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I N T R -O D u e e I o N 

La evaluación del entrenamiento es un área que casi no 

ha sido aplicada por la Psicología Industrialº Acto no ca­

sual ya que puede llegar a derrumbar no solo la justifica -­

ción del presupuesto para los programasp sino además el pre~ 

tigio de los mismos. 

l 

Una de las consecuencias que tiene el no haber realiZ,! 

do estas investigaciones, es que puede existir la no optimi­

zación de los recursos disponibles para la capacitación y/o 

adiestramiento de personal, siendo el mejor aprovechamiento 

de estos recursosuna preocupación de países como el nuestro, 

donde existe un bajo nivel en cuanto a conocimiento científ! 

co y en donde la mala distribución del ingreso y los produc­

tos dé como resultado que aparentemente exista también un b! 

jo nivel económico. 

Otra consecuencia ea que existe una gran laguna prácti­

ca y, por tanto, es necesario buscar alternativas para llevar 

al campo práctico la evaluación ya que éstas casi no existen; 

los psicólogos pueden fantasear lo que es la evaluación, lo 

que falta que hagan es aplicarla y comprometerse económicame~ 

te con lo que representa evaluar. 



Si bien son pocas las investigaciones sobre la eficacia 

del entrenamiento en el escenario de trabajo realizadas con -

base en cuestionarios y/o entrevistas, lo que las convierte -

en investigaciones poco confiables, aún ea menor el número de 

estudios que con el mismo propósito utiliza la observación 

sistem~tica de acuerdo al conductiemo. 

Tal es el caso de la presente investigaciÓn9 la que 

aporta una estrategia para atacar el problema de_ la evalua 

ción dentro del trabajoº 

Su propósito es orientar a los psicólogos nóveles en la 

ardua, pe~necesaria tarea de determinar la efectividad de -

las acciones de entrenamiento que emprendan; aunque no pre -

tende ser una guía que embone perfectamente en todos los ca­

sos, si aspira ser un antecedente al cual puedan referirse -

las personas interesadas. 

El trabajo aquí reportado puede parecer pobre para sor 

una tesis, sin embargo, es tal difícil, costoso y laborioso 

aplicar un estudio de este tipo que bien se justifica pa~a º 

obtener el título de licenciatura. 

En el primer capítulo se definen los términos capaci-~ 

tación y evaluación, en seguida se hace una revisión de est:::;, 

dios re~lizados sobre la evaluación de la capacitación y se 

terminan dando las conclusiones y limitaciones de los estu-­

dios anteriores. 

En el capítulo dos se describe la aplicación de ln -

pa~te práctica y los resultados obtenidos, en este moc8nto, 
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cabe señalar que el pretest - postest se aplic6 de manera -

escrita y no mediante simulaciones, ya que el día en que se 

nos hubiera facilitado el trabajo por estar los teléfonos -

libres, el sábado, las secretarias se negaron a asistir. 

En el capítulo 3 se exponen las conclusiones y limit! 

ciones del presente estudio; también se hacen sugerencias -

para futuras investigaciones. 



CAPITULO 1 

ALGUNAS CONSIDERACIONES SOBRE LA EVALUACION 

DE.LA.CAPA.CITACION: 

4 

En este capítulo inicialmente expondremos la definición 

de dos términos importantes para el presenté traba~o~ Mas ,.; 

a.del.ante revisaremos 'ciertóf;l es~d:foa y?. realizados, sus con~ 

elul!liones y sus úmltaeibnes; primero revisaremos estudios ~ 

que se hicieron usando cuestionarios y/o entrevistas y dentro 

de estos, se ver~n inicialmente los que han evaluado las for­

mas del eurso, posteriormente pasaremos a los que indago.ron -

los contenidos, de este primer grupo, los Últimos son los m~a 

importantes para el presente trabajo ya que son antecedentes 

más directos, los otros se incluyen pese a que no son tan di­

rectos para hacer más completa esta tesis; después revisare­

mos investigaciones que han utilizado el análisis experimen­

tal de l~ conducta. 

a) CONCEPTOS 

l• Capacitaci6n 

··: }JAdquieiéid'~,,tb conoéimietitCi.~_,:principalmente de carác-



ter técnico, científico y administrativo. 01 

"Capacitación se referirá a un entrenamiento adicionado 

de habilidad y conocimientos intelectuales para crear solu-­

ciones a problemas., 112 

"Adiestramiento es ayudar a los trabajadoreo o emplea­

dos para que adquieran o ejerzan una 'destreza• o 'habili -­

dad t. Capacitación, ea la ayuda que ae proporciona para que 

el trabajador perfeccione, domine y amplíe técnicamente eca 

destreza o -habilidad; ae entiende también a la capacitación 

como la adquisición de conocimientos fundamentalmente de ca­

rácter intelectual. En otras p~lnbras, adiestrar eo propor~ 

cionar los conocimientos prácticos y teóricos.para que un -­

trabajador sepa cómo realizar determinada labor en un grado 

elemental, mientras que capacitar significa perfeccionar, o 

sea, un grado superior al adiestramiento. Por lo tanto, para 

capacitar es necesario adiestrar previamento. 11 ; 

l 

2 

; 

"La capacitación consiste en una actividad planeada y 

Arias Gnlicia, Fernando. Admi;nistración de Recursoc Huf!:::i.-

!!,2E!.9 ri:é::::ico, Ed. Trillas, 1978, p. 320. 

Craig, Robert L. y Lester R. Bittel. Manual de e::ltren'.lmie_:l 

to y dc8arrollo de personal, Mé~ico, Ed. Diana, 1977, pº 15e 

Romero Betancourt 0 Samucl. La administración de p~roonal ~r 

CECSA9 1977, pp. 73-74. 
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hnsada en nf'!cesidade1:1 reales de una ernpresa y orientada hacia 

un caml)iO en les conocimientos, habilidades y actitudes del -

colaborador. 114 

"Acción destinada a desarrollar las aptitudes del trab!_ 

jndor, con el propósito de prepararlo para desempeñar eficie,!l 

temente una uniclad de trabajo específica e impersonal. 11 5 

"La capacitación tiene un Bignificado más amplio. Incluye 

el adiestramiento, pero su objetivo principal es el de propor­

cionar conocimientos, sobre todo en los aspectos técnicos del 

trabajo. En esta virtud la capacitación se imparte a emplea -

do~, ejecutivos y funcionarios en general, cuyo trabajo tiene 

un aspecto intelectual bastante importante. 116 

Adoptamos esta última definición por ser la que se ade -

cúa al concepto capacitación que aquí utilizaremos. 

_g_. Evaluaci6n 

11Casi todos están de acuerdo en que la definición de ev~ 

luación es 'aquello que determina la efectividad de un progra­

ma de entrenamiento'. Pero esto no significa nada si no clar,! 

ficamos la cuestión de en qué termines un programa debe ser -­

efectivo ( ... ) 

4 

5 

Siliceo, Alfonso. Capacitación y desarrollo de personal, M! 
xico, Ed 0 Limusa, 1978, p. 20. 

Unidad Coordinadora del Empleo, Capacitaci6n y Adiestramien 
to. Gnía t~cnica p1ra la for1T1ulación de planes y prop;rama11.1 
rle C8p:>cit::i.ción y "ldiestrn.miento en las empresat'l, México, -
Ecl. Popular de los trabajadores, 1979, p. 141. 

Guzmán Valdi via, Isaac. :problemas de ,13 administración de ero 
:presas, Eéxicof Ed. Limusa, 1974, p.69. 
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"Si dividimos la evaluaci6n en pasos 16gicos 9 dejará -

de ser una complicada generalidad y nos mostrará las metas que 

debemos alcanzar. Estos pasos son los sig~ienten: 

111. Reacción. ¿Cuánto gustó el programa a los partici 

pan tes? 

11 2. Aprendizaje., ¿Cuálea principios, hechos y técni -

cae aprendieron los participantes? 

11 ;¡. Aptitudes. ¿Qué cambios en la conducta de trabajo 

han resultado del programa? 

"4. Resultados. ¿Cu&les fueron los resultados tangi -

bles del programa en lo que se refiere a costos reducidos, m~ 

jora de calidad y cantidad, etcétera? 117 

"Definimos evaluación como la forma en que se puede me­

dir la eficacia y resultados de un programa educativo y de la 

labor de un instructor, para obtener la información que perm1 

ta mejorar habilidades y corregir eventuales errores. 

"Ea necesario hacer hincapié en que se trata de 1.a cal! 

ficación o juicio, tanto de la capacitación como del partic:l.­

pante.118 

"La evaluación es el proceso a través del cual, tanto -

instructores como participantes, pueden medir el grado de cum 

pliraiento de los objetivos. 119 

7 

8 

9 

Craig, R. op.cit., p.108. 

Siliceo, A. op.cit •• p.so. 
Unidad Coordinadora ••• op.cit., p.73. 



"Evaluar (son) los datos obtenidos en medición contra 

un juicio de 'excelencia' e 'correcto' siempre y cuando éste 

cumpla con los siguientes requisitos: 

"a) Determinar la relevancia. Si la información que n2 

sotros podernos obtener es procedente para el tipo de juicio 

que queremos elaborarº 

11b) Definición conductual. Que nue~tro juicio esté i,!l 

dicado en términos observables y medibles& 

"c) Indicación de la condición de observaci6u. El jui­

cio deber~ expresar dónde, cuándo y bajo qué circunstancias 

se deberá observar la conducta. 

8 

"d) Indicación sobre el registro. Menciona cuál o de qu& 

manera se registraría la conducta ( ••• ) 

"e) Sumarizar la evidencia. Que el 'juicio' de altern!_ 

tivas de medición de la conducta en unidadeo de tiempo y/o -

"En reaúmen, para evaluar se requiere precisar un jui-

cio que cumpla con los requerimientos anteriormente sefiala -

dos, pues e6lo así podr~ establecerse una comparación entre 

éste y la medición de ejecución del participmlte a un curco 

de capacitación y/o adiestrarniento."1º 
La siguiente definición propuesta por Ahmann & Glock, 

y citada por Alvaro Jim~nez, es la que nos parece la más 

apropiada para describir el término que ahor~ nos ocupa, ya 

lO Jiménez o., Alvaro y ~1a. Eugenia Laffitte B. Manual de -­

Técnica~ de Evaluación, México, Ed. Nueva generación 9 s.f., 

p. 7-8. 



que engloba todos los estudios presentados en este texto. 

"La evaluaci6n es el procedimiento sistemático para -

determinar la efectividad de los eventos de la instrucció~ 

ante la luz de las evidencias.n11 

b) ·rnVESTIGACIO'NES REALIZADAS SOERE LA 

EVALUACION DE LA CAPACITACION" 

Donald L. Kirkpatrick12 divide la evaluación en cuatro -

partes: reacción, aprendizaje, actitud y resultados, acompa­

ñándolas con una serie de estudies (las definiciones de cada 

una de ellas se encuentran en la página 7) 9 es importsnte 

aclarar que los comentarios eacritog sobre si sirvió. el cur­

so o si no, o sobre si la evaluación estuvo bien o mal hecha 9 

son los del autor mencionado y puesto que estos trabajos fu~ 

ron hechos con base a cuestionarios y/o entrevistas no son -

investigacio~es válidns para el análisis experimental de la 

conducta ya que no utilizan la observación sistemática de -­

acuerdo al conductisu:o. Esta crítica es extensiva para el -

trabajo ele Barb~r y el de Carrillo y Halfon. 

¡. Rec..cci6~;,. 

EZt: el Instituto de Administración de la Universidad de 

Wisconniu, dura~te quince años* se ha evaluado cada sesión de 

acuerdo con la reacción de los participantes. 

11 

12 

* 

~., p.9. 

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

Se debe considerar que e.sta referencia es de 1977. 

9 



Al descubrir que en ocasiones el personal de entrena -

miento consideraba que la personalidad del conferenciante h~ 

bía causado tal impresi6n sobre el grupo que todo el progra­

ma recibía una alta calificación, o por el contrario, que la 

falta de una personalidad dinámica propiciaba que la califi­

oaci6n fuera baja, el Instituto de Administración adoptó 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 propio personal del Ins-· 

.tituto y en el que se utilizó, al final de cada sección du­

rante todo el programa, la hoja de observaciones que apare­

cen en la figura A. 

Figura A. Forma de calificaci6n 

PROGRAMA ASTD 

Fecha 

10 

l. ¿Le parece que la materia tratada est~ relacionada con sus 

necesidades e intereses? 

~~~Hasta cierto punto ~~~Si,mucho 

2. ¿Qué le parece el balance entre la conferencia y la discusión? 

~~~Demasiada conferencia ~--~Equilibrado Demasiada 
· ~~-discusión 

3. Califique al conferencista de acuerdo con los siguientes 

puntos: 



ll 

Muy 
Excelente bueno bueno re.o:rule.r malo 

A.¿Estableció los objetivos? 

Be ¿Ea:ntuvo el interés y la am~ 
ni dad en la sesión?. 

c. ¿Qué tan bueno fue su uso -del pizarrón, cuadros y --otros auxiliares visuales? 

D. ¿Hizo resúmenes 
sesión? 

durante la 

E. ¿Qué tan amistoso y dispues-
to fue para ayudar? 

F. ¿Ilustr6 y clarificó los p~ 
tos? 

'. 

Ge ¿Cómo fue su resúrnen al cla.~ 
sur ar cada sesió'n? 

¿Qué calificación global daría usted al conferencista? 

~-Excelente ~-Muy bueno ~-Bueno ~-Regular ~Malo 

4e ¿Qué habría hecho que la sesión fuera más efectiva? 

Firma (optativa) 

Las personas que planearon este programa de la ASTD esta­

ban interesadas en medir el agrado por la materia 9 la técnica y 

la calidad del conferenciante. 

_ _. 



A fin de evitar que la perscn~lidad del conferenciante 

dominara las respuest::.is 9 los investigadores supusieron que -

lae respuestas serían más verdaderas si los sujetos rea~on -

dían de la pregunta A a la G antes de evaluar globalmente al 

director del programa y contestar la pregunta 3 que califica 

al conferenciante. 

Respecto a la pregunta 4, que pide sugerencias para m~ 

jorar la sesión, se solicitaba opcionalmente la firma de los 

sujetos con la intención de sostener posteriormente una dis­

cusión con ellos. Casi la mitad de les alumnos firmó y se -

observó que la firma optativa no tenía ningún efecto sobre -

la honestidad de las respuestas. 

Además de esta hoja en la que los participantes calif1 

can a cada conferenciante por su contribución al curso, se -

empleó la hoja mostrada en la figura B, en la que el coordi­

nador califica al conferenciante. Por lo general la califi­

cación del coordinador coincidía con la del grupo 0 

Figura B. Roja de calificación del conferencista 

CALIFICACION DEL CONFERENCISTA 
POR PARTE DEL COORDINAIJOR 

Fecha 

12 

Calificaci~n ~-Nombre del conferencista Terna 
--~~~~~- -~~~~ 

rt:ucho Hasta cierto p:mto Hada 

A. Preparacién., 
l.. ¿Se preparó para la reunión? 

2. ¿Su preparaci6n eot~ba 
orientada al grupo? 
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Mnnho Hasta cierto t1unto Nada 

-a. Realización. 
l. ¿Ley6 su material? 

2. ¿Sostuvo el interés del 
grupo? 

-
3. ¿Tuvo entusiasmo y dinamis-

mo? 
·-·-

4. ¿Empleó auxiliares visua-
les? 

5. ¿Preuentó claramente 
terial? 

su ma-

6. ¿Cubrió adecuadamente el 
tema? 

7. ¿Resumió durante la confe-
rencia y al final? 

ª· ¿,Absorbió la atención del 
grupo? 

