.61-%
In 0%} o%} 0% | o% 100%| 100% | 094 | O¢ {100% | 100%
‘Ia 09 09 0% 0% 09¢.| 100% 0¢ 09 | 100% ] 100%
Ne 09 (84.61% | 09 0y 0y 0 %
= Linea base

]

Sequimiento
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EXPLICACION DE LA TABLA 1/.

En la linea base:

En las conductas Ip, Td, Ij, Ila, Qll,-no se di6 el estimulo ante
cedente, en las Npi, Ina, In, lIa, Ne, no 1legaron al 50%.

En el sequimiento:

En las conductas Ip, Td, Ij, Ia, Qll’ no se dié el estimulo ante
cedente, en Tas Npi, Ina, In, Ia, no llegaron al 50%, en la Ne
en dos sujetos no se did el estimulo antecedente, una secretaria

si exhibid Ta conducta y las dos restantes no 1legaron al 50%.
. :



TABLA 18. PORCENTAJE DE VECES EN QUE SE DIO EL ESTIMULO ANTECEDENTE
Y LOS SUJETOS EJECUTARON LA CONDUCTA CORRESPONDIENTE, LA CUAL FUE
REGISTRADA POR REGISTRO DE INTERVALO.

_CORDUCTAS ~ + * v N * + "

Opt {15.38% 1| 23.07% 0% 0% |100% | 100% b&6.15% Po.15% 100%: 100%

Opc

St 100% 100% [8a.61%|100% | 100% | 100% {92.30% 92.30‘,%6 100% 100%:

Sc

Ntp 7.69% 04 [30.76%[23.07%| 100% | 100% [95.15%192.30% | 100% | 100%

Eyp | 0n| 0% | 0y | Oy [15.38%)7.69% | 0y | 0y} 0y | O,
opl | og | oy fog | 0g | 0y ] 0y 0 |0y |0y | 0y
fPev [ 0%| 0% ) 0gf Og| 0q|7.69%( 0y [ 0g | 0y | Oy
Tda | 0%] o% | o%| o%| o%| 0% |3.80% 3.88% 0% | 0%
Nta

Nlo--| 100%| 100% | 100%| 100%{ 100%| 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

NaO | 100%| 100% | 100%| 100%| 100%{ 100% | 100% | 100% | 100%| 100%

-+
n

Linea base
Seguimiento

*
n

69
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EXPLICACION DE LA TABLA 18.

En Ta 1inea base:

En las conductas Opt, St, Ntp, Nlo, Nao, la generalidad marca que
se estaba exhibiendo 1a conducta, en las Ell’ Bpl, Dcv, Tda, no
liegaron al 50%, en 1a Nta, no se dié el estimulo antecedente.

En el seguimiento:

En las conductas Opt, St, Ntp, Nlo, Nao, 1a generalidad marca que
se estaba exhibiendo 1a conducta, en las conductas Ell’ Dpl, Dcv,
Tda, no 1legaron al 50%, en 1a conducta Nta, no se did el estimu-
1o antecedente.

Nota. La conducta Opc se iba a evaluar por registro de intervalo,
pero después acordé con mi asesor que lo haria por 1lista checable,
ya que no es posible saber, por registro de intervalo, si Ta perso
na que 1lama es la que cuelga primero. La conducta Sc se evalub
por cuestionario y no por registro de intervalo, como se iba a ha-
cer inicialmente, la razdn fué la misma que para la conducta Opc.



TABLA 19. PORCENTAJE DE VECES EN QUE SE DIO EL ESTIMULO ANTECEDENYC
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Y LOS SUJETOS EJECUTARON LA CONDUCTA CORRESPONDIENTE, LA CUAL FUE
REGISTRADA POR REGISTRO DE INTERVALO Y GRABADORA.
S J t o s
1 5
CONDUCTAS  + Sk + + * + * 5 *
“Cnd 03 03| 0¢g g | 0g | 100%) 03 0y
Nd |03 091 0% 9| 0% | 1004 0% 0% %| 76.92%
cd 0% | 0% 04| 100%
Pe L 0% | 0%) 0% %) 0%| 1004] O0%| 0% 0% 100%
Df 0% 0% 0% % 0% 100% 0% 0% 0% 160%
Ni 0% |o%f-0% % 0%| 1008 0% 0% 0% 100%
Cs 0% 0%] 0% %] 0%| 100% 0% 0% 0% 100%
P 0% | 0%| 0% % 04| 1009 0% 0% 0% 0%
N{ '»0% 0% 0% %] 0%| 100% 0% 0% o% o0 %
c 0% 0%
e | 0% 0%| 0% %] o%| 1004 0% 0% 0% 100%

Linea base

i

Seguimiento



EXPLICACION DE LA TABLA 19.

En 1a 1inea base:

En las conductas Cnd, Nd, Cd, Pe, Df, Ni, Cs, P, Ni, Ic, no 1le-
garon al 50%, en la conducta C, no 1leqdé al 50%, el dnico sujeto
que atiende el conmutador.

En el seguimiento:

En las conductas Cnd, Nd, Pe, Df, Ni, Cs, P, Ni, Ic, no l1legaron
al 50%, en la conducta Cd de Tos dos sujetos que tenian teléfono
directo, uno no 1leqd al 50% y el otro si exhibié la conducta,
en la conducta C, no Tleqdé al 50% el Gnico sujeto que atiende el
conmutador. '

T2
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TABLA 20. PORCENTAJE DE VECES EN QUE SE DIC FL ESTIMULO ANTECEDENTE

Y LOS SUJETOS EJECUTARON LA CONDUCTA CORRESPOMDIENTE, LA CUAL FUE
REGISTRADA POR CAMARA FOTOGRAFICA.
Teléfonos del jefe de 1a secretaria
S j e t o s
v 1 3 4

CONDUCTAS  + * + * + * + * + *

' |
Ls 0% 0% [15.38%)7.69%i38.46%30.76% {3.84%| 3.84% 0% 0%
L1h 0% 0% |23.07%|15.38%| 7.69%| 0% 3.84%| 3.84% | 100% | 100%
Nla 0% 0% 123.07%115.38%| 7.69%4! 0% 3.84%¢ 3.84% { 100% | 100%

Teléfonos de 1a secretaria
Ls 30.76% 15.38% 30.76%|15.38%(84.61%|92.30%| .0% |96.15% | 100% 100%
Lih |23.079% 15.38% 15.38%| 7.69%|76.92%{92.30%; OC% {96.15% | 100% 100%
Nla |23.07¢ 15.38%} 15.38%; 7.69%]76.92%(92.30%{ 0% 196.15% | 100% 100%
= Linea base

*
1}

Seguimiento

EXPLICACION DE LA TABLA.

En 1a Tinea base:

En el teléfono del jefe de l1a secretaria, se observdé que en las con-
ductas Ls, LTh, Nla no 1legaron al 50%.

En el seguimiento:

En el teléfono del jefe de Ta secretaria se observd que en Tas conduc




tas Ls, L1h, Nla, no 1legaron al1750% .

En Ta 1inea base:

En el teléfono de la secretaria se observd que en las conductas Ls,
L1h, Nla, no 1legaron al 50%.

En el seguimiento:

En el teléfono de la secretaria se observd que en las conductas Ls,
L1h, Nla, 1a generalidad.: marcaba que se estaba exhibiendo la con--
ducta.

T4
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TABLA 21. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES
(FORMAS DE RECADO TELEFONICO FO0G-123) EM LA LINEA BASE

SUJETO 1

MENSAJES

Imoes .Tmoeseec Tmoces Tmoeseej Tcmoamees Tpm {0y c) plc

CONDUCTAS - | 5 0 0 0 0
Tm (a)

a :
B2 0
. 5
....... a. !
S 2
f) ..... 1
9 !
ne 5
0o 0
M 0
__Tm {b) 0
0ycC 0




CTaQés- (iniciales puestas inmediatamente debajo de FMENSAJES"

Tmoes = Total de mensajes originales escritos por la secretaria

Tmoeseec = Total de mensajes originales escritos por la secretaria
' en los que ejecutd esta conducta

Tmoces = Total de mensajes originales con copia escritos por 1a
secretaria

Tmoeseej = Total de mensajes originales escritos por la secretaria
que estdn en el escritorio de su jefe

Tcmoamees = Total de copias de los mensajes originales que se acaban
de mencionar que estdn en el escritorio de la secretaria

Tpm (o' y c) plc = Total de pares de los mensajes (original y copia)
puestos en el lugar correspondiente
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TABLA 22. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES
(FORMAS DE RECADO TELEFONICO F0G-123) EN EL REGISTRO
POSTERIOR AL CURSO
SUJETO 1

MENSAJES

Tmoes. Tmoeseec Tmoces Tmoeseej Tcmoamees Tpm{o y o)plc

CONDUCTAS 6 0 0 0 0

Tm (a)
a) 6
b) 0
c) 6
d) 1
e) 3
) 1
g) 1
h) 6
i) 0
i) 0

Tm (b) 0

0yC 0
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”CTévéé (iniciales puestas inmediatamente debajo de "MENSAJES"

Tmoes = Total de mensajes originales escritos por la secretaria

Tmoeseec = Total de mensajes originales escritos por lasecretaria
en los que ejecutd esta conducta

Tmoces = Total de mensajes originales con copia escritos por la
secretaria

Tmoeseej = Total de mensajes originales escritos por la secretaria
que estdn en el escritorio de su jefe

Tcmoamees = Total de copias de los mensajes originales que se acaban
de mencionar que estdn en el escritorio de la secretaria

Tpm (0 y c¢) plc = Total de pares de los mensajes (original y copia)
puestos en el Tugar.correspondiente
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TABLA 23. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES
(FORMAS DE RECADO TELEFONICO FO0G-123) EN LA LINEA BASE
SUJETO 2
MENSAUJES
Tmoes  Tmoeseec Tmoces  Tmoeseej Tcmoamees Tpm (0 y ¢) plec
CONDUCTAS 5 - 0 0 0 0
? ™ {a)
a) . 5
....... b). 5
c) 5
d) 2
e) 1
) 1
g) 1
h) 5
-4y 0
8 0
T (b) 0
oOy¢ 0




‘CT&Qeé (iniciales puestas inmediatamente debajo de "MENSAJES"

Tmoes = Total de mensajes originales escritos por la secretaria

Tmoeseec = Total de mensajes originales escritos por la secretaria
en Tos -que ejecutd esta conducta :

Tmoces = Total de mensajes originales con copia escritos por la
’ secretaria

Tmoeseej = Total de mensajes originales escritos por la secretaria
que estdn en el escritorioc de su jefe

Tcmoamees = Total de copias de 1os mensajes originales que se acaban
de mencionar que estdn en el escritorio de la secretaria

Tpm (o y ¢) plc = Total de pares de los mensajes (original y copia)
puestos en el lugar correspondiente '
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TABLA 24. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES

(FORMAS DE RECADO TELEFONICO FO0G-123) EN EL REGISTRO
POSTERIOR AL CURSO

SUJETO 2

MENSAJES

.. .Tmoes. .. Tmoeseec. ..Tmoces .Tmoeseej .Tmoamees .. ... Tpm (o y ¢) plc
-CQNDUCTAS- - 7 0 0 0 0
“Tm (a)
DU ) DU 7
b)Y 7
ce) . 7
od) 1
...... e):: 4
- 1) 1
9 1
N D EEES 1
R I B 0
RETRE) BUEE P Y
Tm (b) 0
20y e 0




‘CTavés (iniciales puestas inmediatamente debajo de "MENSAJES"

Tmoes = Total de mensajes originales escritos por la secretaria

Tmoeseec = Total de mensajes originales escritos por la secretaria
en los que ejecutd esta conducta

‘Tmoces = Total de mensajes originales con copia escritos por Ta
secretaria

Tmoeseej = Total de mensajes originales escritos por la secretaria
que estdn en el escritorio de su jefe

Tcmoamees = Total de copias de los mensajes originales que se acaban
de mencionar que estdn en el escritorio de 1a secretaria

Tpm (o0 y c) plc = Total de pares de los mensjaes (original y copia)
puestos en el lugar correspondiente
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TABLA 25. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES
(FORMAS DE RECADO TELEFOMNICOC F0G-123) EN LA LINEA BASE

SUJETO 3

MENSAJES

* Tmoes , Tmoeseec Tmoces , Tmoeseej Tecmoamees “Tpm (o y ¢) plc
~CONI;)UGTAS 4 - 0 g o : 0
“Tm (a)

-a)- - . |
b | o
c)- . .4
d)- | |
--e) : 2
T o
Cg) Y
...:L'-.ff.h).f. SO Y |
IERSE § AN S B
] 0
DT (b)Y 0
oyco 0
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TABLA 25. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES
(FORMAS DE RECADO TELEFONICO F0G-123) EN LA LINEA BASE

SYJETO 3

MENSAJES

...Tmoes.. Tmoeseec Tmoces Tmoeseej Tcmoamees.. Tpm {0y ¢) plc

Ccowuctas | 4 | o | o : 0 |
é'Tm (a) |
”1,:53)" 4
....... B} 1

e} - 4

------- d) 1

S e} 2
£y 1

9) - 1

S Thy 4
....... i) 4
..... i) 0
Tm- {b) 0
0y¢C 0




Claves (iniciales puestas inmediatamente debajo de "MENSAJES"

Tmoes = Total de mensajes originales escritos por la secretaria

Tmoeseec = Total de mensajes originales escritos por la secretaria
en los que ejecutd esta conducta

Tmoces = Total de mensajes originales con copia escritos por la
secretaria

Tmoeseej = Total de mensajes originales escritos por la secretaria
que estdn en el escritorio de su jefe

Tcmoamees = Total de copias de 1os mensajes originales que se acaban
de mencionar que estdn en el escritorio de la secretaria

Tpm (0o y c) plc = Total de pares de los mensajes {original y copia)
puestos en el lugar correspondiente
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TABLA 26. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTL.
(FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-123) EN EL REGISTRO
POSTERIOR AL CURSO
SUJETO 3

MENSAJES

Tmoes. Tmoeseec Tmoces Tmoeseej ..Tcmoamees ..Tpm (0.y ¢) plc

CONDUCTAS 5 | 5 5 5 5
Tm (a)
a) - - 1 5
by -- | - 5
_.;,,:.'.d).:.. 1
eyl
:.:.A::f).‘,..‘ . 1
gy b
RY o V 5
LIy 5
I IR R 0
™ (b) |- 5
~0y€ T} 5
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Cltaves (iniciales puestas inmediatamente debajo de "MENSAJES"

Tmoes = Total de mensajes originales escritos por la secretaria

Tmoeseec = Total de mensajes originales escritos por la secretaria
en los que ejecutd esta conducta

Tmoces = Total de mensajes originales con copia escritos por la
secretaria

Tmoeseej = Total de mensajes originales escritos por la secretaria
que estdn en el escritorio de su jefe

Tcmoamees = Total de copias de los mensajes originales que se acaban
de mencionar que estdn en el escritorio de la secretaria

Tpm (o y ¢) plc = Total de pares de los mensajes (original y copia)
puestos en el lugar correspondiente



TABLA 27. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES
(FORMAS DE RECADO TELEFONICO F0G-123) EN LA LINEA BASE

BUJETO 4

MENSAJES

... Tmoes...Tmoeseec Tmoces.. Tmoeseej - Tcmoamees .Tpm.{o.y c) plc

-~ -CONDUGTAS - - | ~4--1-. 0 4 0 0

T (a)

eyl oo e

.Vfgii,ii.Zd)i.’.’ 1

Syl 1.

-f) 1

. :f:.,::.:é)::.: 1

.-:},::.:rh):.:.‘ SO 4.

_ _‘:_:_:'.;).::_ o 8.
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Claves (iniciales puestas inmediatamente debajo de "MENSAJES"

Tmoes = Total de mensajes originales escritos por la secretaria

Tmoeseec = Total de mensajes originales escritos por la secretaria
en los que ejecutd la conducta

Tmoces = Total de mensajes originales con copia escritos por la
secretaria

Tmoeseej = Total de mensajes originales escritos por la secretaria
que estdn en el escritorio de su jefe

Tcmoamees = Total de copias de Tos mensajes originales que se acaban
de mencionar que estdn en el escritorio de la secretaria

Tpm {0 y c¢) plc = Total de pares de los mensajes {(original y copia)
puestos en el lugar correspondiente
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TABLA 28. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES
(FORMAS “DE RECADQ TELEFONICO FOG-123) EN EL REGISTRO
POSTERIOR AL CURSO
SUJETO 4

MENSAJES

...Tmoes . .Tmoeseec. Tmoces... Tmoeseej ..Tcmoamees...Tpm (o0.y. ¢} plc

CONDUCTAS -} 6 | - C e 6 | 6 :'- -6
~Tm (a)v
7 ‘;a.).::.'.:-_ I A
.......... b) ... 6
coe) ol 6
______ 4 - 1
e} 2
P RN 20 b
,,,,,, 9. !
S RSO S 6 .
) 6
NP IR S .0
T (b)) 6
-0y€ -] - 6
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Claves (iniciales puestas inmediatamente debajo de “MENSAJES"

Tmoes = Total de mensajes originales escritos por la secvetaria

Tmoeseec = Total de mensajes originales escritos. por 1a secretaria
en Tos que ejecutd esta conducta

Tmoces = Total de mensajes originales con copia escritos por 1a
secretaria

Tmoeseej = Total de mensajes originales escritos por la secretaria
que estdn en el escritorio de su jefe

Tcmoamees = Total de copias de los mensajes originales que se acaban
de mencionar que estdn en el escritorio de la secretari:z

Tem {0 y c) plc = Total de pares de los mensajes )original y copiu!
puestos.en el Tugar correspondiente



92

TABLA 29, CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES
(FORMAS DE RECADO TELEFONICO F0G-123) EN LA LINEA BASE

SUJETO 5

MENSAJES

..Tmoes. . . Tmoeseec . Tmoces. .Tmoeseej. .Tcmoamees...Tpm.(o.y.c) plc

CONDUCTAS | =6 o | 6 S o
E;Tm (a) V :

a): 6
by 6
______ ¢) 6
....... ) O I
....... e) 2

........ £l 1 o
i 9) 1
L) 6
A 6
ol 0
Tm-(b) | - | 0
o 0yCen e 0




Claves (iniciales puestas inmediatamente debajo de "MENSAJES"

Tmoes = Total de mensajes originales escritos por la secretaria

Tmoeseec= Total de mensajes originales escritos por, la secretaria
en los que ejecutd la conducta

Tmoces= Total de mensajes originales con copia escritos por la
secretaria

Tmoeseej= Total de mensajes originales escritos>por la secretaria
que estdn en el escritorio de su jefe
{ : .
Tcmoamees= Total de copias de los mensajes originalesique se acaban
de menc;onar que estdn en el escritorio de la secretaria

Tpm (o y c) plc= Total de pares de mensajes (original y copia)
puestos en el lugar correspondiente

.
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TABLA 30. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON PGR PRODUCTOS PERMANENTES
(FORMAS DE RECADO TELEFGNICG FO0G-123) EN EL REGISTRO
POSTERIOR AL CURSO
SUJETO 5

MENSAJES

.Tmoes. . . Tmoeseec.. Tmoces . Tmoeseej...Tcmoamees .Tpm.(o ¥ c) plc

conpueTAs | 7 | V» 7 .7 -7 7
:Tm (a) A
b) !

_____ o ’
4 3
SR }
..... Ao !
9 '
A 7
_______ RE 7
i ‘

Tm (p)j_ 7
0»y(»3 7
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Claves (iniciales puestas inmediatamente debajo de "MENSAJES"

Tmoes = Total de mensajes originales escritos por la secretaria

Tmoeseec = Total de mensajes originales escritos por la secretaria
en los que ejecutd la conducta

Tmoces = Total de mensajes originales con copia escritos por la
secretaria

Tmoeseej = Total de mensajes originales escritos por la secretaria
que estdn en el escritorio de su jefe

Tcmoamees = Total de copias de los mensajes originales que se acaban
de mencionar que estdn en el escritorio de 1a secretariz

Tpm (o0 y c) plc = Total de pares de los mensajes (original y copia)
puestos en el lugar correspondiente



EXPLICACION DE LAS TABLAS 21, 22,
23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30.

En 1a 1inea base:

En Tm (a) a), Tm (a ) b), Tm (a ) c), Tm ( a } d), Tm ( a ) e),
Tm (a ) f), Tm (a)a), T™m(a)i), la generalidad marca que se
estaba exhibiendo la conducta, en Tm ( a ) j), Tm ( b ), 0 y €, no
1legaron al 50%.

En-el seguimiento:

En Tm (a ) a), Tm (a ) b), Tm (a)c), Tm (a)d), ™m (a)e),
™ (a)f), ™m(a)g), ™m(a)i), Tm {b), 0yC, la generali
dad marca que se estaba exhibiendo Ta conducta, en Ta Tm { a ) j),
no llegaron al 50%.
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TABLA 31. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES
{REFERENCIAS EN LOS DIRECTORIOS) EN LA LINEA BASE

SUJETO 1

REFERENCTITAS

. Tresdj .Trcesdj.. .Tresd Tresecmdo.. Trnces...Trncesecmdo...Trces. Trcesecmdo Trcesemcmdo

CONDUCTA$" ‘ 0. B .0 o 0‘__ o ‘ ‘6 oo O : 2
T PR A T AN B TN B 0
De . . R R .: o 0 0 0

Claves {iniciales puestas inmediatamente debajo de "REFERENCIAS"

Tresdj = Total de referencias escritas por-la secretaria en el directorio de su jefe
Trcesd] = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en el directorio de su jefe
Tresd = Total de referencias escritas por 1a secretaria en los directorios

Tresecmdo = Total de referencias escritas por la secretaria en las que ejecutd la conducta
mencionada en la definicidon opéracional

Trnces = Total de referencias no cruzadas escritas por Ta secretaria

Trncesecmdo = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria en la que ejecutd
1a conducta mencionada en 1a definicion operacional

Trces = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria

Trcesecmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutd la
tonducta mencionada en la definicidn operacional

Trcesemcmdo = Total de referencias cruzadas escritas_por la secretaria en las que ejecutd
la mitad de la conducta mencionada en la definicidn operacional
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TABLA 32. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON -POR PRODUCTOS PERMANENTES
(REFERENCIAS EN LOS DIRECTORIOS) EN EL REGISTRO POSTERIOR AL CURSO

SUJETO 1
"REFERENCTIAS

Tresdj lTrcesdj.. Tresd. .Tresecmdo. . .Trnces.. Trncesecmdo.. Trces Trcesecmdo Trcesemcmdo
CONDUCTAS o..] o . . 0. 7o o ) 1
Re .. ... I B .‘ . .0 AT .0 .' . 0 ' 0
) R AN Cd 1. .0 0 | 0 0
Dc. 0 . , 0o .. B I ¢ . 0 ' 0

Ciaves

(iniciales puestas inmediatamente debajo de "REFERENCIAS"

Tresdj = Total de referencias escritas por la secretaria en el directorio de su jefe

Trcesdj = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en el directorio de su jefe

Tresd = Total de referencias escritas por la secretaria en los direcotrios

Tresecmdo = Total de referencias escritas por la secretaria en ]as que ejecutd la conducta
mencionada en la definicidn operacional

"Trnces = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretar1a

Trncesecmdo = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutd
1a conducta mencionada en la definicidn operacional

Trces = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria

Trcesecmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutd la
conducta mencionada en la definicidon operacional

Trcesemcmdo = Total de reférencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutd la
mitad de Ta conducta mencionada en la definicién operacional
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TABLA 33. CONDUCTAS QUE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES
(REFERENCIAS EN LOS DIRECTORIOS) EN LA LINEA BASE

SUJETO 2
REFERENCTIAS

Tresdj Trcesdj Tresd Tresecmdo Trnces Trncesecmdo Trces  Trcesecmdo Trcesemcmdo

CONDUCTAS 0 0 0 5 ' 0 1
Re 0 0 0 0
Dl : 0 0 o 0
Dc ‘ 0 0 : 0 0

Claves (iniciales puestas inmediatamente debajo de "REFERENCIAS"

Tresdj = Total de referencias escritas por la secretaria en el directorio de su jefe

Trcesdj = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en el directorio de su jefe

Tresd = Total de referencias escritas por la secretaria en los directorios

Tresecmdo = Total de referencias escritas por la secretaria en las que ejecutd la conducta
mencioanada en la definicidn operacional

Trnces = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria

Trncesecmdo = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecuté
la conducta mencionada en la definicidn operacional

Trces = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria

Trcesecmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutd la
conducta mencionada en la definicidn operacional

Trcesemcmdo =.Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutd la
mitas de Ta conducta mencionada en la definicidn operacional
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TABLA 34. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES
(REFERENCIAS EN LOS DIRECTORIOS) EN EL REGISTRO POSTERIOR AL CURSO

SUJETO 2
REFERENCTIAS

Tresdj Trcesdj Tresd Tresecmdo Trnces Trncesecmdo Trces  Trcesecmdo Trcesemcmdo

CONDUCTAS 0 0 0 6 (U 2
Rc : 0 0 0 0
D1 0 0 0 0

Dc | 0 0 L 0 ' 0

Claves (iniciales puestas inmediatamente debajo de "REFERENCIAS")

Tresdj = Total de referencias escritas por la secretaria en el directorio de su jefe
Trcesdj = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en el directorio de su jefe
Tresd = Total de referencias escritas por la secretaria en los directorios

Tresecmdo = Total de referencias escritas por lasecretaria en las que ejecutd la conducta
mencionada en la definicidn operacional

Trnces = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria

Trncesecmdo = Total de referencias no cruzadas escritas por lasecretaria en las que ejecutd
la conducta mencionada en la definicidn operacional

Trces = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria

Trcesecmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutd la
conducta mencionada en la definicidn operacional

Trcesemcmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutd
Ta mitad de 1a conducta mencionada en la definicidn operacional
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TABLA 35. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES
(REFERENCIAS EN LOS DIRECTORIOS) EN LA LINEA BASE

SUJETO 3
REFERENCTIAS

Tresdj Trcesdj Tresd Tresecmdo Trnces Trncesecmdo Trces  Trcesecmdo Trcesemcmdo

CONDUCTAS 0 0 8 ' 8 | o 0
Re 0 0 : 0 0
D1 | 8 8 0o 0
oc 8 8 : , o 0

Claves (iniciales puestas inmediatamente debajo de "REFERENéIAS")

Tresdj = Total de referencias escritas por la secretaria en el directorio de su jefe
Trcesdj = Total de referencias cruzadas escritas por Tla secretaria en el directorio de su jefe
Tresd = Total de referencias escritas por la secretaria en los directorios

Tresecmdo = Total de referencias escritas por la secretaria en las que ejecutd Ta conducta
mencioanada en la definicidn operacional

Trnces = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria

Trncesecmdo = Total de referencias no cruzadas escritas por.la secretaria en las que ejecutd
1a conducta mencionada en la definicion operacional

Trces = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria

Trcesecmdo = Total de referencias cruzadas escritas por Ta secretaria en las que ejecutd la
conducta mencionada en la definicidn operacional

Trcesemcmdo =.Total de referencias cruzadas escritas por 1a secretaria en las que ejecutd
Ta mitad de 1a conducta mencionada en la definicidn operacional
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TABLA 36. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES
(REFERENCIAS EN LOS DIRECTORIOS) EN EL REGISTRO POSTERIOR AL CURSO

SUJETO 3
REFERENCTIAS

Tresdj. Trcesdj . Tresd  Tresecmdo Trnces .. Trncesecmdo. . Trces. Trcesecmdo. . Trcesemcmdo

CONDUCTAS . | .7 . .} 7 . (14 7 )T : 0
Re . oo A . 7. R .00 7 : 0
1 S S 2. . s . 7 0
S T T 14 U A 7 0

Claves (iniciales puestas inmediatamente debajo de "REFERENCiAS")

Tresd] = Total de referencias escritas por la secretaria en el directorio de su jefe
Trcesdj = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en el directorio de su jefe
Tresd = Total de referencias escritas por la secretaria en los directorios

Tresecmdo = Total de referencias escritas por la secretaria en las que ejecutd la conducta
mencionada en la definicidn operacional

Trnces = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria

Trncesecmdo = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutd
1a conducta mencionada en la definicidn operacional

Trces = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria

Trcesecmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutd 1la
conducta mencionada en la definicidn operacional

Trcesemcmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutd la
mitad de la conducta mencionada en la definicidén operacional
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TABLA 37. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES
(REFERENCIAS EN LOS DIRECTORIOS) EN LA LINEA BASE

SUJETO 4
REFERENCTIAS

Tresdj Trcesdj Tresd Tresecmdo Trnces Trncesecmdo Trces  Trcesecmdo Trcesemcmdo

-CONDUCTAS 0 0 4 4 . 0 0
Re 0 . 0 0 0.
b1 4 4 ‘ 0 : 0
Dc 4 4 : 0. ‘ 0

Claves (iniciales puestas inmediatamente debajo de "REFERENCIAS")

Tresdj = Total de referencias escritas por la secretaria en el directorio de su jefe
Trcesdj = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en el directorio de su jefe
Tresd = Total de referencias escritas por la secretaria en los directorios

Tresecmdo = Total de referencias escritas por Ta secretaria en las que ejecutd la conducta
mencionada en la definicidn operacional

Trnces = Total dereferencias no cruzadas escritas por la secretaria

Trncesecmdo = Total dereferencias no cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutd
la conducta mencionada en 1a definicidn operacional

Trces = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria

Trcesecmdo = Total de referencias cruzadas escritas por 1a secretaria en las que ejecutd la
conducta-mencionada en 1a definicidn operacional

Trcesemcmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecuto la
Ta mitad de la conducta mencionada 'en la definicidn operacional
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TABLA 38. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PORDUCTOS PERMANENTES
(REFERENCIAS EN LOS DIRECTORIOS) EN EL REGISTRO POSTERIOR AL CURSO

SUJETO 4
REFERENCIAS

Tresdj Trcesdj. Tresd Tresecmdo Trnces Trncesecmdo . Trces. Trcesecmdo Trcesememdo

CONDUCTAS | .5 5 6 1 5 0
Re . ‘ 5 0 ' 5 0
ovoe 6 L : 5 0
Dc : ‘ 6 , 1 5 ' 0

Claves (iniciales puestas inmediatamente debajo de "REFERENCIAS“)

Tresdj = Total de referencias escritas por la secretaria en el directorio de su jefe
Trcesdj = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en el directorio de su jefe
Tresd = Total de referencias escritas por la secretaria en los directorios

Tresecmdo = Total de referencias escritas por ia secretarja en las que ejecutd la conducta
mencinnada en la definicidn operacional

Trnces = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria

Trncesecmdo = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutd
1a conducta mencionada en ta definicidon operacional

Trces = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria

Trcesecmdo = Total de referencias cruzadas escritas por Ta secretaria en Tas que ejecutd la
conducta mencionada en la definicidon operacional

Trcesememdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutd la
mitad de la conducta mencionada en la definicidn operacional
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TABLA 39. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES
(REFERENCIAS EN LOS DIRECTORIOS) EN LA LINEA BASE

SUJETO 5

REFERENCTIAS

Tresdj Trcesdj Tresd Tresecmdo Trnces Trncesecmdo Trces  Trcesecmdo Trcesemcmdo

CONDUCTAS o | o | 5 5 | o 0
e | oo ) e e
SE ' e s e 0
o |l sl s e

Claves (inicia1és puestas inmediatamente debajo de "REFERENCIAS")

Tresdj = Total de referencias escritas por la secretaria en el directorio de su jefe
Trcesdj = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en el directorio de su jefe
Tresd = Total de referencias escritas por la secretaria en 1os directorios

Tresecmdo = Total de referencias escritas por la secretaria en las que ejecutd la conducta
mencionada en la definicidén operacional

Trnces = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria

Trncesecmdo = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutd
la conducta mencionada en la definicidn operacional

Trces = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria

Trcesecmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecuts la
conducta mencionada en la definicidn operacional

Trcesemcmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutd la
mitad de 1s conducta mencionada en 1a definicidén operacional



TABLA 40. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES
(REFERENCIAS EN LOS DIRECTORIOS) EN EL REGISTRO POSTERIOR AL CURSO

SUJETO 5
REFERENCTIAS

Tresdj Trcesdj Tresd Tresecmdo Trnces Trncesecmdo Trces  Trcesecmdo Trcesemcmdo

‘CONDUCTAS 7 7 14 7 E : 7 0
i B Y ! S I B
mo R S  , 7 T 0
D o SEETIN 7 o 0

Claves (iniciales puestas inmediatamente debajo de "REFERENCIAS")

Tresdj = Total de referencias escritas por la secretaria en el directorio de su jefe
Trcesdj = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en el directorio de su jefe
Tresd = Total de referencias escritas por la secretaria en los directorios

Tresecmdo = Total de referencias escritas por la secretaria en Tas que ejecutd Ta conducta
mencionada en la definicidn operacional

Trnces = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria

Trncesecmdo = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutd
Ta conducta mencionada en l1a definicidn operacional

Trces = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria

Trcesecmdo = Total de referencias cruzadas escritas por Ta secretaria en las que ejecutd la
conducta mencionada en la definicidn operacional

Trcesemcmdo =:Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que eaecuto la
mitad de la conducta mencionada en la definicibén operacional
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EXPLICACION DE LAS TABLAS 31, 32,
33, 34, 35, 36, 37, 38, 39, 40.

En 1@ 1inea base:

servamos que no escribieron una sola referencia cruzada, en
\
D1, Dc, la generalidad marca que se estaba exhibiendo l1a conducta.

En el seguimjento:

Tenemos en Rc que entre Tas cinco escribieron un total de 19 refe--
rencias cruzadas, en D1, Dc, la generalidad marca que se estaba exhi
biende 1a conducta.



TABLA 41.
REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES (REGISTROS

HOJA DE EL TECNICO) EN LA LINEA BASE Y EL SEGUIMIENT
: 5.

CON LOS SUJETOS 1, 2, 3, 4,

LN

PORCENTAJE TOTAL OBTENIDO PARA LAS CONDUCTAS CQUE

LA

SE

1
PORCENTAJE DE VECES QUE ESTUVO ES
CRITO EN LA "HOJA DE EL TECNICO"
SUJETO CONDUCTA LL, QUE LA SECRETARIA LO LLAMO PARA
ARREGLAR SU(S) TELEFONO (S)
+ k3

1 ‘ 0% 0%

2 0% 0%

3 § 0% 0%

4 3 0% 0%

5 09 0%

En
En

il

Linea base
Seguimiento

EXPLICACION DE LA TABLA

ta 1inea base:

LLt no llegaron al 50%.

En el seguimiento:

En

la conducta LLt no Tlegaron al 50%.

108



TABLA 42,

CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR LISTA CHECABLE

Sujetos

PORCENTAJE TOTAL DE EJECUCION CORRECTA PARA LAS

3 4 5

CONDUCTAS * LA S S S S S T
Je 0% | 0% | 0% | 0% |100%)100%|100%|100%| 0% | 0%
se 0% | 0% | 0% | 0% |100%|100%|100%|100%| 0% | 0%
N 0% | 0% | 0% | 0% |100%|100%|100%100%|100% |100%
Opc 0% | 0% | 0% | 0% |100%|100%]100%|100%|100% |100%

En

En
se

En

+ o=
*

Linea base
Seguimiento

Ta 1inea base:

Je, Se, no 1legaron al 50%, en Ni, Qpc, la generalidad marca que

EXPLICACION DE LA TABLA.

estaba exhibiendo la conducta.

el sequimiento:
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En las conductas Je, Se, no 1legaron al 50%, en Ni, Opc, la generali
dad marca que se estaba exhibiendo la conducta.



TABLA 43. PORCENTAJE TOTAL OBTENIDO EN LA LIMEA BASE Y EL

SEGUIMIENTO PARA LA COMDUCTA QUE SE REGISTRO

CUESTIONARID 0N LOS SUSETGS 1, 2, 3, 4,

L

POR
5

PORCENTAJE TOTAL DE EJECUCION
: S
SUJETO CONDUCTA EM LAS DIFERENTES FASES
Linea base Seguimiento
1 Sc 100% 100%
2 Sc 100% 50%
La respuesta
3 Sc fue 100%
"1o0 ignoro™
4 Sc 100% 100%
La respuesta o
5 s¢c fue "“no sé" 0%

En
En

En

En

EXPLICACION DE LA TABLA.

la 1inea base:

Sc la generalidad marca que se estaba exhibiendo 1a conducta.

el seguimiento:

ia Sc la generalidad marca que se estaba exhibiendo la conducta.
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TABLA 12. DATOS ARROJADOS POR LOS PRETEST Y LOS POSTEST

Areas de conocimiento

1 2 3 5 5
SUJETOS N N I EE N U R P A I
1 75%] 100% {100 % {100 % 0 %1100 %{100 %100 V 56.66 56.'7616
2. 25 75%| 0% 0%|o0% 100 {100 %{100 % [33.3% 100%
3 37.5% 100% | 0% (100 % { 0 %{100 #{100 %|100 % [33: 3% 1_00%
4| 503 754 | 0% |100 % | 0%|100%| o %|100 % [33:33 100%
- 5. | 50% 100% | 0% {100 %| 0 %100 %} 0-% 0 % B3:3%) 100%
............. 6 7 8 9 10
SUJETOS .+ | * + * 4 * * * + *
{1 | 504 1003 | 0%|100% | 0% |100% | Oy [100y | 0% | 0%
S22 ) .00 0g 1 Oy} Og |0y (1004 ) Oy 100y | 0% 1002
-3 . | o%100%| o0%{00% | 0% j100% | 0% j100% | 0% |100%
{1 & - | 0% 100%) 0% |100% |O% {100% | Oy {100% | Oz ;100¢%
-5 - | 091004 | 09 |1009 |0g 1004 | 0% |100% | 0% |100%

Pretest
Postest

*
"
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EXPLICACION DE LA TABLA 12.

En el pretest:

En las dreas de conocimiento: 1, 2, 3, 5, 6, 7, 8, 9, 10, no llega
ron al 50%; en el drea de conocimiento: 4, la generalidad marca
que sabfan los conocimientos impartidos.

En el postest:

En las é&reas de conocimiento: 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10,72 gene-~
ralidad marca que sabfan los conocimientos impartidos.



TABLA 13.

DATOS ARROJADOS POR LOS PRETEST Y LOS POSTEST

113

Areas de conocimiento
11 12 13 14
SUJETOS + * + * + * + *
1 100% l100 % 0% | 100% |66.66% 1003 0 % ([100%
2 25% | 1009 0% | "25% {66.66¢%|100% 0 % 1100
3 25% | 100 % 0% | 100% |66.66%1100% | 0 % j100%
4 25% | 100 % 0% | 100% |66.66 %] 100% 0 % 1100¢%
5 259 | 100% 0% | 100% |66.66 %(100% 0 % {100%
14 15 16 17 18
SUJETOS | + * + * + + ¥ *
1 40 5 | 100,-114.28% {71.42%| 0 % | 66.66% | 100 % |100% (100 % 100
2 40 % | 100% 114.28% {1007 %} 0% 100 % | 100 % }10C% 100 % 100%
3 40 % {100 %{14.28% {100 %] 0 % 100 % | 100 %}100% 0 % 100%
4 60 % 1100 9% O %|100 %| 0% | 66.66% | O %|100% O % 100 ¢
5 40 % | 80 %|14.28% j100 %[ O % % | 100 %]100%;100%; 100%
= Pretest

Postest
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EXPLICACION DE LA TABLA 13.

En el pretest:

En las dreas de conocimiento: 11, 125 14 (este es el 12 catorce),
14 (el 22), 15, 16, no 1legaron al 50%; en el d4rea de conocimien-
to: 13, sabfan en forma mediocre los conocimientos impartidos; en
Tas dreas de conocimiento: 17, 18, 1a generalidad marca que sabian
los conocimientos impartidos. i

En el postest:

En las dreas de conocimiento: 11, 12, 13, 14 (12 catorce), 14 (22
catorce), 15, 17, 18, la generalidad marca que sabfan los conoci-
‘mientos impartidos; en el drea de conocimiento: 16, dos sujetos
sabfan en forma mediocre los conocimjéntos imparfidos, otros dos
"sabian los conocimientos impartidos, el restante no i]egé al 50%.



TABLA 14. DATOS ARROJADOS POR LOS PRETEST Y LOS POSTEST

Areas de conocimiento

[o]
SUJETOS . 19 N . 20 . +T 0 T A L .
1 409 80% 0% 100% 40.52% 89.27 %
pa 0% 80% 0% 0% 24.01% 75.23 %
3 40% 100% 0% 100% 21.74% 100 %
4 0% 100% 0% 100% 11.18% 97.22 %
5 40% 100% 0% 100% 22.34% 84.76 %
+ = Pretest
* = Postest

EXPLICACION DE LA TABLA,

En el pretest:

En las dreas de conocimiento: i9, 20, no 1legaron al 50%.

En el postest:

En las &reas de conocimiento: 19, 20, la generalidad marca aue sa-
bian los conocimientos impartidos. -

115



116

En los porcentajes obtenidos en toda la prueba, observamos que an
tes del curso no 1legaron al 50% y después del mismo la aeneralidad mar
ca que sabfan los conocimientos impartidos.
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CAPITVULO | IIT

CONCLUSIONES, SUGEREHCIAS Y
LIMITACIORES

Conclusionesn

Inicialmente se hablard de este estudio considerads como
un antvecedonte 21 cual pucdan referirse las perecomas interesa -
dags, pessteriermente sc considerardn los datos obtenidos en esta

investigacién en particular, comencemcs pues:

1. El emplear el andlisis experimontal de la conducta con el =
método A-B seguimiento properciona informacidn wdlida, de -

acuordc al conductismo, sobre la aplicacidén del apreadimaje

2. Adn cuando los rosultados s6lo son vdlidos para la muestra
empleada, el evaluador puede tomarlo como modele acopiando
lap caracterfsticas, que en este trabajc fueron provechosas,

al cureo que le interesa, por tanto, deberi:

a) Tomar lfnea baso
b} Correr el curso

¢) Tomar seguinmiento

Las tresc fases anteriores deben scr tomadas innediata-
mente 0 con el menor tiempo entre una y otra para evitar -
wna mayor coantaminacidn de la que ye existc por las varige
bleg extrafiag,

Si se realizan eficezmente los incisos anteriores; se
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obtendrd una bace sdlida para decidir aceriadazmente si el
curso bajo las circumstancias en que fue implementado alte

ré 0 no el comporizmienio de los sujetos,
3. Este tipc de evaluacilén es costosa en tiempo, esfusrzo y
dinero, sin embargs, se justifieca dade que se realizz gdlo

una vesg vy se inflere gque en los demée curses que ssan %

er

20

leg, en la misma empresa y com sujetos similares, ss ob

drdn resultados semejentes.

Ahora trataremos solamente de los datos obtenidos on es-

te trabajo:

Para hacer las conclusiones de cada tema del cureso se¢ gi-

guid el sigulente ecriterio:.