9. ¿Ayudó al grupo a aplicar 
el material en las sesio-
nes futuras? 

c. C0mentarios constructivos. 

l. ¿Qué sugiere usted para mejorar las sesiones futuras? 

D. Potencial. 

l. Con entrenamiento adecuado, ¿cuál cree que sería la r.iáxima 

calificación que el conferenciante podría tener? 

E. Comentarios adicionales. 
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Un estudio similar al anterior es el siguiente: 

El señor Lowell Red trabajaba para la em:presa Osear Mayer 

& Co.; compañía que, con el objeto de determinar si era o no con 

veniente enviar a otros capataces y supervisores al curso, esta­

ba interesada en conocer la reacci6n de los participai1tes en el 

programa del Instituto de Adrninistraci6n de Universidad de Wie­

consin. Para ello empleó la forma de la figura c. 

Figura c. Forma de evaluación de Osear Mayer y Compañía. 

Clave 

A 

B 

RESULTADOS DEL CUZSTIONARIO DEL PROGRAMA DEL 

INSTITUTO. DE ADnINISTRACIOl:1 DE LA 

UNIVERSIDAD DE WISCONSIN 

Programas 

El liderato moderno para la gerencia mediae 
Liderato de supervisoreo en control de costeo. 

Desarrollo de habilidades de supervisión. c 
D 

E 

Relacioneo huraanas para capataces y supervisores. 

Liderato y crecimiento. 

F 

G 

T 

Pensamiento creativo para supervisores. 

Relaciones humanas para capataces nuevoa. 

Total e e. 

A B c D E 
Cuestiomarios regresados 3 3 5 11 5 

Respueatas: 

l. Pienso que el programa fue: 

a) Muy bien organizado y 

Útil 3 3 5 11 5 

F G 

l l 

1 l 

T 
29 

29 
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b) De e.lgÚn valor 

e) f•íal organizado y un despeE_ 

dicio de tiempo 

2. Con respecto al contenido: 

a) Todo fue teórico y de 

poco valor pr<ictico 

b) Fue te6deo y práctico 3 2 2 3 l 11 

c) Muy práctico y útil o 1 3 9 4 1 l 19 

3. Respecto a la calidad de 

instrucción: 

a) La instrucción fuo exc~ 

lente 2 3 4 ll 4 1 l 26 

b) La instrucci6n fua re-

gular 1 1 2 

c) La instrucción fue de 

muy mala calidad 

La siguiente forma fue utilizada por otra ccmpm1fa para evaluar 

la reacción de sus gerentes a un programo. e~:terr)o. 

Figura D. Forrr.a ce evaluación del programo. de suparvisores. 

REACCI0:1 AL PROGRAMA fü SUPERVISORES QUE TUVIEROii 
LOS CAPATACES Y SUPERVISORES PARTICIPAHTES 

En general: 

l. ¿Hasta qu& punto el prcgra~d valió la pena para usted? 

___ Mucho 

Lo suficicnt~ 

--- Fue una pérdida de tiempo 
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2. El programa tuvo: 

Demasiada teoría y peca aplicación práctic~ 

-~~ Demasiado material práctico y no suficiente teoría 

Una buena combinación de teoría y práctica 
--~ 

Cómo fue manejado el programa 

3. En general el curso ft-1.l'l m::in,,.j::it'log 

___ Muy bien 

--- Regtila.rmente 

Mal ---
---Muy mal 

4. Respecto de la combinación de conferencia y discusión: 

--~ Demasiada conferencia 

Demasiada discusión ---
--~Una buena combinación de ambas 

5
0 

Respecto de los moderadores de la discusión: 

--~ Demasiado académicos 

--~ Demasiado de los negocios y la industria 

--~ Bien balanceado 

6. Auxiliares visuales: 

--- Insuficientes películas, cuadrosp láminas, etcétera 

--- Abuso del pizarrón, demos·tración, película:.;, cuadros, 

láminas, etcétera 

Bien utilizados 
--~ 

Aplicación del curso 

7. ¿Se aplica el curso a sus operaciones particulareo? 

Si ~~-- En parte 

Conclusión 

8. ¿Le gustaría asistir a otro curso? 
___ Si ___ Ifo 



Escriba sus come~tarios 

9. La duración del curso debería de ser de: 

5 días 4 días 

10. Mencione usted tres de sus principales problecas: 

l. 

2. 

3. 

11. Comentarios y sugerencias: 

2. Aprendizaje 

17 

3 días 

La compañía americana de teléfonos y tel&graf os en su pro­

grama 11 Pactorcs personales de la administracioñ". nplic6 una pru~ 

ba para medir la proyectividad y sensitividad del entre~ado. Co~ 

roo primer paso se le pidió a cadu individuo que jerurqui~~ra diez 

puntos sobre relaciones hw:;anas 9 después se clasificó al grupo 

en subgrupos para, posteriormentca solicitarles que de acuerdo 

con el criterio del grupo y e~ un lapso de 15 minutos ordenasen 

nuevamente los diez puntoa. 

Finalmente se les pidió que llenaran la siguiente encuesta: 
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l. a) ¿Le satiafizo a usted la manera de conducirae del grupo? 

Si No 

b) ¿Cuántas personas cree usted que van a decir que les sa­

tisfizo la manera de conduciroe del grupo? 

2. a) ¿Cree usted que dos o tres miembros dominaron la discusión? 

Si No 

b) ¿Cliádtaspersonaa cree usted que diran que la discusión 

fue dominada por dos o tres miembros? 

;. a) ¿Tuvo usted algún sentimiento en relación a los puntos que 

se estaban ordenando, que por alguna razón pensara que 

no era prudente expresarlo durante la discusión? 

Si No 

b) ¿Cuántas personas cree usted que dirán que tuvieron tales 

sentimientos? 

4. a) ¿Hab16 usted cuantas veces quiso durante la discusión? 