Fa el escemario de tfabgjof.guagdo habfa tres o més suje-
tos que emitfan en porcentajes entre 51 y 1@0:'7
AY B150% 0 menos ‘de las conductas ccnten;daé,nge indicd gue

o - llegaren al 5C%

B) Del 51 al 74% dc los comporiemientos, se sefiald que la een
ducta Bse eihibié en forme madiocre © irvegular’

G} Del 75 al 1003 dé los comportanientos contenidos, se dijls
que la generalidad marca que se e¢staba erhibiendo la con =

ducta.
En el pretest-postesnt:

Cuandc habiza ¢rez o mds sujetos gue sabien el 5C% o mencs de =
las conduetas ge indicd que no llegaron 21 5C)5 en ese tema del
eurgc, Cuande tres ¢ mds sujetos mabian entre ol 51 y el 74%
de los compoeriamiontos se sefiald que sabfen en forma mediccre

los conccimientss Iimpariidos, Y cuando sabien entre e 75 y -
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10055 ' de las conductas se dljo que la generalidad marca gue sa-

bfan los conccimientos impartideos en ese tema,

El mismo eriterio se siguld para hacer las conclusiones de

los totales solo que se especificd que fud con tode el curso,
Linea base:

En los temag: "Lo que debes hacer al hablar por teléfono', "Io -
que debes hacer cunando tengas que separarive de tu escritorio¥, =

9Tus directorios®, "Cuidados fisicos para el teléfono', no llega

ron al 5C%. Ea todo el curso: no llegavon al 503,

Esto guiere deecir que entes del curso no emitfan en su escenario

de trabaje las coaductas contenidsas en el primero
Pretest:

En los temas: "Lo gue debes hacer al hablar por teléfons®, ¥ILo -
que debeg hacer cunando tengas que separartve de tu esoritorio®;, =
"Cuidados fisices pa;é el teléfono", no llegarom al 50%, En: =
"Tus directorios”, sabian en forma mediocre los conecimientos im

partidos, En todo el curgo: no llegaron al 503,

Postests

Ea los temas: "Lo que debes hacer al hablar por %eléfono%, "Lo
gue debes hacer cuando tengas que separarte de Pu escritorio¥,
LTS direétorics“, "Cuidados f{sicos para el teléfono®, la gexers
lidad marca que sabfen los conocimientos impariidos, Ea todo el
curgo: la genoralidad marca que sabfan los conccimientos imparti-

dos,
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0 sea que después del curso si sabfan 1o que épte contuve,.
Seguimiento:

En log temas: "Io que debes hacer al hablar por teléfono®, Flo
que debes hacer cuando tengas que separarte de tu escritoric",
“Tus directorios®, ¥Cuidados fisicos para el teléfono¥, no lle-

garon al 50%, En todo el curso: no 1llegaron al 50%,

Lo anterior nos dice que despuds del curse no ejecutaban en su
medie laboral los comportemientos comprendidos en el entrena -

miento.

Observamos que pese a que los conocimien%os en @l postest
aumentaron en comparacién con el pretest, las emisiones en el =
escenario de trébajo fuéron similares antes y después del curse,
Ho podemoes afirmar que la diferencla en ambas pruebas se deba -
al curso debido a la falta de control de las variablgs extrafiag,
por la misma razén tampoco diremos que este por sf misme no fun
eiond, mino que el entrenamiento, bajo las circunstaﬁcias en ==
que fue implementade, no justificéd el precupuesto que para él -

se destind,
- Limitaciones

1, Yo fue pssible realizar la investigacién'coq meve sujetos
come se tenfa plansado, ya que los teléfornos de cuatro de

ellos presentaban fallas,

2. Debico a gue no se consiguid que las secretarias asistieran
en sdbado, s tuvo que realizar el pretest y el postest en
forma eserita y no mediante simmlacicnes, Eadtre semara no

podfa sezr ya que se necesitaben cinco dfas completos para -
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examinar a todas las secrciarias en el pretest y otrog tane
tos para aplicarles el postest; en caso de que la empresa =
hubiese estado en condiciones de "prestarnos® dos dfas o ca
da secretaria s6lo para nuestro estudic y hublera existide
econtaminacidn, va que no se habrfa dado el curse el mismo =
dfa en que se terminé de tomor lfnea base y no se havria cg
menzade 2 tomar el seguimiento al dfa siguiente de dar el cur,
860,

No es 1o mismo una sitnacidn gemejante a la situacidn -
real de trabajo gue una prueba escrita y esto puede repsrey
tir en que los gujetos pueden decir como hacerlio pero puc =
den no hacerlo bdbien
Estos datos sen genoralizables ¥nica y exclusivamenite para
osta poblacidn en la medida en que en una nueva apliczeidn
que se hiciera del mismo evento tendrfamos recultados idén-

ticog, eatoc es, poblaciones similares, en la misma empresa

y bajo lag mismas condiciones

"r5ugerchciag

Trabajar sdlo con lap conduetas principales, e es necesa-

rio trabajar cen tantas como en este estudio,

Hacer un estudio plloto para percibir en forma real la situa
cidn va que 1o fue suficiente una planeacida tan exhoustiva
en la que se incluyeron solucionesz anticipadas 2 los proble=
mac que pudieran presentarse y confirmecidn con el sudbdirece
tor de capacitacifn de gque se podia realizar tedoe lo gue so
proyectaba., En este punto cabe sefialar que una vez que se =

hizo tanto el entirenamiento para los observodcres ceme la fa

se investigacidn, el subdirector y los gerentes ayudorcs ea
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tode lo que pudieron pero atn asf el estudio tuve limita =

ciones,

%. Seguir haciendoc evaluaciones usando la observacida sistien

o

tica de acuesrdo al conductismo paras

a) determinar qué tipos de cursos funcionan; hasta qud -

punto lo haecen, con cuales personac y en qué empresas,

b) seguir buscando alternativas para llevar al campo préc

tico la evaluzcidn

4. A odbjeto de reducir costos en la evaluacida, encomendarle
la tarea a persaﬁas gque sobre este tema realicen su servi-
cio soeial {en lap empresasg del sector piblico) y/o tesis
(tanto en las ya mencionadas como eﬁ las de la iniciativa

privada)

5. Hager el pretest - postest mediante simulaciones
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LEBXO0S
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ANEXO 1
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CORRECTO

DEL TELEVFONDO
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OBJETTIVO

1. Podrd recibir y efectuar todas las llamadas telefénicas en

forma cortés y eficiente.

2., Escribiri las reglas de cortesia telefdnica.

EJEMPLO DE PRUEBA DE APTITUD

Deberd contestar la prueba que ée le.presente, en_
ia cual sé hardn hasta un .mdximo de 15 preguntas -
relacionadas con los objetivos antes sefialadoes, Y_
-ée pedird que demuéstre su habilidad para usar el_

teléfono correctamente.

RECURSOS

Pelfcula "Cortesfa telefdnica".
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CONTENIDO

PAGINA
Introduccidén. . 1
Reglas de la Cortesia Telefdnica. 2,3
Contesta Répidémgnte. ' 4
Identificate. 5,.6
Importancia de la voz por teléfono. 7
Toma nota y repite los mensajés que .8’ 9
recibas -
Transfiere las lkmmh&-correctamenté. 10, 11 |
Despidete agradaﬁlemente. . ' 12
Tus Directorics. » . 13
Cémo hacer llamadas 'para tu jefe. ' _ 14, 15
Cémo filtrar las llamadas para tu jefe. 16
Cuidados fisicos del teléfono. V 17

Recuerda siempre dsto. 18, 19



INTRODUCCION

En la vida de negocios y dentro de la época actual,
el teléfonc tiene importancia vital; por elle, la se
cretaria estd obligada a poner en su manejo, lo me -

jor de ella; es decir, su personalidad y eficacia.

La personalidad telefdnica de la secretaria se.mani—
fiesta a través de la cortesia, de su habilidad para
recibir, hacer y pasar llamadas, de su habilidad pa-
ra filtrarlas vy también a través de su conversacidn_

y de su voz.

La cortesfa, factor primarie en toda relacién humana

venturosa, se hace mds imperiosa en el usc del telé- .

fono, va que los interlecutores nc-tienen mis contac
to que una agradable voz y una delicada y adecuada _
frase. Esta cortesia debe manifestarse también para
agrade personal y para todas las persénas ubicadas _
alrededor de la secretaria, ya que por su actuacién_
y forma de usar el-teiéfono precisard su-eficacia y_

su persénalidad.

El usar el teléfono correctamente determina la dife-
rencia entre una ganancia y una pérdida para el.
BANCO B. C. H., S. A. Clientes, visitantes, etc.,
satisfechos con nuestro servicio serdn nﬁestros mejo

‘'res promotores.
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iz,

13.

el

REGLAS DE LA CORTESTA TELEFONICA

Contesta las 1laﬁadas con rapidez.'

Identifica a la Instiéucién, Departamento y a ti misma.
Ten listos ldpiz y formatos de recado telefdnico.

Habla de manera gentil, clara, despacic, con vez natural
y bien modulada. - 7

Capta el estade de dnimo de la perscna que llama.

No interrumpas ni te muestres impaéiente. Escucha'con _
atencidn. No hagas que la otra persona.tenga gue estar_
repitiendo lo qﬁe dice porque no le has puestc la debida
atencidn. ’
Repite, durante la conversaciéﬁ, dos'q tres veces el
nombre de 1la persona que llama.

Toma nota y repite todos los mensajes que recibas.

No trates de hablar con un cigarro o ldpiz en la boca.
Usa las palabras de cortesfa: Por favor, gracias, perdo
ne, etc.

Transfiere las llamadas correctamente.

Cuando tengas que separarte de tu escritorice, encarga a_
aljuna persona que tome tus llamadas. Deja instruccio--
nes respecto a dénde se te puede localizar por teléfono_
y cudndo volverds.

Al pedir a la persona gue llama que espere, debes decir:
"Por favor, dquiere esperar mientras cobtenge la informa-

ciénz?", y espera la contestacidn. Cuande regreses al



L 14,

15.

130

teléfono, da las gracias por la espera. Si el thenef_“
la informacidn te lleva algdin tiempo, ofrece llamar des-
pués, perc hazle.

Si por algun motive tieunes que dejar la bocina, debes
hacerle en forma delicada.

éuando hayas terminade de hablar, deberds decir "Muchas_
gracias sefior X" o "Hasta 1uego",eﬁ una. forma.agradable: vy _
coloca la bocina con cuidado. Deja que la:persona que _

llamd cuelgue primero.
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CONTESTA RAPIDAMENTE

Cuandeo suene el timbre del teléfono, apresirate a contestar.
Hazlo despuéds del primer timbrazo si es posible. Toma en
cuenta que a las personas les desagrada que las hagan espe -

rar.
1

Acuérdate de interrumpir toda conversacidn desde el momento
en que vayas a tomar el aparato vy no te olvides del papel y_

1dpiz para tomar nota.

El timbre del teléfono obliga a poner en accidn tu sonrisa
‘de bienvenida, aidn antes de saber quien es la persona que

llama.



IDENTIFICATE

En los lugares en que.tenemos conmutader, la telefonista o _
recepcionista recibe inicialmente todas las llamadas, contes
tando: "BANCO B. C. H,, S. A., a sus drdenes", terminandoc la

-frase en upa forma suficientemente agradable.

Al llegar la llamada a tu extensidn, deberds identificar a _
tu dependencia y a tf misma, contestande asi: "Gerencia de _

Promecidn - habla la sefiorita Robles™.

Si el teléfono es directo, deberds identificar 'a la Institu-

“cidén, nombre de la dependencia, luego el tuyo propio.

“BANCO B. C. H., S. A., Gerencia de Promocidn, habla la sefio

rita Robles".

Nunca - digas "bueno”, "¢diga?'y menos “"siiii...".

Esto facilita a la persona que llama el conversar, sin tener
que preguntar ¢A dénde hable?, iQué departamento representa_
usted? o &Duién habla?, si llamas a alguien, la manera de

identificarte serd esta: "La sefiorita Robles, de la Gerencia

de Promocidén".

Las llamadas de las personas que piden comunicarse con tu je
fe, requieren en una forma muy atenta, les preguntes: {Seria
tan amable de decirme quién le llamaz.

Nunca digas: "iDe parte de quién?, iQuidn le 1llama?, &Quién

habla?, ni ¢De ddnde habla?".

132
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IMPORTANCIA DE LA VOZ POR TELEFONO

En una conversacidn telefdnica, la Unica forma de demostrar_

" interés es usando un tono ceordial y agradable de voz.
Para ello, debes:

- Sostener la bocina a unags tres centimetros de distancia _
de tus labios. "

- Evita que tu voz se vuelva mecdnica y gin expresidn.

- Habla en un tono de conversacidn cordial?

- No necesitaé gritar, no hébles mds alto ni bajo, de lo

- gque hablarfas en una conversacidn normal.

-~ Habla con claridad y correccidn.

Recuerda que una voz amiga hace amigos, ademds de que cuando
hablas por teléfono, lo dnico que puede dar una imagen tuya y

del Banco, a quien la escucha, es tu voz.
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TOMA NOTA Y REPITE LOS MENSAJES QUE RECIBAS

Usa las formas de Recado Telefdnice (FOG-123), que suminis=-—

tra el Departamento de Almacén.

Al escribir leos detalles de un mensaje, se deken cbservar

los siguientes pasos:

1. Pregunta el nombre de la perscna que llama y.su mimero _
telefdnica. ‘
Para evitar ofender a la persona que llama, pide la in -
formacidén que necesites sin exigirLa;
Utiliza expresiones tales como: "iMe podria dar su nom-
bre?" en lugar de "¢Cudl es su nombre?", “¢Tiene el se-
flor Ramos su numero de teléfono?"'en lugar de "¢Cudl es_

su ndmero?".

2. Para deletrear nombres diffciles, €3 mLiy' util usar palabras _
clave para distinguir letras gue suenan parecidas en el

teléfone. Ejemplo: "A, de Alicia“, "B, de Bertha", etc.

3. Para evitar la posibilidad de errpres ¢ malas interpreta
ciocnes, repite el mensaje a la persona que llama. V
Lo mds importante que se debe repetir es:
a5 El nombre de la perscona que llama.
b) Su ndmere telefdnico.
¢) Si se fija una fecha, repite el dfa, la hora y el lu-
gar de la cita. ‘

d) Cantidades, nimercs de cuenta, nimeros de pedide, etc.
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Es conveniente usar una hoja de ﬁapel carbén en la 1i-
breta de Recados Teiefénicos. Asf, podrds colecar el_
originzl en el escritorio de tu jefe y conservar la cg
pia, de esta manera si tienes que comunicar a tu jefe_
postefiormente, tendrés la informaciég neceséria a la_

manao.



TRANSFIERE LAS ,LLAMADAS CORRECTAMENTE

e

Nunca pases una llamada si td puedes atenderla. Canaliza
las llamadas que no puedas atender, con la Dependencia y per

sona indicada.

Informa a quien llama lo que vas a hacer: “No cuelgue por .
favor, voy a pasar su llamada a la extensidn 540, con el se-
fio? X".

Si la extensidn marca ocupada, indica a la perscna que espe-
ra, gque vas a pasar su llamada al conmutadeor y que alli 1la

comunicardn con la extensidén 540 y que entonces pida hablar

con el sefior X.

Cuando es necesaric transferir una llamada de una extensidn
a otra marca despacio el ndmere, a fin de evitar que la lla-

mada se.corte.

Debes estar segura, de que estds transfiriende la llamada a_

la extensidn y persona indicada.

Si tu teldfono es directo, indica a la persona que llama el

nimero telefdnico, extensidn y nombre de la persona gque pue-

de atenderla.

136
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DESPIDETE AGRADABLEMENTE

Al terminar la conversacidn, hazlo sin apuros, cortésmente
y termina con una frase amable comg: “Gracias por llamar"

y "Gracias per 1a informacidn"

Si quien llama se despide primerw, dirds “"Gracias" o "Has-

ta luego" .

Deja que la persona que llamd cuelgue primero, cuelga sua-
vemente la bocina, la persona que inicid la llamada es la_

que debe darla por terminada.
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TUS DIRECTORIOS

Procura tenerlos siempre actualizados, limpios, clares y co-
rrectos. Puede ser que algin dia necesites faltar y nadie
pueda comunicarse con nadie, porque no entiendan tus directo

rios.

En el directorio personal de tu jefe, si es necesarioc, ten

referencias cruzadas, es decir: nombre de persona y empresa

y nombre de empresa y persona, asi no existe confusidn.

ACOSTA LOPEZ PEDRO - ’ V NACICNAL DE DROGAS, S.A.
Nacicnal de Druogas, S.A. Sr. Pedro Acosta Ldpez
Teléfono: 514-90-63 : Teléfonc: 514-90-63

Exts: 114 y 115 Exts: 114 y 115
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COMO HACER LAS LLAMADAS PARA TU JEFE

Cuando haces una llamada, es tu privilegic obtener que la ___
persona a quien llamas tome lz bocina antes que lo haga tu _
jefe. Ejemplo:

Supongaros que llamas al seflor Ramirez, de parte de tu jefe__

el sefior Cruz:

"¢Estd el seflor Ramirez?, el sefior Cruz, Gerente sucursal

Viga, del BANCO B.C.H., S.A.,desea hablar con &1" .

Entonces la secretaria pondrd en la linea al sefior Ramirez.

"iSefior Ramirez?, gracias, permitame

Pasa la llamada a tu jefe,
v"Aqui estd el sefior Ramirez, seflor Cruz"

Establece la comunicacidén inmediatamente.

Ten cuidado en no hacer esperar a la persocna que llamas, de_
la misma manera, no hacer que tu jefe espere en la linea ind
tilmente. Cuando llames a una persona cuya secretaria sea _
eficaz, no habrd dificultad, porque entre las dos establece-

rdn la comunicacidn de sus respectivos jefes ripidamente.

Naturalmente, hay excepciones a esta regla. Cuando se hace_



una ilamada a un amigoe personal de tu jefe o a alguien a qﬁﬁn
se trata con espgcial deferencia, como por ejemplo a un alto_
ejecutive, debes comunicar a tu jefe tan pronto como esté lis
ta la secretaria de la perscna a quien'ilahas. Informa a tu_
jefe:

“"El sefior Ramirez tomard la comunicacidn inmediatamente"

Algunas secretarias sencillamente nc ponen a sus jefes en la_
iinea hasta que la persona gque los l;ama se encuentre en la _
misma. Si es ésta la actitud de la secretaria‘que ilama,:no_
insistas en lo contrarico, comunica a tu jefe con la secreta -
ria. .Sin ninguna duda ella estd siguiendo las instrucciones_

que se le han dado.
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COMO FILTRAR LAS LLAMADAS PARA TU JEFE

El filtrar las llamadas es mucho mds complicado que contestar
el teléfono de tu jelfe. Huchos jefes no reguieren que se £i1
tren sus llamadas, perv algunos se encuentran en pcsiciones _
vulnerables y, por lo tanto, tienen que filtrar sus llamadas,

o se pasarian el tiempo contestande a llamadas sin importancia.

Una forma cortds de preguntar quién llama es:

iPuede decirme por favor, quién le llama?.

Una persona correcta casi nunca rehdsa dar su nombre, y no sé
lo dice su nombre, sino que brevemente indica qué asunto de -

‘sea tratar.

Sin embargo, si la persona gue llama no quiere dar su nombre,
tiene el derecho de insistir en una forma cortés, perc firme,
para que lo haga. No estds obligada a pasar una llamada sin_

antes investigar quién llama y qué asunto desea tratar.

Si la persona que llama insiste en adcultar su nombre, puedes
decirle en un tono muy cortés:

"Lo siento mucho, pero el sefior Ramos estd ocupado ahora con
una persona. Si no quiere usted decirme quién llama, le su -
giero que le escriba directamente a él y marque su carta -—
“perscnal", yo se la entregaré en cuanto llegud" .

Segin te vayas familiarizando con los asuntes y persenas que_
trata tu jefe, tendrds que hacer uso de tu propio juicie paza_
determinar cudles son las llamadas que debes pasar a tu jefe.
Si descubres que la llamada solamente serd una pérdida e --

tiempo para é1, maneja el asunte a tu discrecidn.

e
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CUIDADOS FISICOS PARA TU TELEFONO

Trata de tener tu teléfono ¢ teléfonos en un lugar seguro,
fuera del trdfico natural e interno de papeles, libros, car-
petas, etc., que hay encima de tu esCritorid, para que no se

caiga.
Mantenlo siempre limpio, especialmente si es de color claro.
Para limpiarlc usa un lienzo hdmedo y jabdn, nunca alcohol.

Da mala impresidn un teléfono descuidado.

Recuerda también el de tu jefe.

funca trates de arreglarle; llama siempre al técnico.

.
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RECUERDA SIEMPRE ESTO

Tu éxito al manejar las llamadas telefdnicas depende en gran
parte del esfuerzo para pensar en lo que estds haciendo y de

tu sentido comin.

Recuerda que los buenos modales seon adn mds necesarios al ha
¢er una llamada telefdnica que en una conversacidn frente a_

frente.

Aplicando toda la informacidn contenida en este mddulo, de--
terminards la diferencia que existe entre ‘la secretaria que__
usa el teléfono simplemente para hablar y la que lo emplea _

con fineza, con auténtica categoria.

Témate un minutoc para meditar sobre lo que hay tras el uso _
efectivo del teléfono. Puedes estar segura qgue obtendrds las
mayores ventajas posibles del teléfono si tan sdio recuerdas

la palabra clave: DICE. He aqui su sigﬁificado:

iccidn

o

niciativa

™

ortesia

e}

|

ficiencia

Cuando se habla por teléfono, la voz tiene que llevar el men-

saje. La persona no puede ayudarse con gestos Yy expresiones _
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faciales. La DICCION es mds impoftante en el teléfono que en
cualquier otra comunicacidn. Cada llamada telefdnica es di-
ferente. Los problemas telefdnices requieren una respuesta _

inmediata y acertada.

Serd necesario emplear toda tu INICIATIVA en cada nueva situa

cidn que se te presente.

Una persona descortds en el teldfono, mds que por cualquier _
otro factor, puede hacer gue BANCO B, C. H. , S.A., pierda

clientes e imagen. La CORTESIA al atender las llamadas tele-
fénicas es primordial para cualgquiera que forme parte de -

nuestro Banco.

El servicio telefénicé cuesta‘dinero. El empleo descuidado _
del servicid telefdnico es una pérdida de dinero. La EFICIENCIA
en el teléfono debe ser una de las mds importantes habilida —

des de toda secretaria.

Piensa en el lema "Mejorando el servicio con una sonrisa“, y
aplicalec efectivamente cada -vez que hagas o recibas una lia-

mada telefdnica.
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ANEXO 2
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TITULO

Se queda como estd
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OBJETIVO GENERAL

Que el participante realice en su situacidn de trabajo las con-
ductas contenidas en los apuntes llamados "uso correcto del telefono!

sin ayuda de ningdn tipo sin error y de acwerdo. a- estos.