Si No 
~~~ 

b) ¿Cuántas personas cree usted que dirán que hablaron cuantas 

vecen ~iisieron? 

En las sucesivas sesiones de clase se intentó desarrollar 

entre los participantes su sensibilidad hacia los sentimientos 

e ideas de los demás~ Cuando el curso ya estab~ más avanzado se 

les aplic6 otra prue13a de proyectividad para detectar si su sen­

sibilidad había aumentado. 

Morris A. Savitt en el artículo "¿Vale la pena el entrena­

miento gerencial?". explica la manera como evaluó un programa de 

este tipo, ~ara lo que, explica~ inventó un cuestionario que 

aplic6 antes y después de un curso de diez semanas sobre princi-
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pios de administración y sus prácticaBe 

Nile Soik, de la compañía Allen-Bradley, utilizó antea y 

después de un curso el inventQ=~o d~ =c~aciones humanas para 

supervisores, aplicándolo nuevamente seis meses después a fin 

de medir el proceco de "olvido" que había ocurrido desde que -

finalizó el c:.u.•so hasta el rr.or::a;;ito de su aplicación. 

3. Actitud 

Estudios Flcishm2n~Harrio 

Con el objeto de Qedir la efectividad del entrenamiento 

proporcionado en la Escuela Ce~tral de la Internacional HurveE 

ter Com~any, Ploishwan diseñó un estudio y varios instrunent~~. 

Se usaron siete cuestionarios escritos y se les aplicare~ 

encuestas a les entrenados, subordinados y superioreo. A fin 

de completar los datos que Fleishman encontr6, Harris dirigió -

un estudio que contir.uó en la misma compafiía, complemc~tando ~~ 

aa! lo infor~ación de los entre~ados y sus subordinados; para 

ello utilizó gxupoe experimentales y de control, a la vez que 

estim6 el dese~peño de trabajo tanto antes como después del pr~ 

grar:ia., 

Estudios del CGntro de I~ve~tig~ción 

y l:.ncuezta.o de la Univcrsids.d de ff¡ichiga.n 

En estos estudies so eval·.:~o:r: dos p:rogramas 9 uno de 

ellos do relaciones humar:as di::.•i ·;:t/o p:n: el doctor Uorman t"laier 

en la Detroit Edison Coo, y el otro un progra::io. experimental c,S?_ 

nocido como 11retroaccién 11 , en ar.ib~o ce utiliz6 la estir:iaci6:::i 

del dec~mpeñc de trRbajo antca ;,r C:c8~~0s del entren~mier:top tan 

to en grupos experimentales co~o de control. 
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Los surervisorea entrenadoo y sus subordinados contesta­

ron encueotao de actitud y opinión (cada persona contestaba -­

una encuesta previamente desarrollada por el centro), posterior_ 

mente se compararon los resultados. 

Estudio Li~dholm 

De octubre de 1950 a mayo de 1961 se realizó este estudio 

en la oficina de u.,a pequeña compañía de seguros, en él se uti­

lizaba un cuestionario elaborado por el Centro de Relacioneo Ill 

dustrialeo de la Universidad de Minesota como parte de un pro­

gra~a de investigación, y aplicado tanto antes cowo después del 

entrenamiento sólo a los subordinados de los sujetosº 

A través del análisis est~dístico de los cuestionarioo se 

determinó la efectividad del programa en. cuanto a la actitud de 

loa sujetoo. 

Estudio Bloclcer 

En una compañía de seguros de aproximadamente seicientoa 

empleados, se proporcionó un curso sobre "liderato democrtftico 11 

a quince supervisores, de los cuales ocho eran considerados au­

tori ta:rioo. 

Durante tres meses después del programa se est~diaron los 

ca~bios de conducta de los supervisores de acusrdo cea los regi~ 

troa de su entrevistaG En una forma impresa estándar se anotaban 

la razén por la que se le entrevistaba al empleado, los comenta­

rios del supervisor y una descripcióu de la medida tomada dea­

pués de la entrevista, en caso haberla hecho. 

A cada supervisor se le pedía hacer una especificació~ ce~ 

~leta de cada entrevista, ellos ignoraba~ que serían cnploadao -

para evaluar u~ curso. 
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El total de las entre-vistas, 376 practicadas a 186 ernplG~ 

des, fueron clasificada o en dos tipos: autoritario y democráct,i 

co. Con el objeto de determinar si la actitud en el trabajo de 

los supervisados había sufrido alguna modificaci6n, se estudia-

ron tanto los cambios en la forma de realizar la entrevista co­

mo en las t&cnicas utilizadas. 

E~Ludio ~oon-Hariton 

En la sección de ingeniería de un dep~rtamento de la Gene­

ral Electric fue donde se realizó este estudio. 

Deopu~o de dos años de implantar un programa de entrena -

miento se decidi6 evaluar su efectividad, para lo cual se consid~ 

ró tanto la opinión de los gerentes como la de los subordinados, 

principalmente esta última 0 sobre los cambios ·en la conducta de 

sus supervisorco. Por esta causa se diseñó un cuestionario quo 

pide al sujeto comparar las condicioneo actuales con las de dos 

años atrás. 

Contrariamente a los eotudios anteriores que miden las ac­

titudes antes y deopués del programa 0 el eotudio Moon Hariton -

pide a los entrevistados mencionar los cambios habidos durante 

dos años. 

Estudio Euchcna~-Brunctetter 

A fin de medir los reoultados de uno de sus programas. la 

compañía Re!_:mbl:!.c .Aviation utiliz6 un grupo exporinental y otro 

de control con sus respectivos cuestionnrios. El primero de 

ellos había recibido entrenamiento eJ._afio anterior, mientras 

que el grupo control lo recibiría al añc siguiente. 

Los i:moordir:adc::i d1~ cado. grupo llenaron un ct!estionario 
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relacionado con la actitud de su supervisor, deepués de conteste~ 

lo lo repasaron marcando lo que elloa consideraban que se encen­

traba mejor o peor realizado que el año anterior. 

Debido a que no se había medido la actitud de los sujetco -

ante~ del programa. hubo que preguntar a los subordinados los caa 

_bios habidos durante el último añoº 

Estudio Stroud 

Peggy Stroud, en la Bell Telephone Company de Pensylvania, 

evalu~ un programa llamado 11 Factores personales en administr::.ci6n 11 • 

Para ello utiliz6 diferentes puntos de vista, compar6 los result~ 

dos y obtuvo una indicación más válida sobre los cambios de condUQ 

ta provocadoa por el curso. 

Como primer paso formul6 un cuestionario que deb!ande con -

testar cuatro grupoa: participantes, superiores de los participall 

tes, supervi~ores de grupo de control y superiores del grupo de -

control de los supervisores. 

El cuestionario constaba de cuatro partes: la primera, la -

escala de considernción tomada del cuestionario de descripción de 

actitud del líder cuyo origen estuvo en los estudios do liderato 

del estado de Ohio; la segunda, una sección de 11 incidencia críti­

ca en la que los grupos de control y los participantes debían de~ 

cribir cuutro tipos de incidentes de trabajo; las dos restantes 

sólo se les aplicaron a los participantes, y en ellas se les pe­

día que calificaran el grado en el que pensaban el curso les hn­

b!a ayudado a lograr cada uno de sus cinco objetivos. 

No fue posible hacer una compar~ción entre el estado ante­

rior y el posterior ya que en el momento en el que se tomó ln d~ 

cisión de evaluar extensamente el programa, éste ya se bab!a in! 

ciado; sin embargo, se pidió a los sujetos que compararan la ac-
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titud en el trabajo antes y después del programa. 

No obstante Stroud pensó que hubiera sido mejor medir la = 

conducta antes del curso. 

Estudio Sore~sen 

Realizado en el cu~s~ de la General Electric sobre admini~ 

tración avanza.Ca. "C~et~:17i1lc", y CD!¡ el nombre de c1Investign --

ción sobre les cambios cbsez-vad.on 11 ~ el o"bjetivo de esa encuesta 

¿Se ha notado que los egresados de los c~rooo de adminis-

tración avanzada de la General Electric han cnmbi~do ou f ormn de 

administrar? 

¿Qué deduccionea :pOclemoo sacar de le.o si~ilitudeD y clifGra 

rencias de loa cambios observados entre el grupo q~e to~ó el cur~ 

so y el que no lo ha tocado? 

Inicialmente todoo los gerentoo indicaron car:ibios habían 

observado en su propia forma de administra~ durcnto ol Último año, 

después, los subordinadoo señalaron !'!DOS mismos cnm'bios durante el 

mismo lapso-para que; m~c tardo 9 los comrar.croo lntorc.lea primero 

y los supervisores de loa grupoo de co;:-,t;:'ol y e::perioontalen deD= 

puéo, hicierz.n lo mismo. De esta ma:nG::;>C. Scrcr.scn pudo coropo.rar == 

los cambios observados en todos los grupos. 

Aunque no rnidi6 le actitud anteo y decpua3 del curoo 0 Sorea 

sen pidió a les participo.ntes que indicuro.n si hrz"bfe. habié'.c- ene~ 

bios de actitud du_-rante los Úl timoo doce meseo~ y cuiles 11:::J):tan -

siclo. 

4. Resultacos 

Programas de s~z.uriclad 

PM.11:> E. 13eek1:1~n~ de la compañfo Colg'2tc Palmolive de la -
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pla~t~ de ln ci~1ad do Jersey, evnluó la efectivid~d de un pro­

gra~a de seg~ridad en cuanto a accidentes do pérdida de tiempoº 

Paxa ello comp~ró los registroo de sog".ll'i~cd de la planta nueve 

me::rns ante e y deo:puéa del curso, la m.ediC:.o. de f-recu;mcia de ac­

cidenten de pérdida de tiempo se midió ju,~to con el número de -

accidenteo reportadoa, e~contrándose que bajó del 4~5 al 20 9 por 

ciento, micntrao que el núoero de accidenten reportadon bajo de 

41 a 32. ·f.ip;jorn que o~ le atribuyó sl entrenamiento ya que no 

hubo cambien físicos que afectaran la seguridad de la planta. 

El doctor G. Roy Fugnl de la Genernl Elect~ic~ describió 

la evaluación de u.~ prog~ac~ de seguriclna que consiaba de pre 

sentacicneo comunes, discusiones y películas quG mostraban en 

u~a form~ dramática los accidentes y loo resultados, el prop6s! 

to del entrenamiento era disminuir tanto los accidente:J leves -

como los de importancia y auruentar la frecuencin con que los r~ 

Par~ realizar la evaluación se utllizó el método antes y 

de8puéo de uno de suo prc~amas de seguridad 9 encontr~~done con 

que el curoo no hab!n alcanzado suo objetivoD. A~í,el nuevo e~ 

foque que se le dió eotuvo más orientado a la relación de trab~ 

jo entre el supervisor y el subordinado, por consiguiente, al 

üvaluar eote nuevo i;rog:;:-ar.m se conflroó que se l~n-::,fan logrado 

los rcoultados ecpa~adooº 

Entr~namicnto de carteroo 

Jo1m c. Nassey evaluó un prograna. por medio de un disefio 

de grupon. El experirncnta.l 11A11 recibió 35 ho:cuo de orientación 

en el prograoa de entrenamiento y desarrollo en la oficina de -

correo, mientras que un grupo sin:l.la:r 9 el 11:B", no fue entrenado. 
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Los results.doa se observan en el cuadro A. 

Cuadro A. Resul tadcs del e:;1t:;:-eno.::.1iento 

Númel:'o totnl de incideute:;i 

Categoría 
Accidentes por neglieencin 

Entregas equivocadas 

Naltrato de piezas de correo 

valiOSIM.l 

Retraoo de reporteo 

Faltas de ::icistencia sin 

avioar 

Abuoo de pc:i'.'miooo por enfer-

me dad 

Erro~oo en operaciones do 

relevo 

Reporteo prooatcrios ndvernos 

Deoccrtea!a 

Grupo exper,! 
mcntc.l A 

5 

21 

35 

8 

13 

4 

4 

Estudio de unu comp8ñÍa de oei}'~ros 

Grupo e:rperi­
mcn>.;al B 

8 

33 

7 

32 

6 

12 

22 

9 

5 

Un número de njt1stado-zae:J de la. com;;c~flfw Ii~tu~lista do Segu-

ros de Gra.njeroo de Medison, Wisconoin9 oc i11scribió en el Instimi 

tute Técnico Vale de Blairsvillep Pt·imB¡llva.~io., a fi;.'1 de tcn~:r u11 

cu.roo cuyo o'tjetivo era mejorar la hc.'bil5~dad pax·ncotioar y e.pre ~ 

ciar loo daf;os en los automóviles. 

seis ncoes sig11ie!'..ltes de hE.bsr tcmndo e1 eurco llevDran '1n re;is'""' 

So cc'..'.l::.:i~ 
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der<S un ahorro siempr<~ y nua.:1.do el ct:>stc fi:i"<l del a;jns~.e :fuera 

el mismo que el hechc -por el rt~presentante de la compañíc.. 

Dicho de otra 1112.nera, uno de los proptsi tos del e;r~rena 

miento fue hacer que los a~ustadorer;; realizaran estic:<:cioneo -­

que pudiesen justificar y vender, debido a eoto se pudo determ! 

nar ei el costo de entrenar a los sujetos se había justificado 

con base en los datos en pesos y centavos. 

Prograraa de reducción de costos 

El Instituto de Administración de la U11iversicad. di:= Wicccta, 

sin dirigió un programa de reducción de costos cuyos resultadoo 

intentaron me<~ir dos de sus estudiantes grl'lduados utilizando <loa 

técnicas. 

hacer entrevistas profundas a 1os supervisores entrenados 

y a sus superiores inmediatos. 

enviar al resto de los entrenadcs y a sus supervisores, 

cuestionarios por correo. 

En la entrevista profunda se fmco11tró que de los supervis,2. 

ras entrenados, trece respondieron c.firu:ativa.nente a la pregunta 

de que si después del curso y duranto las pocas semana3 c¡_ue lle~ 

vaban trabajando habían podido reducir los costoo, treo renpon -

dieron que nop dos no se comproneticron o evadieren la :pregu.r.ta9 

y uno no respondic~. A la :preganta de cór::o lo hacían legrado y -

cuáles habían sidc la~ economías calc,11':>das, le.o trece pers:;nao 

qu.e lograron reducir los ccGtos exprt;naroi'! que lo hab:Lan realiz2, 

do en diferentes árf'as P y que sus ideno 112.bÍan m~rgido del pro-

grama; a.simiS:-:~O SC ObE9rVé rJU~ Cebe dt los 8-Cto~ c'l03Cri tOS por ""' 

los entren~~:;s p3ra rednr:ir los cc-st·:.1r:1 fuc~~rrn cc:nfirw::.doa por 

sus superiores inr.ie::l:.ato~, cp!ien~s había?:. c2.lcP.l0d~') u!1 a1:.orro ts:,_ 



tal d<: l':: '"'' 21 wil dÚlarN1 por año. I..a demcripción E:cerca de 

los ecp~cíficoc r~sultd ser la rnis~a 
! 

q_ue la de los en -

trenado a. 

Respecte. ::¡, los rei:;u.ltados de los cuestionariofl por corree 

ee observó que ne fueron tan específicos y tan Útiles como l<llr:J 

de la entrevista par·so~1aJ.. 

Medici6n del desempefio de la organización 

Rensis Lilcert ea el autor de un artículo que muestra un -

estudia para ~edir los cambios en la productividad, ln lealtad, 

el inter~s y la actitud hacia el trabajo, antes y deapués del -

curs:J para supervisores. 

Se entrenó a un grupo de ellos para que utilizaran un 11-

d<~razgo democrático donde la toma de decisiones i1nplicaría una 

técnica participativa; a otro grupo se les dio el curso para -~ 

que tomaran sus propias decisiones sin aceptar lao sugerencias 

de sus subordinados, ambos programas provocaron cambios pcsiti-

27 

vos en la producción, el curso participati·N produjo :i1ejores se12 

timientcs, actitudes y otros factores de las relaciones huc~naso 

Hasta ac¡u! hemos terminado"con los estudios mencionados 

por Kirkpatrick, paeemos ahora a hablar de otros autorecº 

James ;,. Barber13 realizó un trabajo titulado 11Un estudio 

de los cambios en la edificación de la cor.ducta d~l líder direc-

tor percibidos por superordinad.os, subordündos y ellos miemos -

13 Bar'ber, Jamas A. 11A study of changues in tb1 building rrinci-

pal 1 s leador behavior perceivr~d by sup0ror::1inatc.~, subcirdinae• 

tes, and selves tlrn,t result fro:n inetructionol planing, ;noni~ 
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bias ocurrieT<:m en la comtucta del director después de ha'lrnrse 

acoplado dura:;-ite cinco o seis semanas en planeaciéu instruc:cio -

nal, moni toreo y proceaos de realim~ntac.~.1.5n. 

La conducta del líder de ®dificación de directivos fue de~ 

crit&. a.d~más de por ellos mismos, por los subordinados (r.:atemát,1 

ccc y maestros de: ciencias) Y. los superordinados (superintmlden­

tes y sujetes que dan consulta). 

Se usó un diseño de grupos, en el experime;1tal los :partici 

pantes superordinados y subordinados de los directcreo se rouni,2_ 

ron cada'seis @emanas para enfocarse sobre la eatisfacción de -­

los miembros y las necesidades institucionales, 'el rr.odelo de Ge! 

zels-Guba de administración, vi~to como un proceoo social, fué -

el que sent6 las bases te6ricas para guiar la acción. 

Se aplicaron cuestionarios a noventa y seis maestros, ocho 

consultantes, superintendentes de cuatro áreas, y doce diracti -

vos de los cuales seis recibieren un entr~namiento intensivo du­

rante ~1 servicio en planeación instruccional, rnonitorco, y pro­

cesos de realimentación. 

La conducta del líder directivo fue descrita pcr todos lon 

grupos sobre las bases de un pretest/postest, posteriormente 9 e~ 

procesaron loa datos por medj.o C.e una 11 t 11 de student, pruebo. pa= 

ra diferencias significativas entre los directivos del grupo e1c­

perimental y los dl'll gru-po control, al analizar los datos se ob<• 

serv6 que en el pretes'L no hubo diferencias significati~""-3 entz-:3 

los ñirectivos del grupo expiir:imental y los del grupo control .-:1 

rel"1ciór. a la forma cerno ~ran percibidos por sus suparccdinado::" 
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subordinadas y elloe mi~moe; por Pl contr2rio, en el posteet a! 