PRUEBA

Deberd presentar el pretest y el postest.

RECURSOS

Pelicula "Cortesia telefdnicat.
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CONTENIDO

Introduccidn

TEMA I. Lo que debes hacer al hablar por teléfono.
Reglas de la Cortesia Telefdnica.

Contesta Rdpidamente.

Identificate.

Importancia de la Voz por Telefono.

Toma Nota y Repite los Mensajes que Recibas;
Trénsfiere ias llamadas correctamente.
Cémo hacer llamadas para tu jefe.

Como filtrar las llamadas para tu jefe.

Despidete agradablemente.

TEMA II. Lo que debes hacer cuando tengas que separarte de tu éscri-
torio.

Lo que debes hacer cuando tengas que separarte de tu escritorio.

TEMA III. Tus directorios.

Tus directorios.

TEMA 1IV. Guidados fisicos para el teléfono.
Cuidados fisicos del teléfono.

Recuerda siempre ésto.
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INTRODUCCION

Se queda como estd
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TEMA I
LO QUE DEBES .HACER AL HABLAR POR TELEFONO

OBJETIVO ESPECIFICO: Que el participante realice (cadena) las_
acciones sefialadas en el manual del curso dentro de su horario laboral
sin omitir ninguno de los pasos indicados para las diferentes situa-

ciones enfatizadas en el entrenamiento.
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REGLAS DE LA CORTESIA TELEFONICA

I. Contesta las llamadas con rapidez, hazlo despuds de el pri-
mer timbraze i zs posible.

2. Identifica lo que debas identificar (imstitucidn, departa--
mento, a ti mismé) seglin corresponda y en el orden que corresponda,
de acuerdo a las diferentes situaciones.

3. Ten listos ldpiz y formatos de fecado telefdnico.

4, Habla de manera gentil, clara, despacio, con voz natural y -
bien modulada.

5. Capta el estado de 4dnimo de la persona que llama.

6. No interrumpas.

7. No hagas que la otra persona tenga que estar repitiendo lo
que dicé porque no lé has puesto la debida atencidn.

8. Repite, durante la conversacidn, dos o.tres veces el nombre -
de la persona que llama.

9. Toma nota y repite todo el mensaje que recihas, y.repite por

segunda vez:

a) El nombre de la persona que llama

b) Su ndmero telefdnico

¢) Si se fija una fecha, repite el dfa, la hora y el lugar de -

la cita

d) Cantidades, niUmeros de cuenta, ndmeros de pedido, etc,

10. No trates dé hablar con un cigarro o lidpiz en la boca.
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11. Usa las palabras de cortesia: por faver, gracias, perdone,
durante la conve;saCién.

12. Transfiere las llamadas correctamente.

13. AL pedir a la persona que llama que espere, debes decir:
"Por favor, lquiere esperar mientras obtengo la informacidn?", y es
pera la contestacidn. GCuando regreses al teléfono, da las gracias__
por la espera. Si el obtener la informaciédn te lleva algin tiempo,
ofrece llamar después, pero hazlo.

14. 8i por algdn motivo tienes que dejar la bocina, no sueltes
el brazo del teléfono hasta después de que lg hayas colotado encima
del escritorio o de donde lo vayas a colocar.

15. Al terminar la conversacidn, hazlo sin hablar ninguna fra-
se que diga o de a entender que tienes prisa o que tienes otras co-
sas que hacer, y termina con una de estas dos frases amables: "Gra-

cias por llamar" o "'gracias por la informacidén' segin sea el caso.

La secretaria debe terminar la conversacién primerpo si ella

inicid la llamada.

La secretaria debe colgar primero si ella inicid la llamada.

Al despedirse quién llama, dirds "Gracias" o "Hasta luego" se-

gdn sea el caso.

Si la otra persona fue la que inicié la llamada, es ella la que

debe terminar la conversacidén primero.

Si la otra persona fue la que iniciéd la llamada es ella la que

debe colgar primero.

Cuelga la bocina en la siguiente forma: no sueltes el brazo --

del teléfono hasta después que lo hayas colocado encima de la caja_
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del teléfono, de modo que aplaste hasta el fondo los botones que, !
quitarles el brazo del telédfono de encima, salen hacia arriba y poco

tiempo después, se oye en el teléfono la linea telefdnica.
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CONTESTA RAPIDAMENTE

Se queda como estd
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IDENTIFICATE

En los lugares en que tenemos conmutador, la telefonista o re--

cepcionista recibe inicialmente Lodas las llamadas, contestando: - =
"BANCO B.C.H., S. A., a sus érdenes’, terminando la frase en la si--
guiente forma: Las tres dltimas letras de la frase ('"nes") las dice

en un tonp de voz mds bajo que el tonop que empleop para decir el res-
to de la oracidn; ademds, las 2 pendltimas letras ("ne!") las dice pro

longandolas en la forma siguiente: ordennneces

Al llegar la llamada a tu extensién, deberds identificar a tu_
dependencia y a ti misma, contestando asi: "Gerencia de Promocidn =--

-habla la sefiorita Robles'.

Si el teléfono es directo, deberds identificar a la institucidn,

nombre de la dependencia, luego el tuyo propio.

WBANCO B. C. H., S. A., Gerencia de Promocidn, habla la sefiorita

Robles”.
Nunca digas "bueno", "(diga?" y menos “siiii...".

Esto facilita a la persona que llama el conversar, sin tener --
que preguntar tA donde hablo?, iQue departamento representa usted? o
{Quién habla?, si llamas a alguien, la manera de identificarte seré_

esta: "La sefiorita Robles, de la Gerencia de Promociédn'.
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IMPORTANCIA DE LA VOZ PCR TELEFONO

Se queda como esta
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TOMA NOTA Y REPITE LOS MENSAJES QUE RECIBAS

Usa las formas de Recado Telefdnico (F0G-123), que suministra -

el Departamento de Almacén.

Al escribir los detalles de un mensaje, se deben observar los -

siguientes pasos:

1.

Pregunta el nombre de la persona que llama y su ndmero teléfoni-
co.

Para evitar ofender»a la persona que llama, pide la informacién_
que necesites sin exigirla.

Utiliza esta expresidn: "iéMe podria dar su nombre?'" en lugar de
"iCudl es su-nombfe?“, y esta expresidn "iTiene el sefior Ramos -

su ndmero de teléfono?" en lugar de "i{Cudl es su ndmero?'.

Para deletrear nombres dificiles, debes usar palabras clave para
distinguir letras que suenan parecidas en el teléfono. Ejemplo:

wa, de AliciaM, "B, de Bertha", etc.

Para evitar la -posibilidad de errores o malas interpretaciones,-
repite todo el mensaje a la persona que llama

Y repite por segunda vez, lo siguiente:

a) El nombre de la persona que llama
b) Su ndmero telefdnico

c) Si se fija una fecha, repite el dfa, la hora y el lugar de 1la
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cita.

d) Cantidades, nimeros de cuenta, ndmeros de pedido, etc.

NOTA:

Debes usar una hoja de papel carbdn en la libreta de Recados

Telefdnicos. Debes colocar el original en el escritorio de tu
jefe y conservar la copia, de esta manera si tienes que comuni
car a tu jefe posteriormente, tendrds la informacidn necesaria

a la mano.
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TRANSFIERE LAS LLAMADAS CORRECTAMENTE

Nunca pases una llamada si tu puedes atenderla. Canaliza las -

llamadas que no puedas atender, con la Dependencia y persona indica-

da.

Informa a quien llama lo que vas a hacer, dile la siguilente fra
se: "No cuelgue por favor, voy a pasar su llamada a la extemsidn X%,
("X" = nimero de la extensidn correspondiente) '"con el sefor X" - -
("X" = nombre de la persona correspondiente).

Si la extensidn marca ocupada, indica a la persona que espera,
que vas a pasar su llamada al conmutador y que alli la comunicardn -

con la extensidn "X" y que entonces pida hablar con el sefior X.

Cuando es necesario transferir una llamada de una extensidp a -

otra, marca el ndmero en la siguiente forma:

Para marcar el 12 nimero mete el dedo en el orificioc del disco_
del teléfono que corresponda al nimero que quieres marcar lleva con_
tu dedo el disco del téléfono hasta que tu-dedo choque con el tope,
después que tu dedo choque con el tope, saca el dedo, espera a q;e -
el disco regrese, despuds que el disco termine de regresar, puedes -
repetir todo lo anterior, solo que ahora, en lugar de marcar el 10 -
nimero, marcards el 22 ndmero que desees marcar, después que termi-=-

nes toda la operacidn, puedes marcar el 32 ndmero, etc., hasta que -

termines de marcar toda la serie de nimeros que desees marcar.
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Si marcas en la forma como se te estd indicando evitards que la

llamada se corte.

Debes estar segura, de que estds transfiriendo la llamada a la_

extensidn y persona indicada.

85i tu teléfono es directo, indica a la persona que llama el nd~=
meroc telefdnico, extensidn y nombre de la persona que puede atender-

la.
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COMO HACER LAS LLAMADAS PARA TU JEFE

Cuando haces una llamada, es tu privilegio obtener que la persg

na a gquien llamas tome la bocina antes que lo haga tu jefe. Ejemplo:

Supongamos que llamas al sefior Ramirez, de parte de tu jefe el

sefior Cruz:

",Estd el sefior Ramirez?, el sefior Cruz, Gerente sucursal Viga,

del BANCO B.C.H., S. A., desea hablar con é&I".
Entonces la secretaria pondrd en la linea al sefior Ramirez.
";Sefior Ramirez?, graciés, permitame.
Pasa la llamada. a tu jefe,
MAqui gsté e} sefior Ramirez, sefior Cruz'.
Establece la comunicacién inmediatamente.

Ten cuidado en no hacer esperar a la persona que llamas, de la_
. misma manera, n¢ hacer que tu jefe espere en la linea indtilmente.

Cuando llames a una persona tuyasecretaria sea eficaz, no habrd difi
cultad, porque entre las dos establecerdn la éomunicacién de sus res=

pectivos jefes rdpidamente.

Naturalmente, hay excepciones a esta regla. Cuando se hace una
llamada a un amigo personal de tu jefe 0 a alguien a quien se trata
con-especial deferencia, como por ejemplo a un alto ejecutive, debes

comunicar a tu jefe tan pronto como esté lista la secretaria de la -
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persona a quien llamas. Informa a tu jefe:
WE1l sefior Ramirez tomard la comunicacidn inmediatamente.

Algunas secretarias sencillamente no ponen a sus jefes en la --
l1inea hasta que la persona que los llama se encuentre en la misma. -
Si es ésta la actitud de la secretaria que contesta, no insistas en_
lo contrario, comunica a tu jefe con la secretaria. Sin ninguna du-

da ella estd siguiendo las instrucciones que se le han dado.
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COMO FILTRAR LAS LLAMADAS PARA TU JEFE

El filtrar las llamadas es mucho mds complicado ‘que contestar -
el telédfono de tu jefe. Muchos jefes no requieren que se filtren -=-
sug llamadas, pero algunos se encuentran en posiciones vulnerables -
y, por lo tanto, tienen que filtrar sus llamadas, o se¢ pasarian el -

tiempo contestando a llamadas sin importancia.

Utiliza siempre la siguiente frase para preguntar quién llama -

de esta manera preguntards en forma cortés.
lPuede decirme por favor, quidn le llama?

Nunca digas: "iDe parte de quién?, 4Quién le llama?, (Quiédn <=

habla?, ni iDe donde habla?.

Una persona correcta casi nunca rehdsa dar su nombre, y no solo

dice su nombre, sinc que brevemente indica que asunto desea tratar.

Sin embargo, si la persona que llama no quiere dar su nombre, -
tiene el derecho de insistir para que lo haga. No estds obligada a__

pasar una llamada sin antes investigar quién llama y que asunto de--

gea tratar.

8i la persona que llama insiste en ocultar su nombre, dile lo -

siguiente:

"Lo siento mucho, pero el sefior Ramos estd ocupado ahora con --
una persona. Si no quiere ustéd decirme quién llama, le sugiero que

le escriba directamente a €1 y marque su carta "personal', yo se la



entregaré en cuanto llegue'.
Al decir deto, hazlo en la siguiente forma:

Di toda la oracidn en el mismo tono de voz, pero, las siguien--
tes palabras dilas en un tono de voz mds bajo:mucho®, *le sugiero =

que le escriba directamente a €1 y marque su carta "personal', "

Segin te vayas familiarizando con los asuntos y personas que =-
trata tu jeéfe, tendrds que hacer uso de tu propio juicio para deter~
minar cuales son las llamadas que debes pasar a tu jefe. B5i descu--
bres que la llamada solamente serd una pérdida deAtiempo para &1, ma

neja el asunto a tu discrecidn.
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DESPIDETE AGRADABLEMENTE

Al terminar la conversacidn, hazlo sin hablar ninguna frase que

diga o de a entender que tienes prisa o que tienes otras cosas que -

hacer, y termina con una de estas dos frases

amables: “"Gracias por

i1lamar" o "Gracias por la informacidn" segin sea el caso.

La secretaria debe terminar la conversacidén primero si ella ini

cidéd la 1llamada.

La secretaria debe colgar primero si ella inicid la llamada.

Al despedirse quien llama, dirds "Gracias' o "Hasta luego" se--

gin sea el caso..

5i la otra persona fue la que inicid 1la

debe terminar la conversacidn primero.

Si la otra persona fue la que inicid 1la

debe colgar piiméro.

Cuelga la bocina en la siguiente forma:
teléfono hasta después que lo hayas colocado

fono, de modo que aplaste hasta el fondo los

llamada, es ella la que

llamada es ella la que_

no sueltes el brazo del
encima de:la cajadel telé-

botones que, al quitar-

les el brazo del teléfqno de encima, salen hacia arriba y poco tiem-

po después, se oye en el teléfono la linea telefdnica.
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TEMA II

LO QUE DEBES HACER CUANDO TENGAS

QUE SEPARARTE DE TU ESCRITORIO

OBJETIVO ESPECIFICO: Que el participante realice todos los pa-
sos indicados en el material del curso cada ocasidn que requiera -~

abandonar su lugar de trabajo. -



le7

LO QUE DEBES HACER CUANDO TENGAS

QUE SEPARARTE DE TU ESCRITORIO

Cuando tengas que separarte de tu escritorio, encarga a alguna
persona que tome tus llamadas. Deja instrucciones respecto a donde

se te puede localizar por teléfono y cuando volverds.
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TEMA IIT
TUS DIRECTORIOS

OBJETIVO ESPECIFICO: Que el participante realice durante un ~-
mes calendarioc las funciones de manejo y cuidado de los directorios_
sin omitir ningdn detalle de las instrucciones comprendidas en los -
apuntes del curso cada ocasidn que esté indicado durante una jornadsa

de trabajo.
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TUS DIRECTORIOS

Debes tenerlos siempre actualizados, limpios, claros y correc-
tos. Puede ser que algdin dia necesites faltar y nadie pueda comuni

carse con nadie, porque ne entiendan tus directorios.

Para mantenerlos actualizados escribe los nombres, teléfonos,__
etc. que debas anotar en elles si te es posible tan pronto como re-
cibas nuevos nombres, teléfonos, etc., que debas anotar en el direc
torio; Para mantenerlos limpios no te equivoques al anotar nombres,
teléfonos, etc., de modo que los directorios no tengan borrones. Pa
~ra mantenerlos claros escribe en ellos con lepra que entiendas tu_
y tu jefe. Para mantenerlos correctos escribe lo que debas escri--

bir en el lugar correspondiente.

En el directorio personal de tu jefe, si es necesarig, ten re-
ferencias cruzadas, es decir: en una referencia escribe primero el_
nombre de la persona, comenzando por su apellide paterno, abajo de
édsto escribe el nombre de la empresé, abajo de ésto escribe el telé
fono y abajo del teléfono escribe la extensiédn; en otra referencia -
escribe primerorel nombre de la empresa, abajo de ésto escribe el -
nombre de la persona comenzando por su nombre, abajo de dsto escri-
be el teléfono y abajo del teléfono escribe la extensidn, asi no exis

te confusidn.

ACOSTA LOPEZ PEDRO NACIONAL DE DROGAS, 5. A.
Nacional de Drogas, S. A. Sr. Pedro Acosta Ldpez
Teléfono: 514-90-63 Teléfono: 514-90-63

Exts.: 114 y 115 Exts.: 114 y 115
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TEMA IV
CUIDADOS FISICOS PARA EL TELEFONO

OBJETIVO ESPECIFICO: Que el participante realice el fcuidado =~
fisico" de los aparatos telefdnicos a su cargo sin omitir ningdn de-
talle de las instrucciones comprendidas en los materiales del curso__

cada ocasidén que esté indicado durante una jornada de trabajo.

o



GCUIDADOS FISICOS PARA TU TELEFONO

Se queda como estd
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RECUERDA SIEMPRE ESTO

Se queda como esté
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ANEXO 3
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DIAS Y HORAS EN QUE SE REGISTRARAN IOS SUJETOS MEDIANTE REGISTRO DE =
INTERVALO,REGISTROS ELECTRICOS(GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAFICA),PRODUC-
705 PERMANENTES (FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-12%,REFERENCIAS BN -
10S DIRECTORIOS,REGISTROS EN IA HOJA DE EL TECFICO),LISTA CHECABLE Y -

CUESTIONARIO,

DIA |HORARIC |Zs, INTERVALO
I IT I1T v
19 aom. 9-9.10 9,10=9,20 |9.20=9,30 |9.%0=9.40
a 11,30 blogque T - 1b, Z Y 3 b, 4
a.m, 4 VI VIiI VIII
19,40-9,50 |9.50-10 10=10,10 10,10=10, 20
blogue 8 Y. T b, 6 Y. 5
10,20-10,30
observador 12 registro electrico (grabadora),'hl_@_
que T '
observador 2% registros electricos {camara fot;o,
grafica)
10630=10,40
agbservador 1% registro electrico (grabadora),blg
que & '
gbservador Z: productos permanentes (formas de=
recado telefénico FOG=-123
10,40-10,50:
gbservador 1: Guestionario
observador ¢ productos permanentes (referencias
en los directorios)
10,50=-11.30
observador ¢ Tista checable (registrar conduce
tas:% clave Ki, 33 clave Ope)
10,50~ " L7
observador 1: dejar de registrar v wecs .
11020511,30 -
ebservador 1: preparar y colocar los aparatos yfeo
materiales para registrar allsiguiente sujeto
X 1T 1Ix Iv
11,30 17630=11,40{11,40-11,50|11,50=-12 12212,10
a,m, a bloque 4 be 3 be Z b, 1
2 p.M,
\
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TERVALO,REGISTROS ELECTRICCS(GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAFICA),PRODUCTOS
PERMANENTES (FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-123,REFERENCIAS EN IOS DI
RECTORIOS,REGISTROS EN LA HOJA DE EL TECNICO),LISTA CHECABLE Y CUESTIQ

NARIO.

DIA HORARIO

Ss. INTERVAILO
v . VI VIT VITI
1Z610=12,20]12,20=12,30;12,30-12,40 {1Z,40-12,50
blogue 5 be & b, T B. 8
12.50-1%

observador 1: registro electrico(grabadora},
Bloque 2

observador 2: registros electricos (camara fo
tografica)

1F=1%.10

observador 1z registro electrico (grabadora),
bYlogque 1

aebservador 2: productos permanentes (fbrmas-
de recado telefénico FOG-123)

1%,10=1%,20

agbgervador 1: Questionario

agbservador Z: productos permanentes {refereg
cias en log directoriosg)

1%5.20=14
observador Z: Lista checable (registrar condug
tas: 3 clave Ii,%3 clave Opc)

13,20
obgervador 1 dejar de registrar

1%.50=14 ]
observador 1: preparar y colocar los aparatos
¥/o materiales para registrar al siguiente su

jetw
I T 1T v
3,30 15,30-15,40 |15.40-15,50 15,50-16  [16=16,10
Pem. 2 bloque 7  |b, 8 b, & b, 6
6 p.m, ¥ VI L2 S 5. 2% 2 S
16, 10=16,20{16,20=16,30 16,30-16,40116.40-16,50
bloque 3 (b. 4 ibe 1 be 2
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DIAS Y HORAS EN QUE SE REGISTRARAN 10S SUJETOS MEDIANTE REGISTRO DE IN
TFRVALO,REGISTROS ELECTRICOS(GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAFICAY,PRODUCTOS
PERMANENTES (FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-12%,REFERENCIAS EN 10S DI

RECTORIOS,REGISTROS EN T4 HOJA DE EL TECNICO),LISTA CHECABLE ¥ CUESTIQ
NARIO, .