se encontr~ron diferencias significat.:l.vae. En ambos test. la 

P<.•Ol, nivel de aceptación o rechazo fue observar.h.\. 

J,os reaul {;ados del esturlio fueron lo su.ficie11temente sigQ 

nifi.cativos 'Pare engerir la posibilidad de qu.:; la conducta de -

liderazgo de los directivos había sido afectada en una direcc~6n 

positiva debido a los programas de ~ntrenar.iientc. Aur.qu~ no era 

~ste el objetivo del estudiot aparecieron dos importantes facto­

res en sus resultados: el uso del ~odelo Getzel-Guba ayuda a los 

miembros de la organizació11 a establecer confianza y res¡;eto · e!); 

tre cada uno de ellos, a.dem{s de poder entender sus roles y ex -

pectativas; y a comprender que a.~ cada miembro se tiene la expe.2. 

tanela de que contribuir~ a la ef~ctividad y eficiencia, así co-

mo para deter!~inar si así lo ha hEcho. 

15 
' 

Alfonso Sergio Carrillo Sánchez y Sueana Half(.n Barrientot< 

hicieren un estudio llamado 11Eval"G.ación de un curso de capa-

citación (a nivel medio en una oficina de gob:!.erno) 11 ., En tÍil que 

a través de la evaluac16n de un cv.rso analizaron la utilización 

de los recursos que se dedican a. la capacitación de los servido­

res públicos en una oficina de una secretaría de gobierno$ 

Este se impartí@ en Puebla y contuvo cuatro temas que for­

maron parte de una serie de tópicos relativos a la administra -­

ción, elaborados en el Departamento de Capacitación al Servidor 

Público: ·"Administración, Délegac5.én de Autoridad y Responsabi-

lidades, Lid€razgo 11 • 

15 , Carrillo Sánchez, Alfonso Sergio y Susana füüfon Barrien"t1.rn. 

"Evaluación de un c:..trso de capacitación (a nivel medio en una 

oficina de gobierno)", Tesis de licencia.tura de la .Facult;;.d -

de Psicología, UKAM, 1977. 
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Para lograr su objetivo aplicaron entrevistas y cuestiona­

rios tanto antes como clespu~s de q_ue los jefes -tonaran el curso; 

las primeras se aplicaron a los jefes y empleados con el objeto 

de determinar el comportamiento de los primeros en el trabajo, -

los segundos fueron s61o para lo::i#jefes a fin de detectar un po­

sible aumento en sus conocimientos. 

Los resultados deL.ostraron que aunque el total de respues­

tas acertadas en el postest fue mayor que en el pretest 9 lo~ su­

jetos no aplicaban sus conocimientos y en ciertos casos han!a -­

regresi6n. 

David Harrel Smith14 realizó una investigación llamada 

"Intervenci6n en la crísia doméstica: una COQparación de modelos 

de aprendizaje por imitación con oficiales de 'P?licía", estudio 

en el que indagó los efectos que tuvo un programa de entronsmieE_ 

to para la intervención en la crísia doméstica sobre lao actitu­

des y conductas de policías del sexo masculino. 

Se usaron procedimientos de aprendizaje observacional tra­

tando de rleter~inar sus relativas eficacias, el total de sujetos 

se dividió en cuatro grupos, des vieren modelos (uno J.cs observó 

activos mientras imitaba las conductas para ser aprendidas, otro 

lo hizo en video tape) y dos no (uno sa entrenó sin analtzar mo­

delos y el Últ.i!no no recibic5 cntrfmamie::ito; no obstante, sus in­

tegrantes fueron pre y pcst~stados como el resto de 103 sujetos) 0 

A los tr!3s grupos que recibieron entrena:niento se les dio 

14 Smi th, David H. 11 Do::>eotic crisis intervention: A coi:iparison -

of observaticnnl learning modela with -pclice officers11 , Disser 

tation Abatract!': Intern2tional, vol. 35 9 núm. 1-B, 1974-9 

·P· 524. 



el curno de manera intc·nsiva, didáctica y p:a:1~tieipativa 

(rol playing) sobre el man0jc de disputaa domésticas 9 con una -

duraci6n de cuatro días (28 horas por sujeto)., Los SNrnnta po­

licías que procedían d~ dos suburbios municiJ)ales de Seatt.le, -

:fueron aparejad.ca por.afios en servfoio, edad y asignación admi­

nistrativa. 
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El pretest-postest se realizó de la siguiente manera: se 

aplicaron cuatro escalas de actitudes en cada uno de los sujetos: 

dogmatismo, autcri tarismo, 11 maquiavelismo 11 ~' cinismo. Se les -

hizo intervenir durante diez minutos aproximadatn<mte en una di~ 

puta doméstica simulada por actores profesionales (un hombre y 

una mujer), intervenciones que fueron filmadan en video tape P! 

ra que, posteriormente calificarau la conducta de los Gujetos -

con base en predeterminadao dimensiones conductuales por obser­

vadore~ entrenadoae 

Al analizar los pre y los postestsse vió que las actitu -

des no hab!a.n tenido cambios significativos en alguna de las e.§_ 

calas, por el contrario, las co:'!ductas si sufrieren cambios no­

tables: todas las dd'inidas como negativas decrernentaron signif,!. 

cativamente, mientras que las positivas se incrementaron satis­

factoriamenteº 

Por otro lado, se estableció que el ~odelamiento de video 

tape en realidad. no era superior a los der.iá.e, y, la hipóte3ls -

de que les prccedlmientoa de aprendiza;jo observacional son :pod~ 

rosos :¡;nz-a el ;,1roceso de apremle'-' conductas útiles en la inter­

vencicfo de las disputas familiares para policías fue apoyada -~ 

por los resultados. 

Dir;cuoión: El objetivo del efltudio no era tletermin~r si 



ernbargo, no por e30 deja d~ ser un antecedente d0l trabaje• aqu{ 

rerortado ya quP, se realizó la l!lvalnaci6n ;,r para fines de colo-
' 

carlo como una investígaci&n relacionada con esta teili:>, se di-

rá que el hecl~o de atte las conductas de:finídns come positivas ~ 

ae incrP.mentaran satisfactoriamente en el poster>t ccn relación 

al pret~st no significa que los sujetos las generalizaran a su 

ambiente familiar de medo que fal.tó la evaluación a dicho me -

dio. 

Concepción Gárgari Cárdimas y Alicia Sánchez del Rio16 , 

elaboraron un trabajo titulado "Estudio sobre la aplicaci6n de 

un programa de inducción en una dependencia gubernamental" cuyo 

objetivo era determinar el efecto que había tenido la implanta­

ción de un programa de inducción en el personal de una institu­

ción gubernamental sobre su integració11 (entendida ésta come -

las conductas 11 positivas11 al puesto, y la autoridad al grupo -

de trabajo y a la organizaci6n en general). 

A fin de realizar el objetivo establecido, se elaboró un 

progra~a ~e inducci6n, v~riable independi@nte con que se inte~ 

tó a.unentar la inforr:lación que tenían les e¡;¡pleados de nuevo iJl 

gres o sobre la S(')cretar!a de Hao ienda y Crédito Público •!Ú:JpecÍ= 

ficamente sobro la. tesorería. Zl curso fue e·valuado además de 

por pretest/postest, por un registro conC.uctugl realizado por 

dos observadores. 

16 Gárgari Cárdena:ii, Conc·::pci6n y Alicia Sánchi.):Z del Rio. •!Est11 

dio sobre ln aplicació:r: de u.;1 pr".l¿:ra::a dP. inducción en ur.a 

dependenci2 gllbernamental" 9 Tesis di:~ licenciatura de la Fa ··• 



Para su realiz;:;.ción ee 0sc~~gi.eron azarosa:iwnte t3é'L:: _,,_:' 

viduos de nuevo ingreso a diversos departamentos de la te:>n·0rf<~: 

pa.ra formar dos grupos; el experimental y el testieo, ca,~a uno -

de 3 miembros, y a-::::licarles los cuestionarios antes y des!méa del 

programa. 

Las conductaa que se intentaron mejorar fueron: 

l. Conducta laboral. 

2. Conducta de atención a las instrucciones de sus 3Upari~ 

res. 

3. Conducta de interacción. 

4. Conducta de apego a las normas: 

a) puntualidad b) asistencia. 

Al comparar los postest se observó un aumento considerable 

en los porcentajes r1el grnpo experimental, por el contrario, lon 

porcentajes del grupo testigo no sufrieron- alt~raciones, sólo en 

algunos casos tuvieron un pequeño aumento por lo que ne puede 

considerarse significativo. Las diferencias de los postest en ~ 

ambos grupos fueren atribuibles al programa de inducción. 

En relaci6n a la emisión de las cúnductas en su escenario 

de trabajo, se observó que eran muy similares 0 tanto en el gru­

po experimental como en el de control, por lo que la diferencia 

esperada no se presentóº 

DiRcusi6n: Este eotudio nos muestra una evaluación en el 

esc17nario de trabajo donde la estrntegia que se empl<?Ó :para apl,i 

carl·s. tuvo básicamente ~:es compo:uent.,.s: análisis experimental -

de la conducta y dir~eño de gru:ros. 

El hec~o de que en cada grupo hubiera 3 rerson~3 fue una 

dificultad para evitar la cc~1tamilnción de variables (eclac!, es~ 

colaridad, apr1rndizajep etc.,) ce.yo efecto se hu.bier:a n<"utraliz~ 



cbeon un grupo mis nu::1eroso. 
l~ 

Pedro Eáez Eej0ra 1 realizó un estudio llamado 11 La ev-a= 

luación de la capacitaci6n. Un caso práctico 11 , en el que, p~ 

ra determinar la eficacia del curso "t·:etodología de la esta -

dística en la consulta externa hospitalarian, empleó un di¡¡¡<:~ 

ño A-B seguimiento. 

En cada una de sus fases se realiz6 lo siguiente: 

A = Línea base. Para evaluar los efectos de la instruc -

ci6n y determinar las habilidades, conocimientos y otras cara~ 
e 

terísticas de_ los ,capaci tar:d:os a11tes del curi:w 9 fue necesario -

aplicar: 

a. Análisis de puestos. A fin de analizar precisamente 

el pue::rto de eatanígrafo en los hospitales de l~ Secretar fa de 

Salubridad "!t Asistencia. 

b. Listas checableo. Con objeto de verificar y relaci,2_ 

nar las actividadeo más importantes que desempeñan los eotadí-

grafos cotidiadamente al realizar sus funciones y las posibleo 

discrepancias entre la ejecución ideal de las mismas. 

c. Entrevistan a los estadígrafos y a los jefes inrnedi! 

tos. -A fin de obtener información adicional al desempeño de -

las actividades y funcionen del puesto. 

d. Análisis de procl1!ctos p::ir;;:ancntes. Se analizaron con 

sumo cuidado l8s forma2 estadísticas básicas, intermedias y fi 
nales, además de los informes mensuales, forr.:atos y -proc0dir.iier. 

tos; 

dad 

17 

posteriorr;iente se le asignó un pcrcentaj e d~· c::mfiabili -

a esta infor::iación pa:ra ar.alizar les protlactos que queda-

136ez Bcjero Pedroº 11 La evaluación de la capacitación m.i, case 

práctico", Tesis de licenciatura de la Facultad de Psicolo­

g-ía, UlrAl':-, 19210 



ban corno resultado del trabajo de los estadfgrafcsp muestra de 

su eficacia en el puesto. 

B "' Bjecnción del curso. Para determinar la ejecución del 

curso se evaluó el grado de aprendizaje que logró e1 capacitan·~ 

do, el deseropeñ@ eficaz de las fiu1ciones del instructor, y la 
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organización clel curso con todaa sus implicaciones por medio de: 

a. Hojan de evaluaci6n. Para evaluar los aspectos del CU!, 

so mencionados con base en el programa descrito, el contenido -

del curso y los objetivos específicos planteados. 

b. Apé~dicc sobre análisis de técnicas y materiales didá~ 

tices. 

e. Pruebas escritas. 

d. L:!.st~s checa.bles. Para registrar la ejecución de cade­

nas conductuales. · 

S~_guir.iento: Evaluación de la transferencia del anrendizaj e dos 

mese~ auincc días desnués. Fue necesario establecer un patrón 

que )Jermitiera comparar objetivamente los datos obtenidos en la 

línea b~se 9 a fin de determinar qué cantidad de lo aprendido 

por los este.dígrafos durante el curso se genernlizaoa hacia sus 

situaciones naturales laborales. 

Para ello se hizo lo mismo que en la primera fase, se c~nfront~ 

ron los datos obtenidos en la fase 11 11. 11 con el seguimiento, y se 

analizaron los resultados a través de la estadística. 

Para elaborar el curse se observaron los siguientes pasos: 

a. Análiois de los conocimientos y habilidades necenariac 

para desempefiar el puesto. 

b. D~finición de los temas de estudio para los participaE 



que !'U secuencia resultara CO;:)prensible y clara. 

Por nedio de estas y algmv.i.s otras activ5.dadE:s, se ob'mvo 

la pauta para Nitablec<:r t.ar.to los temas que deb0río.n tré\t¡aree -

como el orden Ern que sus elen°entos deberían secuenciar2e. Se -­

conceptualizÓ el coY1t1:Jnido como un conjt<nto de habilidades y/o -

conocimientos que deberían adqu.irise y dominarse primero por m~ 

dio del prcceso de enseñanza-a:prendizaje, pnra después gen~rali 

zar y lograr los objetivos prestablecidos ya que a fin de cono -

cer lo ~ue se esperaba lograr con los entrenados, en términos de 

conducta, se ordenaron previamente los objetivos específicos y -

se di!lt•'.'lrminaron por medio de un listado que satisfaciera dichas 

objetivos, los temas que cumplieran con esca logros. 

Los resultados mostraron un incremento en los índic~a d6 -

confiabilidad de productos permanentea, las conductas que se --­

aprendieron en el curso se re~itieron íntegramente en el deoemp~ 

fío laboral, y el aprendizaje y ejecución de las cadenas conductu! 

les oe comprobaron dur~nte, al final y dos meses quince días des­

pués del curso al describir y ejecute.r el estadígrafo la secuen 

cía que realizaba paso a paso para procesar la información esta -

dfotica y llenar los f0rmatos. 

Se obtuvo un íncice de confi2bilidad del 93.03 por ciP-nto 

~n el total de la~ l 247 hojas de informe diario revisadas (an -

-i;(rn de recibir el curso el Índice fue del 80 por ciento). 

I•ie-::usi&n: Este eetut'lio nos muestra una evaluación donde 

J :,1 estr8t~gia q_ue se ern:-l"'Ó pP-ra aplicarla tnvo principalmente 

los sigv.ientes com~cnentes: análisis experimental de la conduc­

ta, disef.o de u:r; solo grupo, ev;=;J.uación tanto de lor:: contenidos 

come de leg fcrrr.s.s del curso. 



El hecho de que el tierr.po tr"lnscuri~iclo entre el curso y 

el se¡r,uimiento fuera de doe rneses qu1nce días hace probable -

que los cambios observados en esta ú1t1ma fase se c1eban no a 

la fase 11 1311 , sino a variables que pudieron interveziir en ese 

lapso. For ot.ro l&.c1o, la observaci6n conduci;ual usando lia­

tas checables fue realizada -por u11a sole-, persona y no fe.e po­

sible sacar la confiabilidad de observadores. 

c) COHCLUSIOHES y r,INITACI0!1"ES 

Los estudios 11repor'l:ados 11 por Donald L. Kirkp'itJ'iCJ{ se 

realizaron con base e11 cuestionarios y/o entrevistas, o bien, 

se utilizó el reporte escrito acerca de lo que supuestamente 

había ocurrido, pero no se utilizó 1.a obaervaci6n sistemática 

de acuerdo al conductismo y, por tanto, no son investigacicnea 

válidas para el análisis experimental de la conducta (la crf ti 

ca de este primer párrafo abarca además lá investigación de C~ 

rrillo y Halfón). 

Otra limitante es ~ue no se indaga.ron más que una de laa 

cuatro partes en las que el autor divide la evaluación; es de­

cir, si se trabajaba sobre el "aprendizaje" no se t.rabajaba ni 

sebre la 11actitud", los 11resultadoa 11 o la 11"t"eacción°, o por el 

contrario, si se ar-alizaba la 11actitud 11 se pasaban por alto 

las demás. 

Esta crítica es vál.ida también para el trabajo de David 

lfarrel Smith, mientras qne para el de James A. Barber ambos -­

juicios son extensivos. 

Gárgari y Sánchez tmrie:;:on la limi tante de la ~istoria -

de los sujetos, no fue posible aplicar un diseño A-E seeuimien 

to con el mismo grupo de personas porqu.r'l se trabajó con un :pr2, 
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grama de inducción aplicado a empleados de nuevo ingreso. 

Báez empleó un disefio A-E seguimiento, dejando pasar dcc 

meses quince días entre el curso y la Última fase, pcr lo qué 

es posible que los cambios observados en el oeguimiento so de­

ban a variables que pudieron intervenir en ese lapso, y no a -

la fase B. 

Observamos que son ralos los antecedentes sobre evalua ~ 

ción del entrenamiento en el escenario de trabajo lo cual da -

corno consecuencia que exista una lagur..n pr~c'Gica y, por tanto, 

es necesario buscar alternativas para llevar al campo práctico 

la evaluación ya que estas casi no existen. 

La prenente investigación aporta u,~a estrategia para at~ 

car el problema de la evaluación dentro del trabajo, dicha es­

trategia tomó en cuenta estudios anteriores. Su propósito es 

orientar a los psicólogos nóveles en la ardua, pero necesaria 

tarea de determinar la efectividad de las acciones de entreno.­

miento que emprendan; aunque no pretende ser una guía que emo2 

ne perfectamente en todos los ca.sos, si· aspira ser.un anteca 

dente al cual puedan referirse las personas intereso.duo. 

'.38 . 



C A P I T U L O II 

M E T O D O L O G I A 
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Una vez revisados loa eonoeptos y antecedentes, ha llegado 

el mo~ento de hablar de lo que se hizo en la parte práctica de 

la presente investigaci6n así como de los resultados obtenidos: 

a) Objetiv~e Evaluar la aplicaci6n del repertorio adquir! 

do en el curso " Uso Correcto del Teléfono n a travéa de la ob­

servación aiste~ática en el eaceBario laboral. 

b) Sujetose Cinco secretarias con carrera comercial. 