DIA HORARTO 58, INTERVALO
: 16,5017 -

observador 1: registro electrico {gravadora),

Ylogue 1

abservador ¢ reglstros electricos {camara fé

tografica}

1T=1T10

obsgervador 1¢ registro electrico (grabadora),
bloque :

cbservador  Z: productos permanentes (formas de
recado telefénico FG-123) :

1T A0=1T20

observador 1: Cuestionario

cbservador 2¢ productos permanentes {raferer-
cias en los diresctories}

1T 20=18
abgervador Z: Tista checable (registrar condug
tag: ¥ clave H1,%3 clave QOpe)

1

1720 -
observador Y& dejar de registrar y guardar los

O apargtod. yfo materiales

Co 17 25=1T, 40
5a3 productos permanentes {registros en la hoja de
% el téenico) {para les 3 sujetos)

S v
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DIAS Y HORAS EN QUE SE REGISTRARAN 10S SUJETOS MEDIANTE REGISTRO DE I
TERVALO, REGISTROS ELECTRICOS (GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAFICAY,PRODUC-
T0S PERMANENTES (FORMAS DE RECADC TELEFONICO FOG-123, REFERENCIAS BN -
105 DIRECTORIOS,REGISTROS EN LA HOJA DE EL TECNICO),LISTA CHECABLE ¥ -
CUESTIONARIO,

DIA_ |} HDRARTO  ISe, INTERVALO
T T IIT Iv
9 &,m. 9-9,10 9,10=9,20 [9.20-9,30 19,30-9,40
a 11,15 Ylogue 1 |b, 2 B, ¥ T, 4
AeMe v h28 VIT VITY
9.40=9.50 {9,50-10 10=10.10 10,10-10,20
Yloque 8 be T b, 6 T, >
10,20=10,30
ebmervador 1'¢ reglstro electrico {grabadora},
bloque: 1 '
observador 2t registros electiricos (camara fo
tografica)
1G.30-10.40
observador 1: registro electrico (grabadora),
Blogque Z
observador Z: productos permanentes: (formas de
recado telefénico FOG-123}
10.40=10,59
observadoxwr Zi productos permanentes (referen-
cias en Yog directorios)
10.50=11,5
observador 1 y observador 2: sacar confiabili
dad
1te5=11.15
abservador 1't preparar y colocar los aparatos
v/ materiales para registrar al siguiente su
jeto
T IT IIT v ]
11.30° 11,30-11,40 }11,40-11,50{11,50=12- *. [12-1Z,10
2,m, & bloque 4 Y. 3 b, & b, 1
145 v \2 VII VITI
Tolle 12,10-12,20112,20=12,30 }1Z, 30=12,40 [12.40~12.50
. bloque 5 Be 6 be T B, 8
12:50=1%
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DIAS Y HORAS EN QUE SE REGISTRARAN LOS SUJETOS MEDIANTE REGISTRO DE IN
TERVALO, REGISTROS ELECTRICOS (GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAFICA),PRODUC-
TOS PERMANENTES (FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG=123, REFERENCIAS EN -
I0S DIRECTORIOS,REGISTROS EN LA HOJA DE EL TECHICO),LISTA CHECABLE ¥ -

CUESTIONARIO..

DIA HORARTO

Ss,

INTERVALO

12,50-13

observador 1: registro electrico (grabadora},
bloque 2

observador Z¢ registros electricos (camara fo
tografica)

13=1%,10

gbservador 1% registro electrico (grabadora),
bloque ¥

observador 2t productos permanentes (formas de
recado telefénlco POG=12%) “

1%610=13%,20
observador 2: productos permanentes (referen-
clas en los directorios} :

13 20-13,35 *
observador 1 y observador Z: sacar confiabili
dad’

1 Fo.35=1 B k5

obgervador 1: preparar y colocar los aparatos
y/o materiales para registrar al siguiente 30
Jeto

3,30
Pelle 2
550

PoM,

I IE 11X IV
Fe350=3,40 | %,40-%,50 3,50=4 4=4,10
bloque T’ b, 8 %5 B &

v I vII VIIE
4,10=4,20 | 4,20-4,30 |4,30-4,40 |4,40-4,50
_blogque 3 | b, 4 A% 1 b2

4,505

5’50-1 0

observador 1: registro electrico {eravadora),
bloque T V
observador 2: registros electricos (camara fo
tografica) ‘

observador 1t registro electrico (gravadora},

bloque Z
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DIAS Y HORAS EN QUE SE REGISTRARAN 10S SUJETOS MEDIANTE REGISTRO DE IN
TERVAIO, REGISTROS ELECTRICOS (GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAPICA),PRODUC-
TOS PERMANENTES (FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-123, REFERENCIAS EE -
105 DIRECTORIOS,REGISTROS EN IA HOJA DE EL TECNICO),LISTA CHECABLE ¥ -
CUESTIONARIO.

DIA HORARIO S8, INTERVALO

observador 2: productos permanentes (formas de
recado telefénico FOG=123)

5010=5.20
observador Z: productos permanentes (referen-
1 cias en los directorios)

5. 20’5- 35
observador 1 y observader 2: sacar confiabili
dad

5e-35=5, 50

observador 1y dejar de registrar y guardar los
aparatos y/o materiales

observador Z: productos permanentes (registros
e 1a hoja de el téenico}(para los tres sujes
tos)
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DIAS ¥ HORAS EN QUE SE REGISTRARAN LOS SUJETOS MEDIANTE REGISTRO DE IIX
TERYATO, REGISTROS ELECTRICOS (GRABADORA Y CANMARA FOTOGRAFICA), PRODUC
TOS PERMANENTES (FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-123%,REFERENCIAS EN =
108 DIRECTORIOS,REGISTROS EN LA HOJA DE EL TECWICO},LISTA CHECABIE ¥ -

CUESTIONARIO,
DIA HDRARTD S8 INTERVALO
9 8.0, §-9.30 ‘
a 11.%0 obgervador 2: Lista checable (registrar con - !
Bolle ductasg 3 clave Wi, %3 clave Opc)
9..30-9,40
observador 2: productos permanentea‘(refereg
cias en log directorios)
96£0=9,50
observador 13 registro electrico (grabadora},
Ylogque 1
observador 23 productos permanentes {formas.-
& recado- Yeléefomnicn FOC-123)
9,50-10
observador 1: registro electrico {grabdbadora},
Bloque 2
observador Zz registros electricos {camara fo
tograficea)
T Im Iz IY B
10=10,10 10,10=10,20 |10, 20=10,.30 {10,30=10,4C
blogue 1 {Bw 2 by % b, 4
v ¥L V1T VIIX
10,40=10,50{10,50="11 11=11.10 11e10=11.20
blogue 8 be 7 be 6 B, &
%4 20=17,25
observador 1 y observador 2: sacar confiabili
dad
11.25=-11,30
observador 1: preparar y colocar los aparatos
y/0 materiales para registrar al siguiente su
jeto
11,30 11630=11650
Sallla. & observador 2: Lista~phecable {registrar condug
Z pom, tag: 3 clave Ni, 3% clave Opc)
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DIAS Y HORAS EN QUE SE REGISTRARAN LOS SUJETCS MEDIANTE REGISTRO DE IX
TERVALO, REGISTROS ELECTRICOS(GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAFICA),PRODUCTOS
PERMANENTES (FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG=-123,REFERENCIAS EN L0OS DI
RECTORIOS,REGISTROS EN LA BOJA DE EL TECWNICO),LISTA CHECABLE Y CUESTIO

NARIO..
[m DIA HORARIO S8, INTERVALO
| 1165012
! observador 2: productos permanentesﬁreferencé’
‘i ag en los directoriosg)
i 12=12,.10
observador 1t registro electrico {grabadora},
: blogue 2
agbservador 22 productos permanentes (formas =
; de' recado telefénico FIG-127%}
126.10-12, 20
observador 1: registro electrico (grabadoral,
bloque 1
observador 2: reglstros electricos {(camara £§’
tografica)
I I iS4 Iv ]
§126.20=126.30 [12,30=12,40{12,40=-12,50]12,50=13
blogue 4 B 5 T, 2 B 1
v VL VII VIII
13=-1%,10 13410=1%,20}1%,20=1%,30 {13, 30=13,40
Yloque 5 B, 6 Y T B, 8
15.40=1%,50
oWiservador 1 y observador 2r sacar confiabili
dad
1%.50=-14
gbservador 1% preparar y colocar los aparatos
¥/ materiales para registrar al siguiente sw
jeto:
3,30 3030=3, 50
p,mwl a observador 2¢ Lista checable {registrar condug
6 pom. tass 3 clave Fi, 33 clave Opc)
F50=4
observador 2: productos permanentes(referenc_:&
as en los directorios) ’
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DIAS ¥ HORAS EN QUE SE REGISTRARAN IOS SUJETOS MEDIANTE REGISTRO DE Iﬁ
TIZRVALO,REGISTROS ELECTRICOS(GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAFICA),PRODUCTOS
PERMANENTES (FORMAS DE RECADO TELEFONICO F0OG=123,REFERENCIAS EN IOS DL
RECTORIOS,REGISTROS EN LA HOJA DE EL TRCNICO),LISTA CHECABLE Y CUESTIQ
NARTIO.

DIA HORARTO S8, INTERVATO

44 10

observador 1% registro electrico (grabadora),
blogque 1

observador 2& productos permanentes(formas de
recadd telefénico FOG-123)

4410=4,20
observador 12 registro electrico (gréhadora).
bloque 2 )

| observador Z: registros electricos (camara fo
tografica}
I fl1x 111 v
4620=4,30 [4,50=4,40 |[4,40=4450 |4,50=5
bloque T b, 8 b 5 b, 6
v L Vi VIiIT
G=5410 5010=5,20 [5,20=5,%30 |5,%0=5,40
bloque 3% b. 4 T 1 B 2
5¢40=5,50

| observador 1 y observador Z: sacar conffiabili
dad
5‘9 50"6

obgervador 1'¢ dejar de registrar y guardar los
aparatos y/o materiales

observador 22 productos permanentes {regis =
tros en la hoja_de el técnico)_(para los 3 su

jetos)§
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DIAS Y HORAS EN QUE SE REGISTRARAN LOS SUJETOS MEDIANTE REGISTRO DE IN
TERVALO,REGISTROS ELECTRICOS{GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAFICA), PRODUCTOS
PERMANENTES (FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG=-123, REFERENCIAS EN 10S DI
RECTORIOS,REGISTROS EN LA HOJA DE EL TECNICOY, LISTA CHECABLE Y CUES-

TIONARIO,
DIA HORARTIO S8, INTERVALO
' G 15 9.15-9,25 i
A.Me @ obgervador 2¢ productos permanentes (referen-
11,30 cias en los directorios)
8,oMs 9e-25"9&35
observador 1: registro electrico (grabadora),
blogue ¥ '
observador Zs productos permanentes (formas de
recado telefénico FOE=123)
Fo 35945
observador f: registro electrico (grabadora),
bloque 2 )
observador 2: registros electricos (cdmara fo
tografica) )
I JIT ITX v
Fed5=9,55 [9955=10:,5F {10,5=10,15 |10,15=10,25
Blogue T B, 2 T ¥ B 4
Y VE WIE VIIT
10 25~10635{10435=10,45 |10,45-10,55|10,55=11, 5
bloque & b, T Y. 6 b, %
1165=11,20
observador 1 y observador Z: sacar confiabili
dad 7 '
11,20-11,30 )
observador 1z preparar y colocar los aparatos
y/e materiales para registrar al siguiente &m
Jjeto ’
1145 11.45=11,55
A, & observador 2& productos permanentes {referen=-
2 pume cias en los directorios)
11:55=12.5
observador ¢ registro electrico (grabadora),
bloque 2
observador Z: productos permanentes (formas de
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TIAS ¥ HORAS EN QUE SE REGISTRARAN ILOS SUJETOS MEDIANTE REGISTRO DE IN
TERVALO, REGISTROS ELECTRICOS (GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAFICA},PRODUC-
TOS PERMANENTES (FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-12%, REFERENCIAS EN -
LOS DIRECTORIOS,REGISTROS EN IA- HOJA DE EL TECNICO),LLISTA CHECABLE ¥ =~
CUESTIONARIQ.

DIA _{ HORARIO _ |Sw. | INTERVAIO _
recado telefénico FOG=123)
" 12,5-12,15 - T
observador 1: registro electrico (grabadora),
blogue 1
observador 23 registros electricos (camara fo
tografica) e o e
I iny ITY IV :
12,1512, 25 {12, 25212435 [12,35=12,45 |12,45-12,55 |
blogque 4 b, 3 e 2 be T ;
v \# VIT . VIIT
: 12:55=13:5 [13:5=13:15 |15,15-13+25{13.25=-13,35:
_ : blogue 5 fb. 6 by 7 b, 8 *
: i ' 13635=13,50
; observador 1 y- observador Zs sacar confiabili
dad ‘
136.50=14

observador T2 preparar y colocar los aparatos

y/o materiales para registrar al siguiente su

jeto -
%.40 1%.40-15,50

Poelle & observador Z: productos permanentes (referen= !
6 DPem, cias en los directorios) |
15.50=16

observador 1t registro electrico (grabadoral,
bloque T :

: observador Zg productos permanentes (formas =
s de recado telefonico FOG=123}

i 16=164,10

: observador 1: registro electrico {grabadora},
i bloque 2

. observador 2: registros electricos (camara o
. tografica)

i i

e+t e - SR~ TN 8 e me AN T Y T R AT TR R <SR pew T T
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DIAS ¥ HORAS EN QUE SE REGISTRARAN LOS SUJETOS' MEDIANTE REGISTRO DE IN
TERVALO, REGISTROS ELECTRICOS (GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAFICA},PRODUC-
TOS PERMANENTES (FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG=123,REFERENCIAS EN -
10S DIRECTORIOS,REGISTROS EN LA HOJA DE EL TECWNICO),LISTA CHECABLE Y -

CUESTIONARIO.

DIA HORARIO 53, INTERVALO
I II TI1I IV
16610=16,20 {16.20=16,30 |16.30=16,40 {16,40-16 .50
bloque T b, 8 b 5 b, &
v v f|r VI
16,50-17  [1T=1Te10  |17.10=17,20 |17,20-1T, 30
bloque 3 b, 4 be 1 b, 2
1Te30=17,45"
observador 1 y observador 2 sacar confiabilj
dad
17.45=18

observador 1: dejar de registrar y guardar los
aparatos y/o materiales
observador Z: productos permanentes {registrom
en 1la hoja de el tecnico) {para los 3 sujetos)
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DIAS Y HORAS EN QUE SE REGISTRARAN LOS SUJETOS MEDIANTE EEGISTRO DE IN

TERVALO, REGISTROS ELECTRICOS (GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAFICA),

PRODUG

TOS PERMANENTES (FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG=123,REFERENCIAS EN «
L0S DIRECTORIOS,REGISTROS EN LA HOJA DE EL TECNICO),LEISTA CHECABLE Y -

CUESTIONARTO,
DIA HORARIO S3, INTERVAILQ

I I IIT Iv

9 a, M. 9=9,10 9.,10=9,20 {9,20-9,30 |9,30-9,40

a 11,30 blogue 1 be 2 B 3 Y. 4

.M, v VI ViI VIII
9.40=9,50 }9.,50=-10 10=10,10 10, 10=10, 20
blogue 8 b, T b, & b 5
10,20=10, 30
observador 1 registro electrico (grabadora),
blogque 1 )
observador 2¢ registros electricos (cémara fo
tografica) ]
10,30=10,40 )
observador 1: registro electrico {grabadora},
blogue 2
observador- 25 productos permanentes {formas de
recado telefonico FOG=123)
10,40=10,50
observador 23 productos permanentes {referen=
cias en los directorios) ]
 10:50-11,10
obgervador 2: Tista checable (registrar condug
tas Je y Se)
11,10=11,20
observador 1 y observador 2% sacar confiabili
dad
11,20=11,30
observador 12 preparar y colocar log aparatos
y/o materiales para registrar al siguiente sy
Jeto
I pus IIT v

11430 1130=11,40111,40-11,50 |11,50-12 12=12,10

a,m, a bloque 4 Ve 5 bo. 2 Ye ¥

1,55 peme d - C
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DIAS Y HORAS EN QUE SE REGISTRARAN IOS SUJETOS MEDIANTE REGISTRO DE IN
TERVALO,REGISTROS ELECTRICOS{GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAFICA },PRODUCTOS
PERMANENTES {(FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-123%,REFERENCIAS BN 1.0S oI
RECTORIOS,REGISTROS EN LA HOJA DE EL TECNICO},LISTA CHECABLE Y CUESTIQ

NARIO..

DIA HORARTIO

Ss, i INTERVALO B
v VI VII VITT
" 12640=12,20 112,20-12,30 |12.30=12,40 [12,40=12,50
blogque 5 b, 6 b, T b. B
12,50=1%

observador 1: registro electrico (grabadora),
bloque Z

observador Z: Eista checable {registrar condug
tas Je)

13=135,10

observador 1: registro electrico (grabadoral,
blogque 1

obgervador 2: Iista checable (registrar condug

&

tas Sel ) ’

156.10=1%,..20

observadar 1s registros electricos (camara fo
tografica} ’

observador Z: productos permanentes {formas de
recado telefonico FOG=123)

1%5620=1%,3%0
observador. 2z productos permanentes {referen-
cias en los directorios)

13630-1%.45
observador 1 y observador 2 sacar confiabili
dad

obgervador 12 preparar y colocar los aparatos
y/o: materiales para registrar al siguiente su
Jeto

3+30
Pells 2
6 pem,

I IT 1T v
15230=15,40 |15,40=15,50 115,50-16 16-16,10
bloque 7  [bo 8 be 5 C|be 6
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DIAS Y. HORAS EN QUE SE REGISTRARAN IOS SUJETOS MEDIANTE REGISTRO DE IN
TERVAIO,REGISTROS ELECTRICOS(GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAFICA),PRODUCTOS
PERMANENTES (FORMAS DE RECADO “TELEFONICO FOG-123,REFERENCIAS EN 10S DI
RECTORIOS,REGISTROS EN LA HOJA DE EL TECNICO},LISTA CHECABLE Y CUESTIQ

NARIO;
DIA . VEORARIO  ISse _ ( INTERVAIO =
‘ N4 L2 VIT I 55
16010=16,20 [16,20=16,30 [16,30-16,40 [16,40=16,50
bloque 3 b, 4 b, 1 bo 2
16,50=1T

observador 1: registro electrico {grabadora),
bloque 1 ’
observador 2: regisitros electricos {camara fo
tografice) ) :

1T=1Te 10

observador 13 registro electrico (grabadora),
bloque 2

observador 2% productos permanentes{formas de
recdado telefénicoF0G=123%)

1710=17620
observador 2: productos permanentes (referene
clas en 1los directorios)

1720=17,40
observador 2: ILista checable (registrar condug
tag Je y Se) ) o

17240-17.50
observador 1 y observador 2: sacar confiabili
dad

17.50=18
observador 1: dejar de registrar y guardar los:

 aparatos y/o materiales

observador 2% productos permanentes (registros
en la hoja de el téenico}.(para los 3 sujetos)
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DEFINICIONES OPERACIONALES PARA LAS CONDUCTAS QUE SE REGISTRARAN POR -
REGISTRO DE INTERVALO EN LA LINEA BASE Y EN LA SEMANA POSTERIOR AL CUR
S0

BLOQUE T
1. Witerrumpir toda conversacién {clave Tc)
Gada ocasidn que el teléfono suene el observador marcaré la ocurrencia

de hablar y de mirar a la persona con la que estaba hablando
2,Bevantar la bocina despuds del lo timbrazo (clave: Ib}

Cada, ocasidn que el teléfono suene el observador marcard la ocurrencis
de esta conducta en el intervalo correspondiente si la sgecretaria le -
vanta la bocina después del lo timbraszo

-%s No interrumpir @ le persona que estd en la 1lfnea cuando esté habdlapn
do (clave: ¥i)

rota, Se registrard por lista checable

4, No hacer que la persona que estd en la 1fnea tenga que estar repiti
endo 1o gque dice porque no le he puesto la debida atencién (claves Nhr}
Gada ocasién que la secretaria este hablando por teléfono con unz per-
gona el observador marcard la ecurrencia de esta conducia en el inter-
valo correspondiente si la secretaria no dice alguna de estaécpalabrass
faque?, &mande?a épuede repetir lo que dijo?, gseria tan amable de VOl

i wer asdecirla?, o Le of (o no le entendf} porque estoy distraida,jco=

§a>dijo?, repita por favor,vuelva a repetir por favor,dfgalo otra vez-
por favor™ al mismo tiempo o0 inmediatemente después (inmediatamente‘dqg
pués= la 20 accifn la ejecuta sin dejar pasar tiempo después de termi=
nar la lo} de ejecutar otra(s} acciones que no correspondan a hablar =
por teléfono (ejemplos escribir, mover hojas que estdn sobre su escrito
i’iowetco}

%5 Decir por 1o vez el nombre de la persona que llama durante la conver
:saclén teleféniica {clave: Dpn)

Cada ocagién que suene el teléfono y que la secretaria levante la boci
-na y hable el observador marcard la ocurrencia de esta conducta en el
intervalo correspondiente si 1la secretaria dice por 1o vez el nombre de
la persona que llama '

G.Qgeir por segunda vez el nombre de la persona que llama durante la =
conversacién telefénica (clavesDan}

Gada ocasién que suene el teléfono y que la secretaria levante la boci
na y hable el observador marcard la ocurrencia de esta conducta en el-

intervalo correspondiente si la secretaria dice por segunda vez el nom
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i‘-’E "i’s,jm‘e de la persona que llama

& mcpor“m

W pePpOrs

ELOQUE 2

T.Decir Por 3o vez el nombre de la persona que llama durante la conver

sacibén telefdénica (clave: Din) :
CGada ocapidn que suens el telédfeno y la secretaria levante la bocina y

hable el observador marcard la ocurrencia de esta conducta en el inter

valo correspondiente si la secretaria dice por %o vez el nombre de la=""
persona que llama

8,%0 tratar de hablar con un cigarro o 14piz en la boca (al estar ha -

blando por teléfono) {clave Nt) . ¢

Gada ocasién que la secretaria esté Bablando por teléfono el observador
marcard la ocurrencia de esta conducta en el intiervalo correspondiente

gl la secretaria no habla con un cigarro o ldpiz en la boca

-49.Usar lam palabras de cortesfaa'por favor, gracias, perdone,durante -

la Bonversacién telefénica (claves Uc)

Gada ocasidén que la secretaria este hablando por teléfono el obgerva =

dor marcard la ocurrerclld de esta conducta en el intervalo correspon—

diente s8i la secretaria dice durante el tiempo que hable unma; dos o las
3 frases siguientes "por favor, gracias; perdonel ] .