Efiadea: 20, 21, 21, 22 y 25 afi.os. 

e) Escenario y Materiales. Subdirecci6n de Capacitaci6~ y 

Salón de Entre~arniento de una empresa de iniciativa privada cue~ 

tionarios, hojas de registro, relojes, grabadoras, cámaras foto­

gr,ficu. 

d) Variables: 

l. Curso de adie~tramiento 

2. a)" Respuestas escritas en el pre y postest 

b) Conductas comprendidas en el curso aplicadas a au 

escenario de trabaje. 

c) Procedimientos. 



Fase Preinvestigaci6n: El estudio se planeó durante un 

afio y diez meses, período en el que en varias ocasiones se h~ 

bló con el Jefe de la Subdirecci6n de Capaoitaci6n para asegg_ 

rarn@a de que era posible realizar todo lo proyectadoº 

Los sujetos fueron seleccionados por la empresa, y cen 

el aubdireet~~ d~ capeeita~i~n s~ aoordó trabajar con cinco -

secretarias bajo su mando. 

El curso contenía conducta0 en las que no había deaaoue~ 

do entre los observadores sobro lo. que significaban. Solo és­

tas fueron evaluadas debido a que se enlistaron todas las con­

ductas en las que no había acuerdo entre los observadores so -

bre su significado que en loa apuntes estaban escritas. 

Posterior~ente se le preg'J.ntó al subdirector de capacita 
. - . -

ci'n de la empresa, cuáles de esas conductas era necesario re­

dactar de modo que no existier~ diferencia entre los sujetos 

que tomarían el registro conductual en cuanto a determinar si 

ocurren o si no, los comportal'J.ientos. De mod_o que l.as que se 

evaluaron fueron tanto las conductas que se volvieron a redac 
. - ,. - -.- ·--~-- . ~ 

tar ya que antes no había acuerdo sobre au significado y las 

que no tuvieron que cambiarse. 

Las coDductas que se evaluaron fueron: 

1) " InterruQpir toda conversacién "• 
' 

2) " Levantar la bocina después del priQer timbrazo ª• 

;) 11 No hacer que la persona que esté en la línea tenga que 

estar repitiendo lo que dice porq~e n~ lo ha puesto ln 

debida. atenoi6n ". 

4) " Decir por primera vez el nombre de la persona que lla-

ma durante la conversación telefónica "• 

40 
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5) " Decir por segunda vez el nombre de la persona que llama 

durante la conversación telefónica "• 

6) " Decir por tercera vez el nombre de la persona que llama 

durante la conversaci6n telefónica "• 

7) " No tratar de hablar con un cigarro o l~piz en la bec~ -

al estar hablando por teléfono "• 

8) 11 Usar las palabras de cortesía: por favor, gracias, per­

done, durante la conversación telefónica "• 

9) 11 Decir por teléfono 'por favor,¿quiere esperar mientras 

ebtengo la información?"º 

10) 11 Esperar~ la contestación de la persona con la que está 

hablando por teléfono "º 
11) 11 No soltar~ el brazo del teléfono hasta después de que -

lo haya colocado encima del escritorio o de donde lo V! 

ya a colccar n,, 

12) 11 Conseguirá la información que le pide la persona que -­

llama"•· 

13) " Dará a la persona que está en la línea las gracias por 

la espera "• 

14) " Dará a la persona que está en la línea la información 

que le pidió 11 ,. 

151 " Ofrecerá llamar después "• 

16) n Al despedirse quien llama diras 1 gracias ' o ''.hasta -

luego 1 según sea el caso "• 

17) " Cuelga la bocina "• 

18) " Lla~ar por teléfono a la persona que le pidi' informa­

ci6n que ella no tenía y que ella ofreció llamar des -

pués (dicha información la secretaria tardaría para o~ 

tenerla) "• 

19) " Informa a la persona que llaQa ·que vas a transferir su 
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llamada "· 

20) " Al transferir una llamada marca lentamente el número "• 

21) 11 Indica a la persona que llama que vas a pasar su llamada 

al conmutador "• 

22) 11 Transfiere la llamada en tu teléfono directo 11 • 

23) 11 Infor~ a tu jefe que la persona a la que llamas de par­

te de él ya está en la línea "• 

24) " Informa a tu jefe que la persona a la que llamas de par­

te de él ( un amigo personal de él o alguien a quieB se 

trata con especial deferencia ) se va a poner en la lí-

nea "• 

25) " La secretaria pregunta quien llama a su jefe "• 

26) 11 La secretaria no pregunta incorrectamente quién llama a 

au jefe "• 

27) " La secretaria insiste para saber el nombre y asunto de 

la persona que llama a su jefe "• 

28) " La secretaria insiste para saber el nombre de la persona 

que llama a su jefe 11 • 

29) 11 La secretaria insiste para saber el asunto que desea tr~ 

tar la persona que llama a su jefe 11 .. 

30) 11 La secretaria dice que au jefe no está "• 

31) " Cuando la persona que habla con la secretaria haya sido 

la que inició la llamada, será dicha persona la que ter­

mine la conversaci6n "• 

32) " Cuando la secretaria llame a alguien será ella la que -

termine la conversación 11 º 

33) 11 Al ter'Tiinar la secretaria la conversación lo hará sin d~ 

eir ninguna frase que diga o de a entender que tiene pr! 

sa o que tiene otras cosas que hacer 11 • 



34) " Encarga la secretaria a su compañera de trabajo que tome 

sus llamadas "• 

35) 11 Dejará instrucciones respecto a donde se le puede local!, 

zar por teléfono "• 

36) 11 Dejará instrucciones respecto a cuando volverá "• 

37) 11 La secretaria escribirá en los directorios las referen -

cias al mismo tiempo que se las están dando o sin dejar 

pasar tiempo después de colgar la bocina "• 

38) 11 No tratará de arreglar su teléfono ". 

39) 11 Limpiará s6lo el ( los ) telef6no ( s ) suyo ( s ) y de 

su jefe "• 

40) 11 Quitar s6lo de el ( los ) teléfono { s ) suyo ( s ) y -

de su jefe hojas y carpetas que estén recargadas en ellos 

y junto a ellos ( junto= sin distancia entre ellas y el 

wléfono ) "· 

41) 11 Contestar el teléfono que no es directo "• 

42) " Palabras que no se deben decir al contesta.r los teléfonos 

y el con11utador "• 

43) n· Contestar el tel~fono que es directo "· 

44) 11 Preguntar si está la persona a quien llama la secretaria 

de parte de su jefe 11 • 

45) " Dí la frase correspondiente a la persona que llamas de -

parte de tu jefe cuando la secretaria la ponga en la lí-

nea "· 

46) "La secretaria que llama a una persona de parte de su je-

fe no insistirá para que la secretaria de la persona a -

la que llama la ponga en la línea 11 • 

47) "La secretaria que llama a una persona de parte de su je-

fe comunicará'. a éste con la secretaria de la persona a -

la que llama "• 
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48) " Pregunta quién llama a tu jefe "• 

49) n No preguntes incorrectamente quien llama a tu .~efe "• 

50) " Contesta el conmutador "• 

51) " Cuando llamas a alguien identifícate "• 

.?~) n Tener loa teléfonos en .un lugar seguro de modo que no 

se caigan "• 

53) " Limpiar lo~ teléfonos con un lienzo húmedo y jabón "· 

54) " No limpiará los teléfonos con alcohol "• 

55) n Toma nota y repite los mensajes que recicas "0 

56) n Coloca el recado original en el escritorio de tu jefe y 

conserva la copia "• 

57) " Escribir referencias cruzadas "• 

58) n Tener los directorios limpios "• 

59) " Tener lea directorios correctos "• 

60) n Llamar al técnico para que arregle su teléfono "• 

61) " El jefe de la secretaria entiende lo que ella escribe en 

los directorios "• 

62) n La secretaria entiende lo que ella escribe en los direo-

torios "• 

63) " No interrumpir a la· 'Persona. que es.tá en la línea. ouandct 

estf ha.blando "• 

64) " Cuando la persona que habla oon la secretaria haya sido 

la. que inició +a llamada, será dicha persona la que cueJ:. 

gue primero "• 

65) " Cuando la secretaria llame a alguien será ella la que -

cuelgue primero "• 

Hay en esta lista algunos nruneros que tienen más de una -

conducta y son: 

16) 11 Al despedirse quien llama. dirás 'gracias' o 'hasta lu~ 
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go'·según sea el caso 11 .. En este número hay dos conduc­

tas ya que se creó una definici6n para cuando deb!a de­

cir "gracias" y otra para cuando debía decir 11hasta lu~ 

go 11 , de modo que laa conductas son: 

A) 11 Al despedirse quien llaua dir~s ·•graciaa 11 • 

B) " Al despedirse quien llama dir's 'hasta luego 11 • 

55) " Toma nota y repite los menBajes que recibas 11 • En este 

número hay 11 conductas ya que se hizo uña def inici6n 

para cada conducta de la cadena de tomar mena~jes, de -

manera que las conductas son: 

76. 

a) 11 Nombre de la persona que llama " . 
b) 11 Númer0 telefónico de la persona que llama 11 .. 
c) " Mensaje que dio la persona que habl6 lt . 
d) 11 Día, hora y lugar de una cita 11 .. 
e) 11 Cantidades 11 .. 
i') 11 Números de cuenta tt . 
g) " Números de pedido "• 

h) 11 Mens_ajes originales escritos "• 
.-J':, 

i) 11 Mensajes originales escritos en las formas de recado 

telefónico FOG - 123 "• 

;J) 11 Mensajes originales escritos a máquina "• 

k) " Usa una hoja de papel carbón en la libreta de reca -

dos telefónicos FOG - 12' "• 

Observamos así que el total de conductas evaluadas fue:_, 

Durante una semana se les dio entrenamiento a dos observa-

dores en el escenario de trabajo de los sujetos bajo estudio. A 
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loa otroacuatro se les preparó para registrar un sábado y do­

m.1ng111 d.e 9 A.M., a 2 P.M. y de 3 a 9 P.M. en una casa particu­

lar; a los seis ae les proporciona.ron copias tanto de las def! 

niciones operacionales como de las hojas de registro y el hor_! 

rio en que serían evaluados a través de los diferentes tipos de 

registro pidiéndoles que las estudiaran. Más tarde, se les in­

terrog6 sobre el con~enido de las coplas y comv respondieron -­

acertadamente se pudo corroborar que ~í las habían estudiado. 

Se tuvo cuidado de no decirle a los observadores ni a las 

secretarias de que ae trataba el eatudio 0 salvo a los gerentes 

de la subdirecci6n mencienada y al subdirector, pero se los pi­

dió guardar el secreto, de modo que las secretarias percibían -

que estábamos ahÍ pero no sabían específicamente que se estaba 

haciendo, es más, no tenían la certeza de que s6lo ellas estu­

vieran bajo estudio, ya que se cuid6 en encubrir específicamen­

te a quienes estábamos observando. 

Fase Investigación: 

Fase A. 

De lunes a viernes de 9 A.M. a 2 P.M., mientras dos obse!_ 

vadorea registraban en una sucursal a un sujeto, en otra dos -­

más registraban primero a una y después a otra secretaria. De 

3:30 a 6 P.M. dos observadores registrabsii?en una sucursal a -­

una persona y otros dos hacían lo mismo en otra. Se determinó 

cuales conductas de las que se les enseñarían en el curmo "Uso· 

Correcto del Teléfono" presentabanlas secretarias. Cada expe­

rimentador us6 un reloj que previamente había sincronizado con 

el de su compafiero, para saber cuando debía comenzar y terminar 

cada per!odo de observación. 



Podemoo clasificar a las conductas en dos grupos: 

A) Las que fueron registradas por dos observadores 

B) Las que lo fueron por uno 

A) Con las del primer grupo se hizo lo siguiente: se aplicó 

el registro de intervalo y se obtuvo una confiabilidad en 

los diferentes días de registro del 85 al 90%. 
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B) Con las del segu..,do grupo se realizó lo que se menciona en 

loa siguientes nú~eros. Cada número se refiere a diferen­

tes comportamientos de modo que no se hizo con todas las -

ejecuciones lo que dicen los números: 

I. Diariamente se grab& lo que hablaron la secretaria y 

la persona por teléfono. Esto no se hizo con toda la 

conversación, solo con el inicio debido a posibles pr2_ 

blemas éticos y legales. Más tar~e cuando el observa­

dor escuchaba la cinta, marcaba la ocurrencia de estas 

conductas en el interyalo fijo correspondiente si se -

escuehaba que la secretaria ejecutaba los comportamie:;! 

tos mencio~ados en las definiciones operacionales (ver 

anexo # 4) y que lo hac!a en el lapso preseleccionado 

para registrarlos. 

II. Se hicieron lla~adas a la secretaria y se grabaron las 

conversaciones telefónicas. Después, al estar oyend~ 

las cintasll marc6 las ocurrencias de estas conducta.-s -

en las listas checables si se escuchaba que las perso­

nas correspondientes ejecutaban las conductas mencion~ 

das en las definiciones operacionales (ver anexo # 4). 
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III.Se grab&ron las referencias (del directerio de la 

secretaria) que leyeron el observador~ el jefe de la -

secretaria y esta tÜ tima. ·Más tarde, cuando el ebser­

vader escuchaba las cintas, marcaba las ocurrencias de 

estas conductas en las listas checables de acuerdo con 

las definiciones operacionales (ver anexo # 4). 

IV. Se fotografiaron los teléfonos, más tarde. el obaerva-

4or analizaba la fotografía y marcaba en la hoja de r~ 

gistro las ocurrencias do estas conductas ai veía lo -

que describen las definiciones operacionales (ver ane­

xo 11 4). 

v. Se leyeron las formas de recado telef&nico, lea direc~ 

torios de la secretaria y su jefe, los registr0e an la 

h®ja del técnico~ el observador marcaba~ en la hcja de 

regiatrop las ocurrencias de estas conductas conforma 

a las definiciones operacionales· (ver anexo # 4)o 

VI. Se aplicó un cuestionario de una pregunta al jefe de -

la secretaria (ver anexo # 4)o Sólo una conducta fue -

evaluada en esta for~a. 

Támbié1L durante esta fase se aIJlic6 el preteat (ver anexG 

# 6) de manera escritaº 

Fase B. 

curso: llamado "Uso Correcto del Teléfono" {ver anexo # 1). 

Se dió el a:fa miércoles, usande básicamente el método de claseGº 

Después se proyect<S la película "Cortesía telef"nica" solo para.­

reforzar lo que se vió en el curso, el objetivo general de este­

fue que el participante realice en su situaci6n de trabajo las 

conductas contenidas en los apuntes llamados "Uso Correct0 del 
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Teléfono 11sin ayuda de ningún tipo sin error y de acuerdo a es­

tos. _ Los temas que contuvo fueron los siguientes (se incluyen 

tal como fueron redactados): 

I. Lo que debes hacer al hablar por teléfono, su objet! 

vo fué que el participante realice (cadena) lac ac -

cioaes sefialadas en el manual del curso dentro de su 

horario laboral ~in omiti~ ninguno de los pas~s ind! 

cadoa para las diferentes situaciones enfatizadas en 

el entrenamiento. 

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

escritorio, su objetivo fue que el participante rea­

lice todos los pasos indicados en el material del -­

curso cada ocasión que requiera abandonar eu lugar -

de trabajo. 

III 0 Tus directorios, su objetivo fue que el participante 

realice durante un mes calendario las funcio~es de 

manejo y cuidado de loa directorios sin omitir nin ~ 

gún detalle de ltl:J';lnstrucciones comprendidaB en los 

apuntes del curso cada ocasi6n que está indicado du­

rante una jornada de trabajo. 

IV. Cuidados físicos para el teléfono, su objetivo fue M 

que el participante realice el " cuidado físico n de 

los aparatos telef6nicos a su cargo sin omitir nin­

giín detalle de las instrucciones comprendidae en los 

materiales del curso cada ooasi6n que esté indicado 

durante una ;jornada de trabajo., 

Fase c. 

Se realiz6 lo mismo cr~ en le. Fase A, solo con una diferencia: 



l., Comenz6 con la aplicación del pos·test, que fue el mismo -­

cuestionario utilizado para hacer el pretest. 

f) Resultados 

Presentaremos a continuación los datos obtenidos durante 

la realización de la parte práctica del estudio. 
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Para que se pueda observar en parte el cambio conductual 

obtenido día tras día se tomaron algunas del total de las ta -

blaa en que se graficaron los datos que se acaban de mencio -

nar. Más adelante se presentan las tablas en donde eat' el por 

centaje total de ejecución de cada conducta en la línea base y 

en el seguimiento para los cinco sujetos, y después de esto se 

encuentran las tablas que_ 'contienen los datos obtenidG>s en los 

pretests y postests. 

En lae explicaciones de las tablas se sigui& el siguiente 

criterio: cuando había tres o más sujetos en un porcentaje in­

ferior a 50 se indicó que no llegaron al 50%. 

Cuando tres o más sujetos se encontraban con porcentajes entre 

51 y 74% se sefl.al6 que la conducta se exhibió en forma mediocre 

e irregular. 

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

que se estaba exhibiendo la conducta. 

Cuando en el escenario de trabajo de 3 o más sujetos no se dió 

el estímulo antecedente, se escribió que no se dió el estímulo 

antecedente. 

Para todas las tablas de las conductas que se registraron por 

productos permanentes (formas de recado telefónico FOG-123) se 

hizo solo una hoja de comentarios sobre resultados pese a que 