10, Decir por teléfono "Por favor, gquiere esperar mientras obtengo la-

informacién?® (clave: PB)

Gade ocasidn que la secretaria este hablando por teléfono el observador

marcard la ocurrencia de esta conducta en el intervalo correspondiente

si ella dice: “Eﬂr favor,squiere esperar mientras obtengo la informa e
eibn? -y no cué&ga la boeina sino hasta después de alejarse del teld
fono luego regresar a &1 y. seguir hablando con la persona que estd en="
la 1fnea

11.Esperard la contestacién de la persona con la que estd hablando por
teléfono (clave:Ee) _

Cada ocasibén que la gecretaria haya dicho a la persona que estd en la
ifnea "Por favor, gquiere esperar mientras obtengo la informacién?® ol
obgervador marcard la ocurrencia de esta conducta en el intervalo ég -
rrespondiente si después de decir lo anterior la secretaria permanece
sin hablar con el aurlcular en el oido wun tiempo mfnimo de-2 décimas-

{de segundo

BIOQUE.

1%, No soltard el brazo del teléfomo hasta después de que lo haya colg
cado encima del escritorio o de donde 1lo vaya a colocar {claves Hb}
@ada ocasién que la secretaria haya dicho a la persona que estd.en la-"

1fnea "por favor, gquiere esperar mientras obtengo la informacidén?" =
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yfo hays permanecido sin hablar con el auricular en el oide un tiempo-
nfnimo de Z décimas de segundo, o bién, cada ocasién que la secretaria
esté hablando por teléfono yrantes de colgar la bocina se aleje del -
teléfonoy el obgervadow marcard la ocurrencia de esta conducta en el-
intervalo correspondiente si la secretaria al dejar la boclna lo hace=
en la siguiente forma: No suelta el brazo de el teléfono hasta después
de gite 1o haya colocadc éncima de el escritorio o de algdn otro objeto
1%, Conseguird la informacién que le pide la persona que llama (clave:Ci}
Gada Jocasidn que ls secretaria haya dicho a la persona que estd en la-
1fnea #;Por favor,iquiere esperar mientras obtengo la informacién?®
haya permanecido sin hablar con el auricular en el oido un tiempo mfi;
mo de Z décimas de segundo y haya colocado la bocina encima de algdn =
objeto el observador marcard la ocurrencia de esta conducta en el fn -
tervalo correspondiente gi ella hace preguntas a las personas que tra=
bajan con ella o lee cualquier (cualesquier) papel(ea) escrito(s)
14,Dard a la persona que estd en la 1fnea las gracias por la espera -
{clave: Dg)

Cada ocasifn que la secretaria regrese al teléfono después de hacer =
preguntas. a las personas que trabajan ean ella o leer cualquier (cus =.
lesquier) papel(es) escrito(s) el observador marcardg la ocurrencia de-
esta condiicta en el intervalo correspondiente i ella dx a la persona-
que estd en la 1lfnea las gracias por la espera

15, Dard a la persona que estd en la 1lfnea la informacidn que le pidid-
(clave: Di)

@ada ocagién que la secretaria de a la persona que est{ en la 1lfnea las
éracias por la espera después de regresar al teléfono el observador =
marcard la ocurrencia de esta conducta en el intervalo correspondiente
sl ella dice a2 dicha persona lo mismo que le respondieron las personasg
que trabajan con ella cuando les hizo preguntas al separarse del teld
fono, o bién, si ella dice a dicha persona parte o todo 1o que ostd -
escrito en el(los) papel(es} que leyd

16, Ofrecerd llamar después (011}

Cada ocasidén que la secretaria esté hablando por teléfono el observador
marcard la ocurrencia de esta conducta en el intervalo correspondiente

si ella ofrece llamar después

BLOQUE 4 .
1T, ALl despedirse quien llama dirds%gracias" o "hasta: luego® segin sea
el caso (clave: Ddg inciso A, ; y Dda incimso )

k.Cada ocasibén que el timbre del teléfono suene, que la secretaria le-

van%% la bocina,que durante la conversacién diga "si%o "no® y/o tome -
S #
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nota de algin mensaje (repitiendo nombre de la persona que 11ama,,nﬁmg'
ro telefénico. de la perBona que llama,etc. todo lo que tiene que repe-
tir al escribir un mensaje telefénico; diciendo todo lo que tiene que-
decir al escribir un mensaje telefénico) y/o que diga "yo se lo digo en
enanto llepue’ v/o fyo se 1o doy en cuanto llegue" 3 w que no de a la-
persona que llama informacién (que solo de la infotmacién que se da al
contestar el conmutador "Banco B.C.H., S.A.; @ sus 6rdenes" o el telé-
fono no directo"Gerencia de capacitacién, habla la seflorita Robles®, o
el tel, directo %Banco B,C.H.,S.A.s;Gerencia de Capacitacién, habla la-
gsefiorita Robles™ gegin conteste conmutador, tel, no directo o tel. di=-
recto la secretarial) el observador marcard la ocurrencia de esth condug
ta en el intervalo cdrrespondiente si la ¥ltima palabra que dice ella-
en esa conversaciéi telefénica es Wgraclag®

,'B.Cada ocasién que el timbre del tel. suene’ que la secretaria levante-

1la boecina que durante la conversacién no tome nota de alpin mensaje y/of
que no diga "yo se lo digo en cuanto llegue™ y/o "yo.se Yo doy en cuan
to 1legue! y/o que de alguna informacién a la persona que llama (aparte
de la infbrmacién que se da.al contestar los teléfonos o el conmutador)
¥/0 que la secretaria haya preguntado varias veces el nombre de la per
gona que llama y que la secretaria no haya dicho algin nombre que no -
sea el suyd ni el de su jefe y/o que la secretaria pregﬁnte varias ve=
ces & la persona que llama el asunto gue degea tratar y que la secre=-
taria no diga algin asuntog el observador marcard la ocurrencia de es-
ta conducta en el intervalo correspondiente si la ¥ltima palabra que -
dice ella en esa conversacién telefénica es "Hasta luego®

18, Cuelga la bocina {claves ab)

Gada ocasién que 1a ‘secretaria baje el brazo del teléfomo en direccién

& 1log botones de la caja del teléfono que dan 1fnea el observador .ma£§
card la ocurrencia de esta conducta sl la secretaria cuelga la bocins-
en la siguiente formas A

no suelta el brazo del teléfono hasta después que lo Baya colocado enci
ma de la caja del tgléfono, de modo que aplagte Imsta el fondo los boto

_nes que al quitarles el brazo del teléfono de encima, salen hacia arri

ba y poco tiempo despuds, se oye en el teléfono la 1fnea telefénica

19, Ifamar por teléfono a la persona que le pidid informacidén que ellae-

no ténfa ¥y que ella ofrecid llamar después (dicha informacién la se =

cretaria tardarfa para obtenerla) (clave: LLt)

Cada ocasifn gque, después que la secretaria haya eolgado la bocina, ha

va hecho preguntas a las personas que trabajan con ella y/o haya leido’
cualquier (cualesquier) papel (papeles) (tanto en las preguntas como en

2

2
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los o en el papel leido habrd palabras que serdn las mismes que dijJo-
la secretaria en la conversacidén telefénica en que ofrecié llamar des-
pués),el observador marcard la ocurrencia de esta conducta en el inter
valo correspondiente si ella marca el ndmero telefdénico de la personza=
éon la que hablo en la conversacién en que ofrecid llamar después
20,Informa a la persona que llama que vas a transferir su llamada (clg
ve: Tt)

Cada ocasidn que suene el timbre del teléfono la secretaria levante la
bocina y hable el observador marcard la ocurrencia de esta conducta si
ella dice durante la conversacidén telefdnica

"No cuelgue por favor, voy & pasar su llamada a la extensién X, % (wx»
nimero de la extensién)%con el sefior "X®"" ("X" nombre de la persona =
correspondiente)

21, Al transferir una llamada marca lentamente el mimero (clave: ML)
Cada ocasién que la secretaria haya diche: a la persona que estd em la=
Ifnea: "No cuelgue por favor, voy a pasar su llamada a la extensién X,
eon el seflor X* el observador marcard la ocurrenciza de esta conducta=
81 ella mete eltdedo en el orificio del disco del teléfono que corres-
ponda al 1o nidmero de la serie de la extensién telefdénica que vaya a =
marcar, lleva con su dedo el disco del teléfono hasta que su dedo cho=
ogue con el tope,después que su dedo choque con el tope saca el dedo de
el orificio del disco del teléfono y espera a que el disco regrese,deg
pués que el disco termine de regresar marca los siguientes ndmeros de
la extensién a la cual vaya a transferir la llamada, uno por uno, en =
la _migma forma en que marcé el 1o mimero

S

BLOQUE 5
22,Indica a la persona que llama que vas a pasar su llamada al conmuta
dor (elave: Ip) : -

Cada ocasifn que la secretaria haya dicho a la persona que llama "No -
cuelgue por favor, voy a pasar su llamada a la extensién X, con el se-
fior "X"', ¥y que esta haya marcado el nimero telefénico de dicha exten=
sifn el observador marcard la ocurrencia de gsta conducta si ella ine-
dica a la persona que estd emr la lfnea que va a pasar ‘su llamada 2al -
conmutador,que all{ la comunicardn con la extensidén "X"* ("X" n¥mero de
la extensifn) y que entonces pida hablar con el sefior "X" ("X'nombtre -
de la personaf

23%,Transfiere la llamada en tu teléfono directo (clave:Td)

Cada ocasidn que suene el timbre del teléfono directo la secretaria lg
vante la bocina y hable el observador marcard la ocurrencia de esta =~
conducta en el intervalo correspondiente gi ella dice (a la persona

194
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que llama)durante la conversacién
el mimero telefénico, extensién y nombre de alguna persona (que no sea
el nombre de la secretaria que estd contestando)
Z . Informa a tu jefe que la persona a la que lla;as de parte de &1 ya-
estd en la 1fnea {clave:IjYy -
Cada ccagién que el jefe de la secretaria le haya dicho a esta que 1lz
me a "X" persona de su parte, que la secretaria haya marcado el ndmero
telefénito de esa persona "X", que la secretaria haya encadenado una -
serie de conductas orales hasta decir " Sefior X?," ("X"nombre de la =
persona a la que habla la secretaria de parte de su jefe)"gfacias,per-
mftamé" el observador marcard la ocurrencia de esta conducta en el in-
tervalo correspondiente si la secretaria dice: "Aqui estd el sefior X"=
{("X"nombre de 1z persona a la que llama la secretaria de parte de su =
Jefe)sr, X" ("X" nombre del jefe de la secretaria que estd llamamdo)-
25, Informa a tu jefe que la persona a 1la que llamas de parte de 1 -
(un amigo personal de €1 o alguien a quien se trata con especial defe-
" Pencia) se va a poner en 1la lfnea (clave:Ia)}
Gada ocasifn que el jefe de la secretaria le“haya dicho a esta que =
liame a "X" persona de su parte aclardndole que dicha persona es un a=-
migo personal de &é1,0 bién, aclardndole que dicha persona es alguien a
quien se trata con especial deferencia (se trata con especial deferen-
cia por ejemplo a un alto ejecutivo), que la secretaria haya marcado el
"ndmero telefénico de esa persona "X",y que haya esperado un biempo minmi
mo de 2 décimas de seg. después de decir? ";Esta el sefior ¥2," (X nombre
S; de la persona por quien pregunta)vel sefior X;“ ("X" nombre de la per--
{ sona de parte de la cual habla 14 secretaria) "X,del Banco B.C.H.,, S.A.,
i desea hablar con é1" ("X" puesto de la persona de parte de la cual ha=
bla la secretaria) el observador marcard la ocurrencia de esta conducta
en el intervalo correspondiente si ella dice:
"Bl sefior X" ("I" nombre de la persona & la que llama de parte de su Je
fe) "tomard la comunicacidn inmediatamente"

meP S —®

26,1a secretaria pregunta quien llama a su jefe (clave: Qll)

Cada ocasién que el teléfono suene la secretaria levante la bocina vy ha
ble con la persona que estd en la 1fnea el observador marcard una ocu=
rrencia de esta conducta a pertir de la segunda ocasién que ella diga:
":Puede decirme por favor:quien le llama?"

También anotard el nidmero de ocurrencias de esta conducta en cada 1llama

_da
8 BLOQUE 6
2 27, La §ecretar1D no rregunta incorrectamente quien llama a su jefe (Clﬁ
- ve:d pl
F st rem——r—" it i ety g

™
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Cada ocasidén que el teléfono suene 1la secretaria levante la bocina y-
hable con la persona gue estd en la lfnea el observador marcard la o=
currencia de es*a conducta(una por cada intervalo en todos los interva
los que dure la llamada desde que apagan Ia grabadozé)en el intervaloe
. correspondiente si ella no dice:
#:De parte de quien?, gQuien le 1lama?,;Quien hadbla?,ni gde donde habla?®
28,1a secretaria insisite para saber el nombre y asunto de la persona que
llema a su jefe {clave:Ina)
Cada ocasidén que el teléfono suene la secretaria levante la bocina y -
hable con la persona que estd en la lfnea el observador marcard la ocu
rrencia de esta conducta (una por cada intervalo en todos los interva=
los que dure la llamada desde que apaga la grabadora) en el intervalo-
, correspondiente si ella insiste oralmente para que el” sujeto gue llama
diga su nombre y el asuntc que desea tratar
| 29,La secretaria insiste para saber el nowbre de la persona que llama~
: a su jefe (clave:In)
i Cade ocasidén que el teléfono suene la secretaria levante la bocina y -
| hable con la persona que estd en la lfnea el observador marcard la o=
currencia de esta conducta (una por cada intervalo en todos los inter=
valos que dure la llamada desde que apaga la grabadora)“ en el interva
lo correspondient®m si ella insiste oralmente para que el sujeto que =
llama diga su nombre

30,La secretaria insiste para saber el asunto que desea tratar la per=
sona que 1llama a su jefe (clave:Ia) '
Gads ocasifn que el teléfono suene 1la secretaria levante la bocina y-
hable con la persona que estd en la 1lfnea el observador marcard la ocu,
rrencia de esta conducta (Qna por cada intervalo e todos los inter="*
+ valos que dure la llamada desde que apaga la grabadora) en el interva-
lo correspondiente s8i ella insiste oralmente para que el sujeto que =
llama diga el asunto que desea tratar

31,Lla secretaria dice que su jefe no estd (clave:Ne)

Cada ocasidén que la secretaria al estar en la bocina haya dicho ";Pue
de decirme por favor quien le llama?" o bién que al estar en la bocina
haya insistido oralmente a la persona gue llama para que esta le dijera
su nombre y/o asunto que desea tratar, y que la secretaria no haya dicho
algin nombre y/o asunto el observador marcard la ocurrencia de esta copn
ducta en el intervalo correspondiente si ella dice:

Lo siento mucho, pero el sefior "X" estd ocupado ahora con una persona
si no quiere ud., decirme quien llama, le sugiero que le escriba directa
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mente a 1 y marque su carta "personal', yo se la entregaré en cuanto-
1llegue"

Al decir esto, debe hacerlo en la siguiente forma: decir toda la oracién
en el mismo towo de voz, pero, las siguientes palabras decirlas en un-
tono de voz mds bajo:"mucho","le sugiero que le escriba directamente a

g1 _y marque su carta "personal","

BLOQUE. 7

32,Cuando la persona que habla con la secretaria haya sido la que ini-
¢ié la llamada, serd dicha persona la que termine la conversacién (Cla
ve: Opt) -

Cada ocasién que el teléfono suene la secretaria levante la bocina y ha
ble con la persona que estd en la 1inea el observador marcard la ocurren
cia de esta conducta en el intervalo correspoﬁdiente {o en los inter=-
valos correspondientes)si durante la conversacién telefénica la secre-
taria no dice alguna de las siguientes frases "me despido" y/o me voy
yv/o ete, (cualquier frase o palabra con la cual termine la conversacidn,
las ¥nicas frases que puede decir son "Hasta luego® y/o "Gracias" an-
tes de colgar la bocina) '

33.Cuando la persona que habla con la secretaria haya sido la que ini
c¢ié la llamada, serd dicha persona la que cuelgue primero {Clave:Opc)
ota, Se registrard por lista checable

34,Cuando la secretaria llame a alguien serd ella la que termine la con
versacidén (Clave:St)

Cada ocasidén que la secretaria marque algdn teléfono y hable el obser

¢ vador marcard la ocurrencia de esta conducta en el intervalo correspoé

L —.

diente si la secretaria dice durante la conversacién telefdnica "me deg
pido™ y/o "yo lo dejo" y/o etc, (cualquier frase o palabra con la =
cual la secretaria termine la conversacién)

35,Cusndo la secretaria llame a alguien serd ella la gue cuelgue 10 =
(elave: Sc)

nota, Se registrard por cuestionario

36,A1 terminar la secretaria la conversacién lo hard sin decir ninguna
frase’ que diga o de a entender que tiene prisa o que tiene otras cosas
que hacer (Clave:Ntp)

Cada ocasidén que la secretaria marque algin teléfono y hable el observa
dor marcard la ocurrencia de esta corducta en el intervalo correspondi
ente si la secretaria no dice durante toda la conversacidn telefdénica-
"tengo prisa y/o “tengo otras cosas que hacer" y/o "tengo prisa poraue
tengo otras cosas que hacer! y/o "tengo que terminar de hacer esto" y/o
etc., (ninguna frase que diga o de a entender que tiene prisa o que-tig
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ne otras cosas que hacer)

FT.Bncarga la secretaria a su compafiera de trabajo que tome sus llama-

das (Glave:Ell)

Cada ocasién que Im secretaria hable con alguna peréona y/o se dirija-

hacia ella v/o la mire y/o le deje instrucciones respecto a donde se

le puede localizar por teléfono y/o 1le deje instrucciones respecto a-

cuandd volverd el observador marcard la ocurrencia de esta conducta-

enn el intervalo correspondiente si ella encarga a alguna persona que =

tome sus llamadas

38,Dejard instrucciones respecto a donde se le puede localizar por telg
fono (ClavesDpl)y '

Cada ocasidn que la secretaria hable con alguna persona y/o se dirija-

hacia ella y/o la mire y/o le encargue que tome sus llamadas y/o le de

Je instrucciomes respecto a .cuando volverd el observador marcard la gf
currencia de esta conducta en el intervalo correspondlente si ella dee~

L__Ja ingtrucciones respecto a donde se le puede localizar por teléfono

BIOQUE 8

39,Dejard instrucciones respecto a cuando volverd (Clave: Dev)

Cada ocasién que la secretaria hable con alguna persona y/e se dirija
hacia ella y/o la mire y/o le encargue que tome sus llamadas y/o le de
Je instruceiones respecto 2 donde se le puede localizar por teléfeno =°
el observador marcard la ocurrencia de esta conducta en el intervalo -
correspondiente si la secretaria deja instrucciones respecto a cuando
volverd

40.,Ia secretaria escribird en los directorios las referencias al mismo
tiempo que se las estdn dando o gin dejar pasar tiempo después de col=
gar la bocina (Clave: Tda)

Cada ocagién que la secretaria esté hablando por teléfono el observador
marcard la ocurrencia de esta conducta en el intervalo correspondiente
sl ella escribe alguna(s) referencias(s) en el(los) directorio(s) an =
tes de colgar, o sin dejar pasar tiempo después de colgar la bocina

41 .No tratard de arreglar su teléfono (Clave: Nta)

Cada ocasibén que su teléfeno este muerto y/o que se rompa y/o que se-
desarme (completa o parcialmente) y/o que no se oiga lo que la secreta
ri§ v/o la persona que estd en la 1fnea dicen (esto lo sabrd el obser
vador porque la secretaria repite mds de 3 veces alguna(s) palabra(s)
§ porque no dice mds de 17 palabrag diferentes al tener el auricular =
en el cido sin estar hablando con alguna persona que esté en su misma
oficina)

0 bien que la secretaria tenga que hablar en un tono de voz més alto-
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que con otros teléfonos(esto lo sabrd el observador porque la secretaria
hablard en un tono de voz mds alto que el tono con el que habla con o=
tros teléfonos) el observador marcard la ocurrencia de esta conducta=
en el intervalo correspondiente si la secretaria no pega {0 cuando me=
nog pone algin tipo de pegamento como resistol, maskin,etec, am la(s) =
parte(s) rota(s) de eE teléfono)y/o arma (o aunque no arme pero coloihe
una pieza o una parte de una pieia dentro de otre pieza o dentro de u
na parte de otra pieza y mueva una de las dos piezas 0 las dos en sene
t#do circular} y/o - desarma (total o parcialmente) su teléfono {0 aun-
que no lo desarme pero tome una pieza del teléfono con su mano derecha
y otrz con su mano izquierda y gire sus manos en sentido contrario y/e
meta algin objeto entre dos partes del teléfono y presione dicho obje~
to haeia arriba o haciz abajo y/o meta algin objeto en los canales de
la cabeza de algin tornillo del teléfono y gire la mano con que sostig

‘ne ese objeto)

42, Timpiard solo el (los) teléfono(s) sufo(s) v de su jefe {Clave:Nlo)
El observador marcard la ocurrencia de esta conducta en el intervalo =
correspondientie 8i la secretaria no limpia otro(s) teléfono(s) que no-
sea(n) suyo(s) v de su jefe bajo algin estfmulo antecedente
43,Quitar solo de &1 (los) teléfono(s) suyo(s) y de su jefe hojas y cax
petad que estén recargadas en ellos y junto a &llos (junto=sin distancia
entre ellas y el teléfono) {CGlavesNao) A :