son diez tablas, ya que se siguió el criterio mencionado. 



Lo misme se hizo con los comentarios sobre resultados para las 

conductas que se registraren por productos permanentes (refe -

rancias en los directorios) por la misma razón. 

En las explicaciones sobre resultados para las tablas de 

los datos arrojados por los pretes"Wy los poatests se sigui' -

el siguiente criterio: 

Cuando había tres o más. sujetos en un porcentaje inferior a 50 

se indicó que no llegaron al 50% en esa ~ea de conocimiento. 

Cuando tres o más sujetos se encontraba.a con porcentajes entre 

51 y 74% se sefialó que sabían en forma mediocre los oonocimiea 

toa impartidos en esa área de conocimiento. 

Y cuando estaban entre 75_:'f_}OO se dijo que la generalidad ma.i: 

ºª que sabían los conocimientos impartidos en esa área de con! 

cimiento., 

El mismo criterie se siguió con los totales solo que se espec! 

fie@ que fue en toda la prueba. 
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CONDUCTAS 

lC 

Lb 

Ni 

Nhr 

Dpn 

Dsn 

TABLA l. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR REGISTRO DE INTERVALO 

EN LA LINEA BASE 

S U J E T O 

D I A S 

1 2 3 
1 

4 5 
1 

6 7 8 9 10 11 /. 12 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 1DO% 100% 100% 100% 100% 

0% 0% 0% 0% 0% 1 0% 0% 0% 0% 
-

0% 0% 1 0% 

1 

1 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

~.0% 0% 0% 0% 1 
0% 0% 0% 0% 0% 1 0% 0% 1 

EXPLICACION DE LA TABLA 

13 1 TOTAL 

loo_% ~oo~. __ 

0% 0% 
-- -

, ____ , __ 

100% 100;' 

0% 0% 

~º% __ 

En todos los días er que ie tomó línea base, este sujeto exhibió en un'l00% lHs condurtHs Le y Nhr, 
en contraste con las Lb, Dpn y Dsn que no fueron emitidas en alg~n dia de esta fase, Ni inicialmen­
te se iba a evaluar por registro de intervalo, pero después se decidió que se haría por lista chec~ 
ble, ya que no es posible saber por el primer tipo de registro si' la secretaria interrumpe a la otra 
persona al hablar po~ telifono. 
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CONDUCTAS 

le 

Lb 

Ni 

Hnr 

Dpn 

Dsn 

TABLA 2. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR REGISTRO DE INTERVALO 
EN EL REGISTRO POSTERIOR AL CURSO 

S U J E T O 1 

D I A S 

¡----¡-

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

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

.0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

0% 0% 0% 0% 0% 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EXPLICACION DE LA TABLA 

13 TOTAL 

100% 100% 

0% 0% 

100% 100% 

0% 7.69% 

0% 0% 

Las conductas le y Nhr fueron exhibidas en un lb0% por este sujeto todos los d1as del seguimiento, 
Lb y Dsn no fueron emitidas en algún día de esta fase, Dpn fué emitida solo en el 72 día. 
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CONDUCTAS 1 

Dtn 0% 

Nt 100% 

Uc 100% 

Pe 0% 

Ec 

TABLA 3. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR REGISTRO DE INTERVALO 
EN LA LINEA BASE 

S U J E T O 2 

D I A S 

2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

0% 0% 0% 0% . 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 1003 100% 100% 100% 100% 

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EXPLICACION DE LA TABLA 

13 TOTAL 

0% 0% 

100% 100% 

100% 100% 

0% 0% 

Este sujeto emitió las conductas Nt y Uc todos los d1as de línea base, Dtn y Pe no fueron emiti­
das, Ec no hubo oportunidad de emitirla ya que no se dió el estímulo antecedente. 

-



l!'\ 
l!'\ 

i 

CONDUCTAS 

Dtn 

Nt 

Uc 

Pe 

Ec 
'-~--·-·-

TABLA 4. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR REGISTRO DE INTERVALO 
EN EL REGISTRO POSTERIOR AL CURSO 

S U J E T O 2 

D I A S 

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

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

100% 1 oo~; 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

0% 0% 0% 0'' " 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

EXPLICACION DE LA TABLA 

13 TOTAL 

0% 0% 

100% 100% 

100% 100% 

0% 0% 

1 

Este sujeto emitió Nt y Uc todos los días de seguimiento, Dtn y Pe no fueron exhibidas un solo día, 
Ec no hubo opor~unidad de emitirla ya que no se dió el estímulo antecedente. 
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CONDUCTAS 

Nb 

Ci 

Dg 

Di 

ºn 

1 

TABLA 5. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR REGISTRO DE INTERVALO 
EN LA LINEA BASE 

S U J E T O 3 

D I A S 

2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

100%1 100% 100% 100% 100% 100% 0% 100% 100% 100% 100% 100% 

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

100% . 100% 0% 100% 100% 0% 100% 100% 100% 100% 0% 0% 
\' 

EXPLICACION DE LA TABLA 

13 TOTAL 

100% 92,30% 

0% 0% 

100% 69.23% 

El sujeto tres en la línea base no tuvo oportunidad de emitir las conductas Ci ni Di ya que no se 
dió el estímulo antecedente, Dg no la exhibió en alguno de los días de esta fase, Nb solo hubo un 
día en que no la exhibió, ~h en poco menos de la tercera parte de línea base no la emitió. 
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CONDUCTAS¡ 1 

Nb 100% 

Ci 100% 

Dg 100% 

Di 100% 

011 100% 

TABLA 6. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON PÓR REGISTRO DE INTERVALO 
EN EL REGISTRO POSTERIOR AL CURScr 

S U J E T O 3 

D I . A S 

2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

100% 100% 100% 100% 100% ·100% 100% 100% 100% 100% 100% 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%. 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

0% 100% 0% 100% 100% 100% 100% 0% 100% 100% 100% 

EXPLICACION DE LA TABLA 

13 TOTAL 
' 

100% 100% 

100% 100% 

100% 100% 

100% 100% 

100% 76.92% 

El sujeto 3 en todos los dias de seguimiento emiti6 las conductas Nb, Ci, Dg, Di; Q11 no fui emi­
tida en menos de la cuarta parte de esta fase. 
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CONDUCTAS 1 

Ip 

Td 

Ij 

Ia 

Qll 

TABLA 7. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR REGISTRO DE INTERVALO 
EN LA LINEA BASE 

S U J E T O 4 

D I A S 

2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

EXPLICACION DE LA TABLA 

13 TOTAL 

El sujetd cuatro en la línea base no tuvo oportunidad de emitir las conductas Ip, Td, lj, la, y 
Q11 ya que no se dió el estímulo antecedente. 
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CONDUCTAS 1 

Ip 

Td 

Ij 

Ia 

Qll 

TABLA 8. CONDUCTAS OUE SE REGISTRARON POR REGISTRO DE INTERVALO 
EN EL REGISTRO POSTERIOR AL CURSO 

S U J E T O 4 

D I A S 

2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

EXPLICACION DE LA TABLA 

13 TOTAL 

El sujeto cuatro en el seguimiento no tuvo oportunidad de emitir las conductas Ip, Td, Ij, Ia y 
011 ya que no se dió el estímulo antecedente. 
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TABLA 9. CONDUCTAS OUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES 
(RECiISTROS EN LA HOJA DFL TFCNICO) EN LA LINEA BASE 

S U J E T O __ §_ 

L I N E A B A S E 

NUMERO DE VECES QUE ESTA ESCRITO EN LA "HOJA DEL TECNICO" QUE LA SECRETARIA LO LLAMO PARA 
ARREGLAR SU(S) TELEFONO (S) 

CONDUCTAS Día Día Oía flí a Día 1 Día Día Día Día Día Día Día Día TOTAL 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

LLt o o o o o l o o o o o o o o o 

EXPLICACION DE LA TABLA 

El sujeto cinco en ninguno de los días de la línea base llamó 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 

S U J E T O 

E G U I M I E N T O 

NUMERO DE VECES OUE ESTA ESCRITO EN LA "HOJA DEL TECNICO" QUE LA SECRETARIA LOS LLAMO PARA 
ARREGLAR SU(S) TELEFONO{S) 

Día Día Día Día Día 1 Día Día Día Día Día Día f Día 1 ~~~r--~~-;~·~ 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

-- --
CONDUCTI\~ 

LLt O O O O O O O O O O O O 1 O 1 O 

EXPLICACION DE LA TABLA 

El sujeto cinco en ninc·¡~o de los dfas de seauirniento llarn6 al técnico para que arreglara su 
teléfono. 



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

PORCENTAJE TOTAL DE EJECUCION 
s u J E T O c o N D u e T A EN LAS DIFERENTES FASES 

Línea base Seguimiento 

1 Se 100% 100% 

2 Se 100% 50% 

La respuesta 
3 Se fue 100% 

"lo i!1noro" 

4 Se 100% 100% 

5 Se La respuesta 0% 
fue "no sé" 

EXPLICACION DE LA TABLA 
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1 

La generalidad marca que se estaba exhibiendo la conducta Se tanto 
en línea base como en seguimiento. 



TABLA 15. 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. 

S u e t o s 

2 3 4 5 

CONDUCTAS. + * + * + * + * + * 
Ic 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Lb :. 0% Q% 15.38% 76.92% 76.92% 84.61% o % o % 15.38% 15.38% 

Ni 

Nhr 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Dpn o% 7.69% 15.38% 7 .69% 15.38% 100% o % o % 23. 07% 69. 23% 

Dsn .0% o % o % o % 7.69% 100% 0% 0% o % 53.84% 
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\ 
· Dtn 

1 
o % C" " 0% 0% 0% 100% 0% 0% 0% 53.84% 1 

Nt 8.18% 

._.: Uc o % 

Pe o % 

Ec .. 

+ 

* 
Línea base 
Seguimiento 

0% 100% 100% 100% 

0% 100% 100% 84.61% 

0% o % o % o % 

' 
100% 84.61% 84.61% 100% 100% 1 

1 

1 

100% 84.61% 92.30% 100% 100% 

100% o % o % o % 100% 

100% 100% 



EXPLICACION DE LA TABLA 15. 

En la línea base: 

En las conductas Ic, Nhr, Nt, Uc, la generalidad marca que se est~ 
ba exhibiendo la conducta, en las Lb, Dpn, Dsn, Dtri, Pe, no llega­
ron al 50%,no se dio el estímulo antecedente para la conducta Ec. 

En el seguimiento: 

En las conductas: le, Nhr, Nt, Uc, la generalidad marca que se es­
taba exhibiendo la conducta, en las Lb, Dpn, ·osn, Dtn, Pe, no lle­
garon al 50%, no se dió el estímulo antecedente para la conducta 
Ec. 
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TABLA 16. 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. 

CONDUCTAS + * 

Nb o % o% 

Ci 

Dg o % o % 

Di 

011 o % o % 

A) Ddg o % 
,, 

o " 

ll) D da o % o % 

Cb o % 7.69% 

LLt 

It o %' o " " 

s u j 

2 

+ * 

o% o% 

o % o% 

o % o % 

o % o % 1 

o % o % 

15.38% 7.69% 

o " o " ,, 
" 

e t o 
3 

+ * 

92.30% 100% 

100% 

o% 100% 

100% 

69. 23% 76.92% 

100% 100% 

o O/ 

" 
100% 

92.30% B4.61% 

100% 1 oo~i 

o :1; 100% 

1 

4 5 

+ * + * 

100% 100% 100% 100% 

100% 

o% o % o % 100% 

100% 

100% 100% 100% 100% \ 

o '/. 'º o % 100% 100% 

o % o % o O/ 

" 
100% 

9'2.30% 88.46% o % o ,, 
" . 

100% 100% 100% 100% 

O o; o % o " 100% 

Ml 
1 

1 oo:i 100% 1 

+ Línea base 

* = Seguimiento 

\ 
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EXPLICACION DE LA TABLA 16. 

En la línea base: 

En las conductas Nb, LLt, la generalidad marca que se estaba exhi­
biendo la condücta, en las Ci, Di, Ml, no se dió el estfmulo ante­
cedente, en las Dg, Ddg, Dda, Cb, It, no llegaron al 50%, en la 
011 dos sujetos no llegaron al 50%, otro exhibió la conducta en 
forma mediocre y los otros dos s1 exhibieron la conducta. 

En el seguimiento: 

En las conductas Nb, 011 , LLt, la generalidad marca que se estabR 
exhibiendo la canducta en las Ci~ Di, Ml, no sedió el estfmulo an 
tecedente, en las Dg, Ddg, Oda, Cb, It, no llegaron al 50%. 



TABLA 17. PORCENTAJE DE VECES EN QUE SE DIO EL ESTIMULO ANTECEDEtlTE 
Y LOS SUJETOS EJECUTARON LA CONDUCTA CORRESPONDIENTE, LA CUAL FUE 
REGISTRADA POR REGISTRO DE INTERVALO. 

CONDUCTAS + 

Ip 

Td o % 

lj 

Ia 

Qll 

Npi o % 

Ina o % 

In o% 

Ia o % 

Ne 

+ = Línea base 

* = Seguimiento 

* 

º" ,, 

º~' 
0% 

0% 

0% 

S u j e t o s 

2 3 

+ * + * 

100% 

100% 

100% 

03 0% o $ 69. 23% 

0% 0% o % 100% 

0% 0% 100% 100% 

0% 0% o%'• 100% 

o % 84.61% 

4 5 

+ * + * 

100% 

o % 100% 

100% 

100% 

o % o% o % o% 

o % o % 92.30% 84.61% 

o % o% 100% 100% 

o% o % 100% 100% 

o% o% o" " o % 
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EXPLICACION DE LA TABLA 1/. 

En 1a línea base: 

En las conductas Ip, Td, lj, la, Q11 , no se dió e1 estímulo ante 
cedente, en las Npi, !na, In, la, Ne, no llegaron al 50%. 

En el seguimiento: 

En las conductas lp, Td, lj, }ª• Q11 , no se dió el estimulo ant~ 
cedente, en las Npi, lna, In, la, no llegaron al 50%, en la Ne 
en dos sujetos no se dió el estimulo a~tecedente, una secretaria 
si exhibió la conducta y las dos restantes no llegaron 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. 

1 

. CONDUCTAS + * 
Opt 15.38% 23.073 

Opc 

St 100% 

Se 

Ntp 7.69% 

Ell 03 

Dpl o ~' ...... 

+ 

* 

Dcv ·º 3 

Tda o % 

Nta 

Nlo .. 100% 

Nao 100% .... 

Línea base 
Seguimiento 

1003 

o 3 

03 

03 

o 3 

o % 

1003 

.1003 

Sujetos 

2 3 

+ * + * 

o3 03 1003 1003 

84.613 1003 1003 1003 

30. 763 23.07% 1003 1003 

03 03 15.383 7.693 

o 3 03 o 3 o 3 

o % o 3 o 3 7.69% 

o% o% o % o % 

100% 100% 100% 100% 

100% 1003 100% 100% 

4 5 

+ * + * 

)6.15% ~6 .15% 100% 1003 

92.30% ~2.303 100% 1003 

96.15% 92.303 100% 100% 

03 03 03 03 

03 o % o 3 o . 
3 

o 3 o 3 03 o% 

3.84% 3.84% 0% o 3 

100% 100% 1003 100% 

100% 100% 100% 1003 
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EXPLICACIO~ DE LA TABLA 18. 

En la línea base: 

En las conductas Opt, St, Ntp, Nlo, Nao, la generalidad marca que 
se estaba exhibiendo la conducta, en las E11 , Dpl, Dcv, Tda, no 
llegaron al 50%, en la Nta, no se di6 el estímulo antecedente. 

En el seguimiento: 

En las conductas Opt, St, Ntp, Nlo, Nao, la generalidad marca que 
se estaba exhibiendo la conducta, en las conductas E11 , Dpl, Dcv, 
Tda, no llegaron al 50%, en la conducta Nta, no se dió el estímu­
lo antecedente. 

70 

Nota. La conducta Opc se iba a evaluar por registro de intervalo, 
pero después acordé con mi asesor que lo haría por lista checable, 
ya que no es posible saber, por registro de intervalo, si la pers~ 
na que llama es la que cuelga primero. La conducta Se se evaluó 
por cuestionario y no por registro de intervalo, como se iba a ha­
cer inicialmente, la razón fué la misma que para la conducta Opc. 
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TABLA 19. PORCENTAJE DE VECES EN QUE SE DIO EL ESTIMULO ANTECEDEíliE 
V LOS SUJETOS EJECUTARON LA CONDUCTA CORRESPONDIENTE, LA CUAL FUE 
REGISTRADA POR REGISTRO DE INTERVALO Y GRABADORA. 

1 
CONDUCTAS + 

Cnd o " .. 

Nd o % 

:Cd o % 

Pe o % 

Df o % 

,-· ----

Ni o % 
... -

· Cs o % 

p o % 

Ni o % 

·C o % 

le o % 

+ 

* 
Línea base 
Seguimiento 

·* 

o % 

o % 

o % 

o % 

o % 

o % 

o % 

o % 

o % 

o % 

o % 

S u j e t o 

2 3 
+ * + 

o % o % 03 

o % o ,, 
" 0% 

o % o % o % 

o % o % o % 1 

. o % o % o % 

o % o % o% 

o % o % o % 

o % o % o % 

o % o % o % 

4 5 

* + * + * 

100% 0% 03 

100% 0% 0% o" ,. 76. 92)~ 

0% 100% 

100% 0% o % o,, 
" 100% 

100% o% o % 0% 100% 

100% 0% o % o % 100% 

100% o% o % o % 100% 

100% o % o % o % o % 

100% o % o % o % o % 

100% o % o % o % 100% 



EXPLICACION DE LA TABLA 19-

En la línea base: 

En las conductas Cnd, Nd, Cd, Pe, Of, Ni, Cs, P, Ni, le, no lle­
garon al 50%, en la conducta C, no lleqó al 50%, el único sujeto 
que atiende el conmutador. 

En el seg u imi en to: 

En las conductas Cnd, Nd, Pe, Df, Ni, Cs, P, Ni, le, no llegaron 
al 50%, en la conducta Cd de los dos sujetos que tenían teléfono 
directo, uno no llegó al 50% y el otro si exhibió la conducta, 
en la conducta C, no llegó al 50% el único sujeto que atiende el 
conmutador. 
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TABLA 20. PORCENTAJE DE VECES EN QUE SE DIO FL ESTIMULO 
Y LOS SUJETOS EJECUTARON LA CONDUCTA CORRESPONDIENTE, LA 
REGISTRADA POR CAMARA FOTOGRAFICA. 

Teléfonos del jefe de la secretaria 

s u e t o s 
2 3 4 

CONDUCTAS + * + * + * + * 

+ 

* 

Ls 0% 

Llh 0% 

Nla 0% 

Ls 30.76% 

L l h 23.07% 

Nla 23.07% 

Línea base 
Seg u imi en to 

0% 

0% 

0% 

15. 38~ 

15.38º 

15. 38% 

15.38% 7. 69%,38.46% 30. 76% 3.84% 

23.07% 15.38% 7.69% 0% 3.84% 

23.07% 15.38% 7.69% 0% 3.84% 

Teléfonos de la secretaria 

30.76% 15.38% 84.61% 92.30% 0% 

15.38% 7.69% 76.92% 92.30% 0% 

15.38% 7.69% 76.92% 92.30% 0% 

EXPLICACION DE LA TABLA. 

En la línea base: 

3.84% 

3.84% 

3.84% 

96.15% 

96.15% 

96.15% 
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Jl.NTECEDENTE 
CUAL FUE 

5 

+ * 

Oº' lo 0% 

100% 100% 

100% 100% 

100% 100% 

100% 100% 

100% 100% 

En el teléfono del jefe de la secretaria, se observó que en las con­
ductas Ls, Llh, Nla no llegaron al 50%. 

En el seguimiento: 

En el teléfono del jefe de la secretaria se observó que en las condu~ 



tas Ls, Llh, Nla, no llegaron al"50%. 

En la línea base: 

En el teléfono de la secretaria se observó que en las conductas Ls, 
Llh, Nla, no llegaron al 50%. 

En el seguimiento: 

En el teléfono de la secretaria se observó que en las conductas Ls, 
Llh, Nla, la generalidad. marcaba que se estaba exhibiendo la con-­
ducta. 
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TABLA 21. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES 
(FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-123) EN LA LINEA BASE 

S U J E T O 1 

M E N S A J E S 

75 

Tmoes Tmoeseec Tmoces Tmoeseej Tcmoamees Tpm (o y e) ple 

CONDUCTAS 5 o o o o 

Tm (a) 

a) 5 

b) o 

e) 5 

d) 1 

_e) 2 

f) 1 

9) 1 

h) 5 

i )_ o 
- -

j) o 

Tm (b) o 

o y c o 



Claves (iniciales pue~tas inmediatamente debajo de "MENSAJES" 

Tmoes Total de mensajes originales ·escritos por la secretaria 

Tmoeseec Total de mensajes ori~inales escritos por la secretaria 
en los que ejecutó esta conducta 

Tmoces Total de mensajes originales con copia escritos por la 
secretaria 

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

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

Tpm (6 y e) ple = 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 FOG-123) EN EL REGISTRO 

POSTERIOR AL CURSO 

S U J E T O 

M E N S A J E S 

77 

Tmoes T moeseec T moces T moeseeJ T cmoamees T pm o y ) 1 o p e 

CONDUCTAS 6 o o o o 
Tm (a) 

a) 6 

b) o 

e) 6 

d) 1 

e) 3 

f) 1 

g) 1 

h) 6 

i ) o 

j) o 

Tm (b) o 

o Y c o 

i 

: 



· ·ctaves (iniciales puestas inmediatamente debajo de "MENSAJES" 

Tmoes Total de mensaje~ originales escritos por la secretaria 

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

Tmoces Total de mensajes originales con copia escritos por la 
secretaria 

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

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

Tpm (o y c) ple = Total de pares de los mensajes (original y copia) 
puestos en el lugar.correspondiente 
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TABLA 23. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES 
(FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-123) EN LA LINEABAS~ 

S U J E T O 2 

M E N S A J E S 

79 

Tmoes Tmoeseec Tmoces Tmoeseej Tcmoamees Tpm (o y e) ple 

CONDUCTAS 5 o o o o 
-

Tm (a) 

a) 5 

_b) 5 

e) 5 

d) 2 

e) 1 

f) 1 

g) 1 

h) 5 ... 

i) o 

j) o 

Tm (b) o 

O·y C o 
1 



·ctaves (iniciales puestas inmediatamente debajo de "MENSAJES" 

Tmoes Total de mensajes originales escritos por la secretaria 

Tmoeseec Total de mensajes originales escritos por li secretaria 
en los que ejecutó esta conducta 

Tmoces Total de mensajes originales con copia escritos por la 
secretaria 

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

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

Tpm (o y c) ple = 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 FOG-123) EN EL REGISTRO 

POSTERIOR AL CURSO 

SUJETO 2 

MENSAJES 

81 

.Tmoes .. Tmoeseec ... Tmoces .Tmoeseej .Tmoamees .Tpm (o y e) ple 

CONDUCTÁS-

• Tm (a) 

. :a) 

b) 

.. e) . 

: . :d) 

- e) -

: :. : : _f) . 

. :9): 

.. 1).: 

: j) 

: _ Tm (b) 

o o o o 

7 

7 

7 

1 

4 

7 

o 

o 

o 

o 



·cta~es (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 ejecutó esta conducta 

~moces Total de mensajes originales con copia escritos por la 
secretaria 

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

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

Tpm (~y c) ple = Total de pares de los mensjaes (original y copia) 
puestos en el lugar correspondiente 
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1 

1 
1 
1 

1 

TABLA 25. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES 
(FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-123) EN LA LINEA BASE 

SUJETO 3 

M E N S A J E S 

Tmoes Tmoeseec Tmoces Tmoeseej Tcmoamees ·Tom O V C 

CONDUCTAS 4 o 4 o o 

Tm (a) 

a) 4 

b) 1 

e) 4 

.. d) 1 

. e) 2 

.. f) 1 . . 

.. . . 
g) 1 . . . . 

. : ti) 4 

: 
: : i}:. 4 

j) o 

. Tm (b)· o 

· o .Y e:. o 
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TABLA 25. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES 
(FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-123) EN LA LINEA BASE 

S U J E T O 3 

M E N S A J E S 

.Tmoes . Tmoeseec Tmoces Tmoeseej Tcmoamees Tpm (o y e) ple 

· CONDUCTAS 4 o 4 o o 

Tm (a) 

e) 4 

d) 1 

2 

.· .f). 

g) 

h) 4 

• : i) •. 4 

• . j) o 

• tm (b) · • o 

o 
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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 ejecutó esta conducta 

Tmoces Total de mensajes originales con copia escritos por la 
secretaria 

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

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

Tpm (o y e) ple =·Total de pares de los mensajes (original y copia) 
puestos en el lugar correspondiente 
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1 

1 

TABLA 26. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTi: 
(FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-123) EN EL REGISTRO 

POSTERIOR AL CURSO 

S U J E T O 3 

M E N S A J E S 

Tmoes Tmoeseec Tmoces Tmoeseej .Tcmoamees .Tpm (o.y e) ple 

CONDUCTAS 5 5 5 5 5 

Tm (a) 

a) 5 

b) 5 

e) 5 

.•. • ·él) . 1 

é) 1 

.• f) 1 

·9) 
.. 

1 

h) 5 

•;r 5 

. j). o 

Tm (b) 5 
-

o .Y e 5 
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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 ejecutó esta conducta 

Tmoces Total de mensajes originales con copia escritos por la 
secretaria 

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

Tcmoamees Total de copias de los mensajes originales que se acaban 
de mencionar que están en el elcritorio de la secretaria 

, 
Tpm (o y c) ple = 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 FOG-123) EN LA LINEA BASE 

6 U J E T O 4 

M E N S A J E S 

.. :Tmoes .. Tmoeseec Tmoces ·Tmoeseej Tcmoamees .Tpm.(o.y e) p1c 

· · éONÓÚCTAS 

Tm (a) 

a) 

: : ·él .••. 

·H. 

···O iC · 

.. 4· o 4 o o 

4 

.. 4 

. 4 

1 

1 

4. 

o 

o 

o 
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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 ejecutó la conducta 

Tmoces Total de mensajes originales con copia escritos por la 
secretaria 

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

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

Tpm (o y e) ple = 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 RECADO TELEFONICO FOG-123) EN EL REGISTRO 

POSTERIOR AL CURSO 

S U J E T O 4 

M E N S A J E S 

_ Tmoes _Tmoeseec _ Tmoces - - _Tmoeseej - . Tcmoamees - -T¡im (o -y_ e) p 1 e 

CONDUéTAS -6 6 6 6 6 

- . Tm (a) 

_a) - - 6 

- :b) 6 

:e)_ 6 

- d) 1 

:e)_ 2 

: :O: -- . - 2 

9) -: - 1 

h) 6 

-:i) 6 

j)_ - - o 

- - Tm (b)- 6 

-O y e-
- . 6 
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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 ejecutó esta conducta 

Tmoces Total de mensajes originales con copia escritos por la 
secretaria 

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

Tcmoamees Total de copias de los mensajes originales que se acab~n 
de mencionar que están en el escritorio de la secretari1 

Tpm (o y c) ple = Total de pares de los mensajes )original y copi~1 

puestos.en el lugar correspondiente 
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TABLA 29. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES 
(FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-123) EN LA LINEA BASE 

S U J E T O 5 

M E N S A J E S 

.Tmóes .. Tmoeseec . Tmoces .Tmoeseej .Jcmoamees ... Tpm.(o.y.c) ple 

CONDUCTAS 6 o 6 o o 

.. Tm (a) 

:a): .. 6 

.. b} 6 

. •. e) .. 6 

:d) 2 

. e). 2 

·f). 1 

• :9L 1 

h) 6 

n. 6 

. :j) o 

:Tm (b) .. o 

o y c •. · o 
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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 po~ la secretaria 
en los que ejecutó la conducta 

Tmoces= Total de mensajes originales con copia escri~os por la 
secretaria 

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

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

! 

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



TABLA 30. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANEílTES 
(FORMAS DE RECADO TELE~G~ICO FOG-123) EN EL REGISTRO 

POSTERIOR AL CURSO 

S U J E T O 5 

M E N S A J E S 

.Tmoes. Tmoeseec. Tmoces Tmoeseej .. Tcmoamees .Tpm.(o y e) ple 

CONDUéTÁS 7 7 7 7 7 

Tm (a) 

a} 7 

b) 7 

e) 7 

.. d) 3 

e) - . 3 

. '· .. f} 1 

.. g} 1 
. . 

. h) 7 

. i}_ 7 

j) o 

Tm (b) 7 

_o y e 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 ejecut6 la conducta 

Tmoces Total de mensajes originales con copia escritos por la 
secretaria 

Tmoeseej Total de mens~jes originales escritos por la secretaria 
que están en el escritorio de su jefe 

Tcmoamees Total de copias de los mensajes orfginales que se acaban 
de mencionar que están en el escritorio de la secretaria 

Tpm (o y c) ple = Total de pares de los mensajes (original y copia) 
puestos en el lugar correspondiente 
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EXPLICACION DE LAS TABLAS 21, 22, 
23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30. 

En la línea base: 

En Tm ( a) a), Tm (a ) b), Tm (a ) c), Tm (a ) d), Tm (a ) e), 
Tm (a ) f), Tm ( a ) g), Tm (a ) i), la generalidad marca que se 
estaba exhibiendo la conducta, en Tm (a ) j), Tm ( b ), O y C, no 
llegaron al 50%. 

En·el seguimiento: 

En Tm ( a ) a) , Tm ( a ) b) , Tm ( a ) c ) , Tm ( a ) , d) , Tm ( a ) e) , 
Tm (a ) f), Tm (a ) g), Tm (a ) i"), Tm ( b ), O y e, la gene.rali 
dad marca que se estaba exhfbtendo la conducta, en la 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 

S U J E T O 1 

R E 'F 'E R E 'N c r 'A s 

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

¡ o o o 
1 

6 o 

o o o 

o o o 

o o o 

Claves (iniciales puestas inmediatamente debajo de "REFERENCIAS" 

Trcesemcmdo 

1 

2 

o 

o 

o 

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 ejecutó la conducta 

mencionada en la definición opéracional 
Trnces = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria 
Trncesecmdo = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria en la que ejecutó 

la conducta mencionada en la definición operacional 
Trces = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria 
Trcesecmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutó la 

conducta mencionada en la definición operacional 
Trcesemcmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutó 

la mitad de la conducta mencionada en la definición operacional 
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TABLA 32. CONDUCTAS QUE .SE REGISTRARON -POR PRODUCTOS PERMANENTES 
(REFERENCIAS EN LOS DIRECTORIOS) EN EL REGISTRO POSTERIOR AL CURSO 

S U J E T O 

R E F E 'R 'E N c r A s 

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

o o o 7 o 

o o o 

o o o 

o o o 

Claves (iniciales puestas inmediatamente debajo de "REFERENCIAS" 

Trcesemcmdo 

1 

o 

o 

o 

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 las que ejecutó la conducta 

mencionada en la definición operacional 
· Trnces = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria 
Trn~esecmdo = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutó 

la conducta mencionada en la definición operacional 
Trces = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria 
Trcesecmdo = Total de referencias cruzadas escritai por la secretaria en las que ejecutó la 

conducta mencionada en la definición operacional 
Trcesemcmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutó la 

mitad de la conducta mencionada en la definición operacional 
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TABLA 33. CONDUCTAS QUE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES 
(REFERENCIAS EN LOS DIRECTORIOS) EN LA LINEA BASE 

S U J E T O 2 

R E F E R E N C I A S 

Tresdj Trcesdj Tresd Tresecmdo Trnces Trncesecmdo Trces Trcesecmdo 

o o o 
1 

5 o 

o o o 

o o o 

o o o 

Claves (iniciales puestas inmediatamente debajo de "REFERENCIAS" 

Trcesemcmdo 

1 

o 

o 

o 

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 ejecutó la conducta 

mencioanada en la definición operacional 
Trnces = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria 
Trncesecmdo = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutó 

la conducta mencionada en la definición operacional 
Trces = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria 
Trcesecmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutó la 

conducta mencionada en la definición operacional 
Trcesemcmdo =.Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutó la 

mitas de la conducta mencionada en la definición operacional 
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r-1 TABLA 34. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES 

(REFERENCIAS EN LOS DIRECTORIOS) EN EL REGISTRO POSTERIOR AL CURSO 

S U J E T O 2 

R E F E R E N C I A S 

Tresdj Trcesdj Tresd Tresecmdo Trnces Trncesecmdo Trces Trcesecmdo Trcesemcmdo 

CONDUCTAS o o o 6 o 2 

Re o o o o 

Dl o o o o 

De ·o o o o 

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 ejecutó la conducta 

mencionada en la definición operacional 
Trnces = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria 
Trncesecmdo = Total de referencias no cruzadas escritas por lasecretaria en las que ejecutó 

la conducta mencionada en la definición operacional 
Trces = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria 
Trcesecmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutó la 

conduct~ mencionada en la definición operacional 
Trcesemcmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutó 

la mitad de la conducta mencionada en la definición operacional 
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CONDUCTAS 

Re 

Dl 

De 

TABLA 35. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES 
(REFERENCIAS EN LOS DIRECTORIOS) EN LA LINEA BASE 

SUJETO 3 

R E F E R E N C I A S 

Tresd.i Trcesdj Tresd Tresecmdo Trnces Trncesecmdo Trces Trcesecmdo 

o o 8 8 o 

o o o 

8 8 o 

8 8 o 

Claves (iniciales puestas inmediatamente debajo de "REFERENCIAS") 

Trcesemcmdo 

o 

o 

o 

o 

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 ejecut6 la conducta 

mencioanada en la definición operacional 
Trnces = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria 
Trncesecmdo = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecut6 

la conducta mencionada en la definici6n operacional 
Trces = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria 
Trcesecmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecut6 la 

conducta mencionada en la definici6n operacional 
Trcesemcmdo =.Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecut6 

la mitad de la condu~ta mencionada en la definición 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 

R E F E R E N C I A S 

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

CONDUCTAS 7 7 14 7 7 o 

Re 7 o 7 o 

Dl '' 12 5 7 o 

De 14' 7 7 o 

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 ejecutó la conducta 

mencionada en la definición operacional 
Trnces = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria 
Trncesecmdo = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutó 

la conducta mencionada en la definición operacional 
Trces = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria 
Trcesecmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutó la 

conducta· mencionada en la definición operacional 
Trcesemcmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutó la 

mitad de la conducta mencionada en la definición operacional 
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TABLA 37. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES 
(REFERENCIAS EN LOS DIRECTORIOS) EN LA LINEA BASE 

S U J E T O 4 

R E F E R E N C I A S 

Tresdj Trcesdj Tresd Tresecmdo Trnces Trncesecmdo Trces Trcesecmdo 

o o 4 4 o 

o o o 

4 4 o 

4 4 o 

Clav_~ (iniciales puestas inmediatamente debajo de "REFERENCIAS") 

Trcesemcmdo 

o 

º· 
o 

o 

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 ejecutó la conducta 

mencionada en la definición' operacional 
Trnces = Total dereferencias no cruzadas escritas por la secretaria 
Trncesecmdo =Total dereferencias no cruzadas escrita~ por la secretaria en las que ejecutó 

la conducta mencionada en la definición operacional 
Trces = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria 
Trcesecmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutó la 

conducta·mencionada en la definición operacional 
Trcesemcmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecuto la 

la mitad de la conducta mencionada en la definición operacional 
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r-1 TABLA 38. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PORDUCTOS PERMANENTES 

(REFERENCIAS EN LOS DIRECTORIOS) EN EL REGISTRO POSTERIOR AL CURSO 

~.~_I_9__! 

-~-~JERENCIAS 

Tresdj Trcesdj. Tresd Tresecmdo Trnces Trncesecmdo Trces. Trcesecmdo Trcesemcmdo 

CD NDUCTAS l 
1 . 

~ 
~~~ 