El observador marcard la ocurrencia de-ésta conducta en el intervalo -
correspondiente si la secretaria no quita de teléfono(s) que no sea(n)
suyo(s) ¥y de su jefe hojas y carpetas que estén recargadas en §l(e =
1los) y junto a &1 (ellos) (Junto= sin distancia entre ellas y el telé’
fono)bajo algin estfmulo antecedente
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DEFINICIONES OPERACIONALES PARA LAS CONDUCTAS QUE SE REGISTRARAN POR-
REGISTRO ELECTRICO (GRABADORA) EN LA LINEA BASE Y EN LA SEFMANA PCSTERL
OR AL CURSO
gLOQVE A
1. Gontestar el teléfono que no es directo (elaver Cnd)
Gada ocasidn que el teléfono que no es directo suene el observador ene
cenderd la grabvadora (la cual egtard conectada al teléfomd de modo que
grabe 1o que dice la secretaria y lo que dice la persona que llama) gy
grabard que la secretaria diga: "Gerencia de X" ("X" nombre de la de-
pendéncia) "habla la sefiorita X" ("X% nembre de la secretaria)después
de descolgar ‘
2, Palabras que no se deben decir al contestar los teléfonos y el con-
mutader (elave: Wd}
thada ocasidén que los teléfonos (directo y no directo) y el conmutador-
suene el observador encenderd la grabadora (la cual estard conectada al
aparato de modo que grabe lo que dice la secretaria y lo que dice la =
persona que llama),y gravard que la secretaria no diga: "bueno" ni "di
ga® ni "siiii,,.." después de descolgar el tel, :
%, Contestar el teléfono que es directo (claves €4}
(hada ocasién que el teléfono que es directo suene el observador encen-
derd la grabadora (la cual estard conectada al teléfono de modo que =
grabe lo que dice la secretaria y lo que dice la persona que llama) y=
grabard que la secretaria digas “"Banco B.C.H., S.A., Gerencia de X =
("X" nombre de la dependencia) "habla la sefiorita X" (X nombre de la =
gecretaria) después de levantar la bocina
4,Preguntar si est4 la persona a quien llama 1la secretaria de parte
de su jefe (clave: Pe)
Gada ocasibn que el jefe de la secretaria le diga a esta que llame a
alguna persona de su parte el observador encenderd la grabadora (la =
cual estard conectada al teléfono de modo que grabe lo que dice la se-
cretaria y lo que dice la persona que contesta) y grabard que la secre
taria diga ®;Esta el sefior X?," ("X" nombre de la persona por quien =
pregunta) Wel sefior X," {*I" nombre de la persona de arte de la cual-
habla la secretaria) "X, @el banco BuCoHe, Soh., desea habdlar con &1%=
("X" puesto de la persona de parte de la cual habla la secretaria) =
después que la persona que estd al otro lado de la 1fnea haya descol-
gado o haya descolgado y hablado
% Di la frase correspondiente a la persona que llamas de parte de tu-
jefe cuando la secretaria la ponga en la lfnea (clave: Df)
Cada ocasidén que la secretaria llame a alguien de parte de su jefe y =
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que la secretaria de la versona a la que llama haya puesto a esta en =
1a 1lfnea el obgervador grabard (por medio de una grabadora que ya esta
r4 conectada y encendida) que la secretaria diga: Y, Sefior %7, ("Xw -
nombre de la persona a la que habla la secretaria de parte de su jefe)
“gpaciag, permitame®

BILOQUE 2

6,12 secretaria que llama 2 una persona de parte de su jefe-no insistl
rd para que la secretaria de la. persona a la que llama la ponga en la=
1fnea (clave: Fi}

Cadk ocasidén que el jefe de la secretaria pida a esta que llame a algu
na persona de parte de é1, que la secretaria marque el teléfono y gue
la secretaria de la pewsona a la que llama le diga que no pondrd a su=-
jefe en la 1lfnea hasta que el jefe de la secretaria que llama se en =
cuentre en la misma, el observador grabard (por medio de una grabadora
que ya estard conectada. ¥y encendida) que la secretaria no insista para
gue la secretaria que contegta ponga a su jefe en la lfnea

T.Ia secretaria que llama a una persona de parte de su jefe comunicaxd
a este con la secretaria de la persona a la que llama {clave: Cs)

Cada ocasién que la secretaria marque el ndmero telefdénice de la persg
na a la que su jefe le pidid que llamara de su parte y que la secretaria
de la persona a la que llama le haya dicho que no pondrd a su jefe en-
ja 1fnea hasta que su jefe (el jefe de la secretaria que llama) se en~
cuentre en la misma, el observador grabard (por medio de una grabadora
que ya estard conectada y encendida) que la secretaria que llama comu-
nique a su Jefe con la secretaria que contesta

8§, Pregunta quien llama a tu jefe {claves P)

@ada ocasién que el teléfono suene el observador encenderd la grabadora
(ia cual estard conectada al teléfono de modo que grabe lo que dice la
secretaria y 1o que dice la persona que llama) y grabard solo la prime
ra vez que la secretaria diga: WaEuéde decirme por favor quien le lla-
ma?" degpués que la persona que llama pida hablar con el jefe de la sg
cretaria o pregunta por €1, y dicha persona que llama no diga su nom =
bre

9. ¥b preguntes incorrectamente quien llama a tu jefe (claves ML)
Cada ocasidn que el teléfono suene el observador encenderd la grabadora
(la cual estard conectada al teléfcno de modo que grabe lo que dice la
secretaria y 1o que dice la persona que llama)y grabard solo la primera
frase u oracién que la secretaria diga despuds que la persona que lla-
ma pregunte o pida hablar con su jefe y no diga su nombre; esto se hard

con objeto de saber si la secretaria cuando pregunta quien llama a su



T

N

L
&

K

jefe no dice: "iDe parte ds quien? , ;Quien le llama?,gQuien habla%, ni
¢Pe donde habla?w

10.Contesta el conmutador (claves G)

Cada ocasién que el conmutador suene el observador encenderd la grabadg
rd (la cual estard conectada al conmutador de modo que grabe lo que df
ce la recepcionista y 1o que dice la persona que llama)} ¥ grabard ques
la secretaria dlgas "Banco Bul.H.p, Sch., 2 sus drdenes™,terminando la=
frage en la siguiente forma: las tres €litimas letras de la. frass {®nss"}
las dice en un tono de voz més bajo qus sl tonc gue empled para decir-
el resto de la oraciénjademds, las dos penfiltimas letras (™ne®} lam di
ce prolongfndolas en la forma siguientey ordennneees; esta frase la di
74 la secretaria despuds de levantar la bocina

41 Cuando llames & alguien identificats (clave Ic)

@ada ocasgidén que la secretaria marque el mimero de algin teIléfono de=
14 compafifs el observadaz encenderd la grabadora {la cual estarf comeg
tada al $eléfono de modo que grabe 1o gue dice 1la secretaria y lo que
dfice 12 persona que contesta) y grabard que la secretaria diga: "Ta sg
fiorita ﬁ;ﬁﬁﬁxﬁ apellido de la secretaria} "de la gerencia de ZW {uXv
nombre 4% la dependencia) despuds que otra persona haya descolgado eI
teléfono al que llama

2
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DEFINTCEONES OPERACIONALES PARA LAS CONDUCTAS QUE SE. REGISTRARAN POR =
REGISTRO ELECTRICO (CAMARA FOTOGRAFICA) EN LA LINEA BASE ¥ EY LA SE
MANA POSTERIOR AL CURSO

1. Tener log teldfonos en un lugar seguro de modo Que no se calgan icl&
veslia}

Diariamente durante 5 dfas antes del curso y diariamente durante 5 df-
as después del curso el observador fotografiard el teléfono (é log tg
Léfonos} de 1la secretaria y el de su jefe {o los de su jefe} ¥ marca-
ré€ la ocurrencis de esta conducta en la hoja de reglstro (wna vez porw
cada dfa ¥ una y una vez por cada teléfemo} sl en la fotografia el teld
_fono estd sin hojas y carpetas recargadas em él vy junte a &1 {Jjuwto=
pin distancia entre ellas y el teléfono} ' £
2, Eimplar los teléfonos con un lienzo himedo y jabén (clave:Tilh}
Mariamente durante 5 dfas antes del curso y diariamente durante 5 disw
despuds del curso el observador fotografiard el teldfono (o los telé-
fonos) de la mecretaria y el de su Jefe {0 Jos de su jefe}l y marcarde
1la ocurrencia de esta conducta en la hoja ‘de registro {una vez por ca-
da dfa y un2 vez por cada teléfono)} si en la fotograffa no se ve que el
teléfono eaté sucio ni se ve que estd§ decolorado yfo raido (se tomarén
en cuenta los colores, tonog y formas que se vean en la fotografia)

%, W Limplard los teléfonos con alcohol {claves:HIa} )
Diariamente durante % dfae antes del curse w diariamente durante 5 dfas
déspués del curso el observador fotografiard el teléfono {o los teléfe
nog} de la secretaria w el de su jefe {& los de su jefe)} v marcard lo=
ocurrengia de esta conducta en la hoja &é registro iuna vez por cadae=

" dfa y una vez por cada teléfono} sl en la fotografia no se ve que ele
teléfono este sucio ni se ve que esté decolorado yfo raido {sem tomardm
en cuenta los colores, tonos y formas que se vean en la fotograffa}
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DEFINICIONES OPERACIONALES PARA LAS CONDUCTAS QUE SE REGISTRARAN POR PRQO
DUCTOS PERMANENTES {FORMAS DE RECADO TELEFONICGT FOG=123%, REFERENCIAS
I $0S DIRECTORIOS, REGISTROS EN LA HOJA DE EL TECNICO) EN LA LINFA =
BASE ¥ EN DAY SEMANA POSTERIOR AL CURSO ’

to.Toma nota y repite los mensajes que recibas;elave: Tufa]

Diariamente durante 5 dfas antes del curso y diariamente durante 5 dfas
después del curso el observador leerd el total de mensajes originales
escritos por la secretaria desde el dfa anterior{cuando termino de revi
sar los mensajes} hasta ese dfa {cuando vuelve a terminar de revisare
los mensajes) ¥ escribird en las hojas de registro en cuantos recados=
estd escritos _

a)el nombre de le persona que llamagtambién escxibird en cuantos recas
dog” estd escerito: b)el mimero telefénico de la persona que llamajitam =
bién escribird en cuantos recados estd escrito:. elel mensaje que did =
la persona que habl6 ; también escribird en cuantos recados estd eseri
to:d)el dﬁa,hcra ¥ lugar de una citag también escribird en cuantos re-
&adas estén eseritasie}cantidades;también escribird en cuantos recados
estén escritos’ £) mimeros de cuenta; tambiém escribird en cuantos reca,
dos estdn escritos-g)nﬁmeros de pedido

Kdemds, el observador escmibird en las hojas de registrosi)cuantos men-
sajes originales estaban escritos, i»guantos mensajes originales es-
taban escritos en las formas de recado telefdénico NOG=123, F¥cuantos
mensajes originales estaban escritos a mfquina ;

Ademds si en el mensaje estd escrito lo anterior se considerarf que la
secretaria tomé las formas de recado telefénico FUG=12% y 14piz antes-
de contestar el teléfono, que dijo ¥iMe podrfa dar su nombre?"parakprg
guntar el nombre.de la persona gque llama, que usé palabras clave para-
distinguir letras que suenan parecidag en el teléfono (ejemple: "%, de
Alicia®™, "B,de HBerta', etc.)? quer dijo por teléfono ¥ytiene el sefior
"X" gu nimero de teléfono?™ para preguntar el mimero telefénico de la=-
persona que llama,gue repitid por teléfono todo el mensaje que did la-
persona que 1llamé, que repitid por  To, vese ajnombre de la persona que
1lamé, b)mimero telefdénico de la persona que 1lamf, c)gi se £1j6 una - .
fecha repitid el dfa, hora y lugar de la citac.d)que sl le dijeron can=
tidades repitié cantidades, &)que si le dijeron nfmeros de cuenta repi.
t14 nimeros de cuenta,f)que si le dijeron mimeros de pedido repitid nﬁ
neros de pedido.
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También anotaré el total de mensajes originales escritos por la sg
eretaria desde el dfa anterior (cuando terminé de revisar los mensajes)
hagta ese dfa (cuando vuelve a terminar de revisar los mensajes} aunque
haya algungs o todos donde no haya ejecutado alguna o todas las condug
tas mencionadas en la definicién operacional

Tombién, si en el mensaje estd escrito lo anterior, se considera=-
r4 que en caso de fijarse umz fecha la secretaria mscribid afs, hora ¢
lugar de la cita,que si se dieron cantidades, la secretaria anotd can~
tidades,que si se dieron mimeros de cuenta, la secretaria anotd nime -
rog de cuenta, que si se dierom ndmeros de pedido, la secretaria anotd
‘mimeros de pedidog
1.Toma nota g repite lom mensajes que recibasy clave:s Tm{b},
Biariamente durante 5 dfas antes del cursc y diariamente durante 5 dfas
después: del eurso el observador escribird el mimero de mensajes origina
les escritos por la secretaria desde el dfa anterior {cuando termind de
revisar los mensajes} hasta eze dfa {cuando vuelve a terminar de revie
sar los mensajes), también escribird el ndmero de mensajes originales-
con copia escritos por la secretaria desde el dfa anterior {cuando tez
miné de revisar los mensajes ¥ Iag copias de dichos meusajes} hasta -
ese dfa {cuando vuelve a terminar ds revisar los mensajes y las copias
de dichos mensajes), dicha copia debe haber sido hecha con papel carbémg
suando un mensaje original tenga una copia hecha con papel cerbdn sg -
considerard que la secretaria usé una hoja de papel carbdn en la librg
ta de recados teleffnicos FUG-12% cuando escribid dicho mensaje
Z.Coloca el recade original en el escritorie de tu jefe ¥ conserva la-
copia {clave: O y G}

Blariamente durante 5 dfas antes del surse y- diariamente durante 5 diam
dZespuds del curso &l observador anotard el mimero total de mensajes ori
jinales y de copias que hizo la secretaria desdes eI afa anterior {cuan
40 terminé de revisar los mensajes y las copias de dichos mensajes) hiag
@ ese dfa (cuando vuelve a terminar de revisar los mensajes y las coe
gfag de dlchos mensajes), también anotard el mimero de mensajes origi-
nales que hizo la secretaria desde el dfa anteiior(cuando termind de =
revisar los mensajes ¥ las coplas de dichos mensajes) hasta ese dfa -
{euando vuelve a terminar de revisar los mensajes y las coplas de di -
chos mensajes) que estdn en el escritorio de su jefe, ¥ después anota=
r4d el mimero de copias de los mensajes originales{que se acaban de men
cionar) que estdn en el escritorio de la secretaria; después de hacer=
1lo anterior, el observador anotard una ocurrencia de esta conducta -
(¢ y ) por cada dos mensajes {1 original y 1 copia)puestos en el 1lu
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gar correspondiente (original en el escritorio del. jefejcopla en el es
critorio de la secretarial}

2, Bucribir referencias cruzadas (clave: Re}

Diariamente durante 5 dfas antes del curso y diariamente durante § =
dfas después del curso el observador anotard el total de referencias =
escritas por la secretaria desde el dia anterior{cuando terminé de re-
visar las referencias escritas por la secretaria en el dirvectorio de -
su jefe) haste ese dfa {cuando wvuelve a terminar de revisar las refe =
rencias escritas por la smecretaria en el directorio de su jefe} em la-
parte &el directorio de el jefe de la secretaria que previamente dicha
secretaria haya indicado a dicho observador que es en donde regulare-
mente escribe mayor nimero de referenciss, también anotard el mimero =
de referencias cruzadasz (se consideraran referencias cruzadas 2 refe -
rencias una de ellas tendrf escrito primero el nombre de la persona -
comenzando pom su apellido paterno abajo de esto tendrd eserito el nom
bre de la empresa abajo de esto tendrd eserito el teléfono y abajo del
te1léfono tendrd escrita la extensidn, la otra referencia tendrd escri-
%0 primerc el nombre de la empresa abajo de esto tendrd escrito el nom
bre de la persona comenzando por su nombre abajo de esto tendrd escrie-
to el teléfono y abajo de esto tendrd escrita la extensién)escritas -
por la secretaria desde el dfa enterior{cuando termind de revisar lag=
referencias escritas por la secretaria en el dirsctorim de su jefe) «
hasta ese dfa fcuando vuelve a terminar de revisar las referencias es-
eritas por la secretaria en el directorio de su jefe} en la parte del-
directorio del jJjefe de la secretaria que previamente dicha secretaria=
haya indicado a dicho observador que es en donde regularmente escribe=
meyor mfmero de referencias Yeerd la mitad de las referencias crugadas
¥ la otra mitad la leerd en la parte del directorio del jefe de la se=
cretaria que esté destinada a la letra que corresponda & la inicial del
apellido paterne de la persona de la cual la secretaria escribié su re
ferencia, o bién, en la parte que esté destinada a la letra que correg
ponda a la inicial de el nombre de la empresa de la persona de la cual
la secretaria eseribid su referencia (segin sea que el observador ya =
haya leido {en 12 parte del directorio del jefe de la secretaria que =
previamente dicha secretaria haya indicado a dicho observador que eg =
en donde regularmente escribe mayor ndmero de referencias) 1a referen-
cia que comienza por el nombre de la empresa O que haya leido 1lm refe=-
rencia que comienza pors el nombre de la persona); para determinar el =
mimero de referencias que la secretaria escribif{en la parte del direc
toric del jefe de la secretaria que previamente dicha secretaria haya-
indicado a dicho observador que es en donde regularmente escribe mayor
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mimero de referencias} desde el dfa anterior{cuando termind de revisar
lasg referencias escritas por la secretaria en el directorio de su jefe)
liasta ese dfaf{cuando vuelve a terminar de revisar las referencias escri
tas por la mecretaria em el directorio de su jefe) el observador engra
pard un pedazo de papel en el angulo superior izquierdo © derecho de =
la hoja del directorio ¢de modo que dicho papel no impida que la secre
taria eseriba referencias en esa hojeldonde la secretaria 20 haya ege
crito o bién que haya escrito pero que adn no llens la pdgina (en este
cas0, ademds de engrapar el pedazo do papel ol observador pondrd una -
franja gris escrite con 14piz para sefialar hasta donde estaba escrito},
dicho papel tendrd la fecha del dfa en que se vaya a reglatrar, y dicho’
papel serd colocado un dfa antes de dicho dfa por el @bsevvador, de me
do que un dfa antes del dfa en que se comienze a tomar 1fnea base @ reg
gistro posterior al curso el observador coleocard disho papel {o aolocars
dicho papel y dicha franja } ew el directorio con la fecha dél dfa mi-
guiente {lo colocarf un dfa ‘antes y-lo colocard después que la secreﬁg
ria haya salido de su lugar de trabajo al terminar de trabajar} 7 dfa-
a dfa durante el tiempo que se tome linea base y registro posterior al
curgo el observador colocard dicho papel con la fecha del dis siguiente
{Ia:coloearé cuando termine de revisar las referencias en log directo-
rios} '

Egiggse considerard lax ocurrencia de esta conducta adn cuando las dos=-
mitaded de la referencia cruzada estén escritas en la seccibn de 6L df
rectorio de el jefe de la secretaria que previamente dicha secretaria=-
haya indicado a dicho observador que es en donde regularmente escribe
mayor mmerc de referencias
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&,Tener los directorios limpios (claves B1)
Cada ocasifn que el observador lea las referencias escritas por la secrg
taria en los directorios(después de terminar de registrar las referen
cias cruzadas) en la parte {de cada directorio} que previamente dicha-’
secretaria haya indicado a dicho observador que es en donde regularmen
te escribe mayor ndmero de referencias, el observador marcard la ocu =
rrencia de esta conducta por eada una de las referencias escritas pory-
" la secretaria en su directorio v el de su jefe si la referencia estd -
escrita sin error de modo que el directorio no tenga borrones
5,Tener los directorios correctos (claves Dec)
CGada ocasién que el observador lea las referencias escritas por la se~
cretaria en los directorios {después de terminar de registrar la condue
ta "Tener 1los directorios limpios"} em la parte (de cada directorio) =
que previamente dicha secretaria ha&a indicado a dichec observador que=
@8 en donde regularmente escribe mayor nimero de referencias, y-en la=
parte ( del directorio del jefe de la gecretaria) donde esté la otra mf
tad. de la referencia cruzada , eIl observador marcard la ocurrencia de
esta conducta por cada referencia escrita por la secretaria en su direg
torio y: el de su jefe sl la secretaris escribid la referencia como se~
indiea a continuacidng _
Refersncias que no sean cruzadas (escritas em su directorio y el de sw
jefe), BEstas referencias debieron ser escritas en la seccién destinada-
& Ia letra que corresponda a la inicial de el apellido paterno derla =
persona de la cual se anoté su referencia
Referencias cruzadas (escritas en el directorio de su jefe) ,Ia refem
rencia que comienza por ¢l apellido paterno de la persona debid ser s
erita en la seccidn destinada a la letra que corresponde a la inicial="
del apellido paterno,la referencia que comienza por el nombre de la em
presa debié ser escrita en la seccién destinada a la letra que corres=
ponda a la inicial del nombre de la empresa
&.Llamar al técnico para que arregle su teléfono (claves. LBt}
@ada ocasién que el observador lea la Fhoja del taqnicoﬁ‘margaré la o
currencia de esta conducta por cada vez que en 1la hoja de el técnico
esté escrito que la secretaria 1o llamé para arreglar su(ﬁl teléfa
nn(e% : *

v

4
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DEFINICIONES OPERACIONALES PARA LAS CONDUCTAS QUE SE REGISTRARAN POR
LISTA CHECABLE EIX LA LINEA BASE Y EN LA SEMANA POSTERIOR AL CURSO

T.HL jefe de la secretaria entiende 1o que ella escribe en los directg
riog (elave : Je)

Bna vez antes: del curso y una vesz después del cursa el observador grabs
v Ia que el jefe de la secretaria diga en la ocasidn en que dicho ob= ~
_a.ervador pida al Jefe de la secretaria que repita oralmsmte sin errors
una de las referencias escritas por la secretamia em el dlrectorio {di
cha referencia serd tomada azarosamente de el total de referencias ese
eritas por la secretaria durante el tiempo que se tome linea base, ¥ -
le otra referencia, la que se pedird que se repita después del curso,
serd tomada azarosamente del total de referencias escritas por la secrg
taria el tiempo que dure el registro posterlor al curso},después, al~
estar oyendo la grabacién el observador marcari la ocurrentia de esta-
conducta en la lista checéble {una vez por cada llamada} s& se escuchs
que ¢l jefe de la secretarla repite oralmente sin error dicha referen-
cia; para determinar sl el jefe repite sin error, el observador leerd-
en voz alta (yPgrabaré lo que estd leyendo} la misma referencia que =
pedird que repita oralmente el jefe de la sedretaria,el observador tam
bién pedird a la secretaria que lea dicha referencia en voz alta ( y =
grabard 1o que lee la secretaria); primero leerd la referencia el ob' =
gorvador {gin que lo escuchen el jefe ni la secretaria} después leerd-
la secretaria (sin que la escuche su jefe) yr despuds leerd el jefe (sim
que lo escuche la secretaris), el observador determinard si el jefe xﬁ&i
pitid sin error dicha refsrencia si em la grabacidn se escucha que lo’
que dice el jefe es identico a lo que dice la secretaria wa lo que =
dice el observador o a lo que dicen la secretaria y el observador

‘EQEg secretaria entiende lo que ella escribe en los directorios {clave:
s@y . . L
¥na’ vez antes del curso y una vez despuds del curso el observador graba
r4 To que la secretaria diga em la ocasién en que dicho observador pida
a la secretaria que repita oralmente sin error una de las referencias-
gseritas por ella en el éiﬁeetorio (dicha referencia serd tofimda azarg
samente de el total de referencias escritas por la secretaria durante-
el tiempo que se tome lfnea base, ¥ la otra referencia, la que se pedi
rd que se repita después del curso, serd tomada azarosamente del total
de refereneias escritas por la secretaria el tiempo qué dure el regise
tro posterior al curso),degpués, al estar oyendo la grabacidén el obser
vador marcard la ocurrencia de esta conducta en la lista checable (una
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vez por cada llamada) =i se escucha que la secretaria repite oralmente
sin error dicha referenciay para determinar si la secretaria repite sim
error, el observador leerd en voz alta (y grabard lo que estd leyendo}
la misma referencia que pedird que repita oralmente a la secretariagel
observador también pedird a el jefe de la secretawia que lea dicha re-
ferencia en voz alta {y grabard 1o que lee el jefe de la sscretarial},
primero leerd la referencia el observador (sl que I& escuchen el je=
fe nl la secretaria} después leerd el jefe de la gecretaria (sin que -
lo escuche la secretarig} y después leerd la secretaria (eim que la em
cuche su jefe} ,. el observador determinard si la secretaria mepitié
gin error dicha referencia si en la grabacifn se escuch® que lo que di
ce la secretaria es idéntico a lo que dice el jefe @ & 1o que dice el
observador o a 10 que dicen el jefe y. el observador.

%o Ho. interrumpir a la persona que esté en la Lfnea cuando esté hablapn
do (clave:s Hi}

Doe veces antes’ del curso (en diferente dfa} w dos veces después del =
curso {en diferente dfa} el observador llamard por teléfono a la secre
taria para reglstrar esta conducta (I¥) en su escenario dé‘trabajor an
dicka llamada grabard la conversacién telefénicaydespués, al estar oyem
do le grabacidén marcard la ocurrencia de esta conducta en la lista che
cable (una vez por cada llamada} si se escucha (en toda la conversaci
én telefénica) que cuando el observador haya comenzado s hablar la qg
cretaria no habla al mismo tiempo que el observador )
4, CGuando la persoma que habla con la secretaria haya sido la que inj=
ofid la llamada, serd dicha persona 1la que cuelgue primero (claves Ope}
Dos veces antes del curso {en diferente dfa) y das vecesm despuds: del = °
curso (en diferente dfa} el obiervador llamard por teléfono a la secre
taria para registrar esta econducta (Opc) en su escenario de trabajo,en
dicha llamada grabard la conversacifn telefénica,después, al estar oyem
da la grabacién marcard la ocurrencia de esta conducta en la lista che
cable (una vez por cada llamada} =i se escucha que el observador cuel
ga la boéina antes que la secretaria ) ’
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CUESTIONARIO (DE UNA SOLA PREGUNTA)} QUE SE APLICARA AL JEFE DE IA SECRE
TARIA

. e Cuando la sefiorita 1Ia
2 a algulen ges ella la gue cuelga primero?




212

ANEXO 5
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HOJAS DE RWGIOTHO PARA IAS (ONDUCTAS LUE SE REGISTRARAN POR RIGISTRO DE INTVRVALO EN LA LINEA BASE-

Y BN EL REGICT O PCHTURIOR AL CURSO

Nombre del sujr+to Fecha

Hora

Zar Actividad

Observador

digo conductua’

SUJETO3
INTERVALOS
1.2 3 4 5 6 7 8 1 2 % 4 5 6 7 8 1 2 3 4 5 6 7 8
CONDUGTA" | ;
1.1c :
2.0 } }
B N1 " . B
5.Dpn ;”» 7 ;
T.Dtn T T e
g 4 4
3Nt : P
9.Uc : | :
10.Ps ; i g T
- : !

Heso Pt i : ] i :
12,80 ‘ E i k’

] 5
13.Ci : 3 ;
14.Dg ’
15,01 _ 1
16.011 ‘

Lu
Co



214

HOJAS TE REGISTRO PARA LAS CONDUCTAS QUE
¥ B EL REGISTRO POSTERIOR AL CURSO

Nombre del sujeto
gAY

SE REGISTRARAN POR RIGISTRO DE INTERVALO EN LA LINEA BASE -

Fecha

Hora

Iy

digo conductual

3

4 5 6 71 8.

CONDUCTAS

1

Aectividad

Observador

co

SUJETOS

INTFRVALOS

- ..2

5 4 5 6 7 8

17. A)Ddg

B)Dda

18,Chb

ool

12, 1Lt

20.1%

71, M1 i

e ooy i 2 o

=

22.1p

25.1d

24,13

25, 1a

26.Qq

27.Xpi

28,Ina

29.1In

30, Ia

21.Ne

(FE T s
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HOJAS DE RRGISTRO PAA TAS CONDUCTAS QUE S REGISTRARAN BOR REGISTRO DE INTYRVALO EN LA LINEA BASE-
¥ EN IL ReGISTRO DPOSTERICR AL CURS

Nombre del sujeto Fecha, Hora, Tu
gar Actividad Observador Co

digo conductual

SUJETO3

INTHRVALOS
1.2 3 4 5 67 8 1.2 3 45 6 78 1 23 45 61
CONDUCTAS 4 ! E 3 :
32,0pt ‘
33.0pc ] ; )
34,5t IR ]
35, Sc ;
36,11t
57.Byq
38, Ipl ] ‘ _ N . & :

e
i
i
2

LW

]

YT R s
=R

PEPILIPIFOI EFRE. SRR ST I

39, Doy i & 1
4C,Tda | | !
41, Nta
42,810
43,Nao ; : 1 J
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HOJAS DB REGISTRO PARA LAT CONDUCTAS QUE SE REGISTRARAN POR REGISTRO TE INTERVALO Y GRABADORA EN LA-

LINGA BASE Y EN EL ZEGISTRO _'POSTERIOR AL CURSO :
Nombre del sujeto ‘ Pecha ) Hora ) Tu
gar Actividad Observador Co
digo conductual ' '
SUJETOS
INTERVALOS .
1 2 12 1 2 1 2 1 2 12 12 1 2 1 2 1.2 1 2
CONDUCTAS f , !
1.Cnd ; B !
z.1d ¢ : ]
3,04 ¥ ‘ | W
4,.Pe i 3 v .» k
5, Df i g i j
8. N5 o q ; : |
7.Cs 3 : ‘ ! :
8.7 ) = ! ] b 2
9.Ni 5 1 : : :
10.G : ' ‘ =
11, 3c § i ; ] ‘
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3

HOJAS DE REGISTRC PARA TAS CONDUCTAS QUE SE REGISTRARAN POR REGISTRO ELECTRICO (CAMARA FOTOGRAFICA)=~

FN LA LINEA BASE Y BN EL REGISTRO FOSTIRIOR AL CURSO
Nombre del sujexo Fecha_ Hora T
gar Actividad Observaddr N

Codigo Conductual

DIAS
SUJETOS , : .

TELEFONOS DEL VEFE DE LA SECRETARIA
1 2 3 4 1 2 3 4 41 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 A4 1 2 3 4

CUNDUGTAS
1.Ls

2.71h | . T
3.Nla i ' :

‘ ' R TELEFONOS DE LA SECRETARTA “ .
1.2 5 4 1 2 3 4 1.2 3 4 1 2 3 £ 1 2 3 4 1 2 3 4
CONDUCTAS R ' ‘
J.5s

2.11h
3.Nla : . i
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HOJAS TE REGI

ST30 PARA TAS CONDUCTAS QUE SE REGISTRARAN POR PRODUCTOS PERMANENTES (FORMAS DE RECADO

TELEFONICO FOG-123) EN LA LINEA BASE Y EN FL REGISTRO POSTERIOR AL CURSO

Neorbre del sujeto

T

Fecha Hora

Iu

Actividad

digo condnctual

Observador

Co

SUJKTOS
MENSAJES
Pmoes Tmoeseec Tmoces Tmoesee] Temoamees Tpm(o v ¢)ple
CONTUCTAS
Tm{a}
1..0)
2. b) i
3. ¢) ) ! )
4, d) i
5. €) ; ;
6. )
Te E) § i
8. h) s i
9, i) 3 ;
10.3) ! §
1. T(b) ”
12.0 vy G 1 it :
Claves (iniciales puestas inmediatamente debzjo ge V"NTNSAJES")

Tmoes= Total .ie wmensajes originales escritos por la segretaria

Tmoescec
TmoBes=Total

‘e mengajes originalex
Tmoeseej=Tota’ dv mensajes originales escritos por la secretaria que estdn en el escritorio de su jg

con copia escritos por la secretaria

= Totel de mensajes originales escritos por la secretaria en los que ejecutd esta conducta
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fe

Temogmees=T0t31 de copias de los mensajes originales que se acaban de mencionar que estdn en el escri-
torio de la secretaria

Tpm{o v c¢)ple=Total de pares de los mensajes (original y copia) puestos en el lugar correspondiente
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HOJAS DE REGISTRO PARA TAS CONDUCEAS QUE S7 REGISTRARAN POR PRODUCTOS PERMANENTES (REFERENCIAS EN -

15.Re =, .,.,.‘,M § S

16 0c

L0S DIRECTORIOS) "IN L& TINEA BASE Y EN EIL REGESTRO POSTERIOR AL CURSO

Wombre del sujeto Fecha Hora T~
gar_- Activridad Observador Co=
digo conductual '

SUJRTOS

RIFCRENCIAS
Tresdj Trcesdi Tresd Tresecmdo Trnces Trncesecmdo Trces Trcesecmdo Trcesemcmdo

CO¥IICTAS

EL D1

Zal .~

Claves (iniciales puestas lnmedlatamonte debajo de "REPRRENCIAST)

Tresdj =Totnl de referencias oscrltas por 1a secretaria en el directorio de su jefe

Trcesdj =Total de referencias cruzadas eseritss por la secretaria en el direcgorio de su jefe

Tresd =Total de velerencias escritas por 1l» secretaria en los diroctorios

Tresecmdo =Total de refercncias eseritas por la secretaria en las que ejecutd la conducta mencionada

cen la definicidén operacional

Trnces. =Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria

Trncesecmdo =Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecuté lz con-
ductz mencion#da en la definicidn operagional

Trces =Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria

Trcesecmdo =Total de referencias cruzadas escritas por la secretarla en las que ejecutd la conducta
mencionada en la definieidn operacional

Trcesememdo =Total de referencias cruzadas escritas por la secretariaen las que egecuté la mitad de
la conducta mencionzda em la definicidn operacional
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HOJAS DB REGISTRO PARA LAS CONDUCTAS QUE S$% REGISTRARAN POR PRODUCTOS PERMANENTES (REGISTROS EN LA -
HOJA DE EL THCNICO)¥N LA LINEA BASE Y'EN EL REGISTRO POSTERIOR AL CURSC

Nombre del sujeto

gar

digo comnductual

NUMERO DE VECES QUE 5STA

il

BSCRITO EN LA "HOJA DE

N

Fecha Hora Iu
Actividad Observador Co

EL TECNICO™ QUE LA SECRETARIA LO LLAMO PARA ARREGLAR -

SU(3) TELEFONC(S)

Diaz i1 Dia 2 Dia 3 Dia 4 Dia 5 Dia 6 Dia 7 Dia 8 Dia 9 Dia 10
COWDUCTAS i
16,114 E
SUSETCS

NUMERO D¥ VECES QUE ESTA ESCRITO EN TA "HOJA DE

SU{s) THLEFONO(S)

Dia 4 Dia 5

Dia 6

Dia 7 ¢ Dia 8. Dia 9

EL TECNICO" QUE LA SECRETARIA LO. TLAMO PARA ARREGLAR

Dia 10 .

Dia 1. Dia 2. Dia 3
CONDUCTAS
16,1, §
SUJETOS

NUMERO DE VECES QUE ESTA ESCRITO EN LA "HOJA DE

“

EL TECNICOM QUE LA SECRETARIA IO LTLAMO PARA ARREGLAR

SU$S) TELEFONO(S)

Dia 2

Dia 3

Dia 6

Dia 7

Dia 8 -

Dia 9

CONDUGCTAS

Dia 1 .

" Dia 4° Dia 5

Dia 10

gg. Il g



222

HOJAS DE REGISTRO PATA TLAS CONDUCTAS QUE

REGISTRO POSTIRIOR AL CURSO
K}

SE REGISTRARAN POR LISTA CHRCABLE EN IA LINEA BASE Y EN EL-

Nombre del sujeto Techa Hora Iy
gar Actividad Observador Co
digo conductual
DIAS

1 2 -3 4 1 2 3 4 1 3 4
CUNDUGTAS i ‘
1.Je i
2.5¢
3, Ni 4 i
4,0pc ‘
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CUBSTIONARTO (DE UNA SOLA PREGUNTA) QUE SE APLICARA AL JEFE

DE IA SECRETARIA

1e Ghando la seflorita 1lge
me a alguien ges ell%;la que cuelga primero?

Respuesta del jefe de la sscretaris

Tombre del Jjefe de la secretaria
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ANBXO 6
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Nombre:

Instruceciones:

Contesta las siguientes preguntas en los espacios correspendi
entes, 8l no te alcanza el espacio continua escribiendo la - =
respuesta al reverso de la hoja, si ain con estd no te alcan-

za plde una hoja al instructor(a),

~

Si tienes que seguir escriblendo la respuesta ya sea 2l rever-
g0 de la hoja o ya-sea en la hoja u hbjas aparte que te propor
cione tu instructor(a) no olvides poner el nimero de la pregun

ta de la quél estds escriblende la respussta,
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I, Al hablar por %teléfono:

a) ¢Debes interrumpir a la otra persona cuando este hablande?

8T () O ()

b} sDebes hacer que la otra persona tenga que estar repitien-

do lo que dice?

ST { ) WO ( ) ALGUNAS VECES ( )

¢) iDebes repetir durante la conversacién el nombre de la per

sona que llama?

st () O ()

d) ¢Cuales son las palabras de cortesia que debes usar duran-

te la conversacifn telefdnica?

E) OCual es la oracifn que debes decir al pedir a la personz2 -
que llama que espere (esto es, cuando tengas gque hacer esperar

a la persona que llama para obiener informacidn)

F) si tienes que hacer esperar & la persona que estd en la 15
nea para obtener informacidén, gque debes hacer cuando regreses

al teléfono?

g) =81 la informacidn que te es solicitada te llevard algin =-
tiempo conseguirla menciona las dos cosas gue debea hacer

A, '

B,

II., Cuando tengas que separarte de tu escritorio:

;Que debes hacer respecto & tus llamadag?
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ITII. Si por almin motivo tienes que dejar la bocina iComo de-

que debes hacer, al dejar la bocina}

IV, ;Después de cual timbrazo debes contestar, si te es posi-
ble, ?

V. ¢Cuales son los dos ebjetes quefdebea.tomar antes.de ¢on=->
testar el teléfene?

a) Uno de los dos objetos que debes tomar antes de contestar

el teléfono tiene clave, menciona dicha .clave

b) El objefo anterior 1o suministra un departamento, menclo=

na el departamente que lo suministra:-:

VI iQue debes identificar si eres la telefonista de un cenmu

tador que recibiera inicialmente todas lasg llamadas?

a) En el caso anterior, ique debes decir después de identifi

car lo que debas identificar?

VII. Escribe la oracién con la que debes contestar si eres la
telefonista de un conmutador que recibiera inicialmente todas

las llamadag
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2) 31Como debes decir las tres Gltimas letras de la frase con
la que debes contestar si eres la telefonista de un commuta -
dor que recibe inicialmente todas las llamadas? {explica de-
talladamente en que tono de voz las debes decir ¥y cuales son

las letras que. debes prolongar)

VIII ¢(Que elementes debes identificar al llegar la llamada &-

tu extensién?

a) Escribe la oracidn con la que identificarfas lo que debes

identificar 21 llegar la llamada a tu extensidn

b) jQue elementos deﬁag identificar 8i el teléfono es direc=-
t0?

¢) Escribe la oracién con la que identificarias lo que debes

identificar si el teléfono es directo

d) Escribe las palabras que nunca debes decir al contestar -

el teléfono o el conmutador
IX. Que elementos debes identificar si 1llamas a alguien?

a) Escribe la oracién con la gue idertificarias lo que de =



229

bes identificer si llamas a alguien

X. ZEscribe la expresiéa gue debes utilizar para preguniar i
nombre de la persona que llams (para tomar nota de loo menss

jes que recibag)

a) Escribe la expresiGR que debes utilizar para preguntar el
nfmere telefénico de la persona que llama {para tomar nota -

de los mensajes que recibaa)

b) 4Que debes hacer para deletrear nombresdifieileé?(paran

tomar nota de los mensajes que recibas)

XI. ¢Que debes hacer para evitar la posibilidad de errores o-
malas interpretaciones? (después de tomnr nota de los mensa-
Jes que recibas) (escribe lo que debec repetir ura vez & la-
pergona que llama y lo que debes repetir dos veces a la per-

sona que llama)

a) ¢Debes usar una hoja de papel carbén en la libreta de re-

cados telefdnicos?

st () Mo ()

b) En caso de que la respuesta a la pregunta anterior fuera-
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‘ugf{" ;donde debes colocar el original?

»
]
[+
3
=]
[+

¢) En casoc de que la respussia a a) fuera "giv-

jque debes hacer con la copla?

XTI, Eecrive la frase que debes decir a la pergona de la cual-
vas a capalizar su llamada con la dependencla y persona indl

cada

a) ;Que debes indicar a la personz de la cual vag & canali -

gar su llamada gi la extensidm marca ocupada?

b) iComo debes marcar el mimero cuando es necezario itransfe-
rir una llamada de una extensidn a otra para evitar que la -
llamada se corte? (explica detalladameante las acciones fisi-

eas que debes hacer)
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¢) ¢Que debes indicar 2 la pergona que llama si tu teléfone=
es directoe? (cuando reecibas unz llamada que no puedag aten -
deg ¥ que no puedes transferir porque tu teléfone es direc -
e

XIII. ;Que es lo que no debe decir una gecretaria al terminar-

la. eonversacidén telefdénica?

a) ;Cuando debe %erminar la conversacidn telefénica primero-

la secretaria?
b) (Cuando debe colgar el teléfomo primero la’ secretaria?

XIV, Describe detalladamente las acciones fisicas que debes ha

cer al colgar la bocina

XIV;Cuando debes, 8l te es posible, escribir les nuevos nom =

bres, teléfones, étc. que debag anotar en los directorios?

2) (Que debes hacer para que los directorios no tengan borrg

nes?

v) Cuando escribas en los directoriocs debes hacerlo con le =

»

tras que entiendan :

() tiy tuijefe () td () tu jefe ( ) ninguno de los dos
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e¢) :En que lugar del directorio debes escribir lo que debas-

egeribir?

d) Escribe referencias cruzadas

XV. Escribe un ejemplo de lo que debe decir una secretaria -
{(que llama & una persona de parte de su jefe) 2l contestar =

la secretaria de la persena a la que estd llamando

a) Escribe un ejemploe de 10 que debe decir la secretaria que
estd 1llamando a una pergona de parte de su jefe, cuando la -
secretaria de la-persona a la que estd llamando la ponga ene

1a lfnea

b} Escribe un ejemplo de le que debe decir una secretaria -
que llama a algulen de parte de su jefe cuando pase la llamp

da a su jefe

¢) En el momento en que van & entrar en comunicacién la pex-
sona a quien llama la gecretaria de parte de su Jefe y su je

fe, ;a quien de losg dos debe hacer esperar?

d) En el caso de que la secretaris lleme de parte de su je-
fe & un amigo personal de el mismo jen que momento debe la

secretaria comunicar a su jefe?



233

E) En el caso de que la secretaria llame de parte de su jefe
a alguien a quien se trata con eapecial deferemcia, como por
ejemple a un alto ejecutivo ;en que momento debe la secreta-

ria comunicar a su jefe?

F)Escribe un ejemple de lo que le debe decir la smecreiaria a

su jefe para que este se ponga en la linea en el caso anteri

or

XVI, Cuando una persona hable por teléfono y gquiera hablar con
tu jefe:s '
Escribe la frase que debes utilizar para preguntar en forma-

cortés quién llama a tu jefe

a) Cuando una persons hable per teléfono y quiera hablar con
tu jefes
escribe las cuatro frases que nunca debes decir para pregun-

tar quién llama a tu jefe

b} Cuando una persona hable por teléfono y guiera hablar con
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tu jefes

Bgeribe la frase que debee decir si la perssna gque llams ne-

quiere dar su nombre

XVII, ;Estis obligada a pasar una llamada 2 tn jefe sin antes -

investigar quien llama?

sT () o ()
XVIII. ,Estds obligada a pasar una llamada sin antes investigar-
que asunto desea tratar la persona que llema a tu jefe?

st () o ()

XI¥, ¢Que debes hacer para que tu teléfono e teléfonez estém =

en ur luger segure de modo que no Be caiga?

a) ;Cuando debes mantener limpie tu teléfone?
b) ¢Coen que debes limpiar tu teléfone?
¢) ;Con que no debes limpiar tu teléfone?

d) En caso de que el teléfone requiera arreglarse, jque de =



bes hacer?

XX, ZEseribe el significado de la palabra clave
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