5 5 6 1 5 

5 o 

6 1 

6 1 

Claves (iniciales puestas inmediatamente debajo de "REFERENCIAS") 

5 

5 

5 

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

o 

o 

o 

o 

Trcesdj = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en .el directorio de su jefe 
Tresd = Total de referencias escritas por la secretaria e~ los directorios 
Tresecmdo = Total de referencias escritas por la secretaria en las que ejecut6 la conducta 

mencionada en la definición operacional 
Trnces = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria 
Trncesecmdo = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecut6 

la conducta mencionada en la definici6n operacional 
Trces = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria 
Trcesecmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecut6 la 

conducta mencionada en la definici6n operacional 
Trcesemcmdo = Jotal de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecut6 la 

mitad de la conducta mencionada en la definici6n operacional 
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TABLA 39. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES 
(REFERENCIAS EN LOS DIRECTORIOS) EN LA LINEA BASE 

S U J E T O 5 

R E F E R E N C I A S 

Tresdj Trcesdj Tresd Tresecm9o Trnces Trncesecmdo Trces Trcesecmdo 

o o 5 5 o 

o o o 

4 4 o 

5 5 o 

Claves (inicial~s puestas inmediatamente debajo de "REFERENCIAS") 

Trcesemcmdo 

o 

o 

o 

o 

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 ejecutó la conducta 

mencionada en la definición operacional 
Trnces = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria 
Trncesecmdo = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutó 

la conducta mencionada en la definición operacional 
Trces = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria 
Trcesecmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutó la 

conduct~ mencionada en la definición operacional 
Trcesemcmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutó la 

mitad de ls conducta mencionada en la definición operacional 
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TABLA 40. CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES 
(REFERENCIAS EN LOS DIRECTORIOS) EN EL REGISTRO POSTERIOR AL CURSO 

SUJETO 5 

R E F E R E N C I A S 

Tresdj Trcesdj Tresd Tresecmdo Trnces Trncesecmdo Trces Trcesecmdo Trcesemcmdo 

CONDUCTAS 7 7 14 7 7 
1 

o 

Re 7 o 7 o 

Dl 14 7 7 o 

De 14 7 7 o 

Claves (inicia.les 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 ejecutó la conducta 

mencionada en la definición operacional 
Trnces = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria 
Trncesecmdo = Total de referencias no cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutó 

la conducta mencionada en la definición operacional 
Trces = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria 
Trcesecmdo = Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutó la 

conducta mencionada en la definición operacional 
Trcesemcmdo =·Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria en las que ejecutó la 

mitad de la conducta mencionada en la definición operacional 



EXPLICACION DE LAS TABLAS 31, 32, 
33, 34, 35, 36, 37, 38, 39, 40. 

En la línea base: 

107 

En Re observamos que no escribieron una sola referencia cruzada, en 
1 

Dl, De, la generalidad marca que se estaba exhibiendo la conducta. 

En el seguimiento: 

Tenemos en Re que entre las cinco escribieron un total de 19 refe-­
rencias cruzadas, en Dl, De, la generalidad marca que se estaba exhi 
hiendo la conducta. 



TABLA 41. PORCENTAJE TOTAL OBTENIDO PARA LAS CONDUCTAS QUE SE 
REGISTRARON POR PRODUCTOS PERMANENTES (REGISTROS EN LA 

HOJA DE EL TECNICO) EN LA LINEA BASE Y EL SEGUIMIENTO 
CON LOS SUJETOS 1, 2, 3, 4, 5. 

1 

PORCENTAJE DE VECES OUE ESTUVO ESl 
GRITO EN LA "HOJA DE EL TECNIC0"-1 

SUJETO CONDUCTA Llt OUE LA SECRETARIA LO LLAMO PARA 1 

1 ARREGL/l.R SU(S} TELEFONO (S) 
+ * 1 

! 

1 

1 

1 0% 0% 

1 

2 0% 0% 

3 0% 0% 

4 0% 0% 

5 0% 0% 

+ Línea base 

* Seguimiento 

EXPLICACION DE LA TABLA 

En la línea base: 

En LLt no llegaron al 50%. 

En el seguimiento: 
En la conducta LLt no llegaron al 50%. 
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TABLA 42. PORCENTAJE TOTAL DE EJECUCION CORRECTA PARA LAS 
CONDUCTAS QUE SE REGISTRARON POR LISTA CHfCABLE 

CONDUCTAS 

Je 

Se 

Ni 

Opc 

+ - Línea base 
* = Seguimiento 

+ 

0% 

0% 

0% 

·0% 

En la línea base: 

1 

1 

S u j e t o s 
2 3 4 5 

* + * + * + * + 

0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 0% 

0% 0% O" /O 100% 100% 100% 100% 0% 

0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100% 

0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100% 

EXPLICACION DE LA T/l,BLA. 
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* 

0% 

0% 

100% 

100% 

En Je, Se, no llegaron al 50%, en Ni, Opc, la generalidad marca que 
se estaba exhibiendo la conducta. 

En el seguimiento: 

En las conductas Je, Se, no llegaron al 50%, en Ni, Opc, la general~ 
dad marca que se estaba exhibiendo la conducta. 



TABLA 43. PORCENTAJE TOTAL OBTENIDO EN LA LINEA BASE Y EL 
SEGUIMIENTO PARA LA CO~DUCTA QUE SE REGISTRO POR 

CUESTIONARIO (DN !_OS St!JETOS 1, 2, 3, 4, 5 

---, 
PORCENTAJE TOTAL DE EJECUCION 

s u J E T O c o N D u e T A EN LAS DIFERENTES FASES 

Línea base Seguimiento 

1 Se 100% 100% 

2 Se 100% 50% 

La respuesta 
3 Se fue 100% 

"lo ignoro" 

4 Se 100% 100% 

5 Se La respuesta 0% fue 11 no sé 11 

EXPLICACION DE LA TABLA. 

En la línea base: 

En Se la generalidad marca que se estaba exhibiendo la conducta. 

En el seguimiento: 

En la Se la generalidad marca que se estaba exhibiendo la conducta. 
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TABLA 12. DATOS ARROJADOS POR LOS PRETEST Y -LOS POSTEST 

SUJETOS 

1 

2 

3 

4 

5 ... 

SUJETO~ .. 

1 .... . . . . . . 

2 .... . . . . 

3. . . . .. 

4. 

5- .. 
. . . . . 

+ Pretest 

* Pos test 

+ * 

75% 100% 

25% 75% 

3LS& 100% 

50% . 75% 

50% 100% 

6 

+ * 

.. 50% 1003 

_03 . o% 

0% 1003 

03 100 3 

03 1003 

Areas de conocimiento 
2 3 4 5 

+ * + * + * + *: .. 

100 % 100 % o 1 100 % 100 % 100 % 56.66 56.66 

o% o % o% 100 % 100 % 100 % 3Y.3% 100% 

o% 100 % o % 100 .% 100 % 100 % 33;3% 100 % 

0% 100 % o % 100 % o % 100 % 133 :.3'% 100% 
-e---

o% 100 % o % 100 % O· % o % \33 ;:3·% 100 % 

7 8 9 10. 

+ * -¡. * + * + * 

0% 100% 03 1003 03 1003 0% 0% 

.º3 03 03 1003 03 1003 03~ 100 % 

03 1003 o3 1003 o3 100% o% 100 3 

03 1003 0% 100 3 0% 100% o .3 100 3 

03 100 3 03 100 % 03 100 % 0% 100 3 
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EXPLICACION DE LA TABLA 12. 

En el pretest: 

En las áreas de conocimiento: 1, 2, 3, 5, 6, 7, 8, 9, 10, no lleg~ 

ron al 50%; en el área de conocimiento: 4, la generalidad marca 
que sabían los conocimientos impartidos. 

En el postest: 

En las áreas de conocimiento: 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8,, g·, 10,la gene­
ralidad marca que sabían los conocimientos impartidos. 
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TABLA 13. DATOS ARROJADOS POR LOS PRETEST Y LOS POSTEST 

11 

SUJETOS + 

1 100% 

2 25% 

3 25% 

4 25% 

5 25% 

14 

SUJETOS + 

1 40 % 

2 40 % 

3 40 % 

4 60 ~& 

5 40 % 

+ Pretest 

* = Postest 

* 

lOD 9á 

100 % 

100 % 

100 % 

100 % 

* 

100:¡¡ ~ 

100'/o 

100 % 

100 % 

80 % 

Areas de conocimiento 
1? 13 -- 14 

+ * 1 
+ * + * 

1 

0% 100 % 66. 66 % 100 % o % 1100 % 

o ~~ - 25 % 66.66% 100 % o " i 100 ;¡ ,, 

o% 100 % 66. 66 % 100 % o % 100 % 

o% 100 % 66. 66 % 100 % o % 100 % 

o% 100 % 66.66% 100 % o % 100 % 

15 16 17 18 

+ * + * + * + 

14.28% 71.42 % o% 66.66% 100 % lOOYo 100 % 

14.28% 100 - % o % 100 % 100 % 1 o O'k 100 %1 

14.28% 100 % o " fo 100 % 100 % 100 % o % 

o % 100 % o % 66 .66 % o % 100 % o % 

14. 28 % 100 % o % o % 100 % 100%1100% 
1 
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* 

100.'b 

100% 

100 % 

100 ~ 

100 % 



EXPLICACION DE LA TABLA 13. 

En el pretest: 

En las áreas de conocimiento: 11, 12; 14 (este es el J2 catorce), 
14 (el 22), 15, 16, no llegaron al 50%; en el área de conocimien-

-to: 13, sabían en forma mediocre los conocimientos impartidos; en 
las áreas de conocimiento: 17, 18, la generalidad marca que sabían 
los·conocimientos impartidos. 

En el postest: 

En las áreas de conocimiento: 11, 12, 13, 14 (12 catorce), 14 (22 
cat9rée), 15, 17, 18, la generalidad marca que sabían los conoci­
mientos impartidos; en el área de coQocimiento: 16, dos sujetos 
sabían en forma mediocre los conocimisntos impartido~, otros dos 
sabían los conocimientos impartidos, el restante no llegó al 50%. 
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TABLA 14. DATOS ARROJADOS POR LOS PRETEST Y LOS POSTEST 

Areas de conocimiento 

S U J E T O S 1 19 20 T o T A L 
+ * + * + * 

1 403 803 0% 100% 40.523 89.27 3 

2 03 803 0% 03 2n,. 013 75.23 3 

3 403 1003 03 100% 21. 74% 100 % 

4 0% 100% 0% 100% 11.18% 97.22 % 

5 40% 100% 0% 1003 22.34% 84.76 % 

+ Pre test 

* Postest 

EXPLICACION DE LA TABLA. 

En el pretest: 

En las áreas de conocimiento: 19, 20, no lle~aron al 50%. 

En el postest: 

En las áreas de conocimiento: 19, 20, la qeneralidad marca aue sa­
bían los conocimientos impartidas. 
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En los porcentajes obtenidos en toda la prueba, observamos que an 
tes del curso no llegaron al 503 y después del mismo la generalidad ma~ 
ca que sabían los conocimientos impartidos. 



a A P ! T U L O . III 

CONCLUSIONES, SUGEREUCIAS Y 
LIMITACIONES 

Conc1.usionee 

117 

Inicialmente se hablará de este estudio considera~~- ccmo 

un ant0cedonto al cual puedan referirse las.·pcrsona.s intereso -

das, pQateriormento se considerarán los datos obtenidoa en esta 

investigación en particular, comenoemoo pues: 

l. El emplear el an~lisia experimental dQ la conducta c~n el -

método A-E seguimiento proporciona inforcación válida, de -

acuerdo al conductismo, sobre la aplicación del apre~dinajc 

2. Aún cuando los resultados s6lo son válidos para la muestro 

empleada, el evaluado~ puede tomarlo como modolo acoplando 

las características, que en esto trabajo fueron provechosas, 

al curso que le interes~, por tanto, deber~: 

a) Tora~r línea base 

b) Correr el curoo 

e) Tomar seguimiento 

Las tres fases anteriores deben ser tomadas in~ediata-

mente o con el menor tiempo entre una y otra para evitar -

una mayor contaminación de la que ya existo por las varia­

bles extrañao. 

Si se realizan eficazmente los incisos anterioresp S3 



obtendrá una bace sólida para decidir acertadamailte si ol 

curso bajo las ci.rcunstancias en que fue implemontado alt,S?_ 

r6 o no el comportamiento de los sujetos. 

;. Este tipo de evaluación es costosa en tiempo, esfuerzo y 

dinero, sin embargo, se justifica dado que se reali~a sólo 

una vez y se infiere que en los demás curaos que se~n ig-~~ 

les, en la misma efilpresn y con sujetos similares, s~ obt0~ 

drán resultados semejantes. 

Ahora tratare~os sola~ante do los datos obtenidos en es= 

te trabajo: 

118 

Para hacer las conclusiones de cadu tema del curso so si= 

guió el siguiente c~iterio: 

En el escenario de trabajo, cuando habia'tres o más suje= 

toa que emitían en porcentajes entre 51 y 100: 

A) El 50% o menos de las conductas contenidas, ee indicó qu3 

n~ llegaren al 50% 

B) Del 51 al 74% do loe comportamicmtoap se señaló que la CCD, 

ducta se exhibió en forma madiocro o irregular· 

C) Del 75 al 100% ce los co~portaoientos contenidos 9 se dijo 

que la generalidad marca que se estabn o~hibiendo la con ~ 

ducta., 

En el preteot-postest: 

Cuando había tres o más sujetos que sabían el 50% o menes de -

las co:nd~ctas sa ind.icó que no llegaron al 5c;S en ese tema del 

curso.. Cuando tres o más sujetos sabÍa!l ent~o el 51 y el 74% 

de los oompcrtam:.ontos se señaló que sabían en for""a mediocre 

los conocimient::is ispartidos. Y cuando sabían en·t:re el í5 y -
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100<;~ de las conducta~ se dijo que la gene~alidad marca que sa-

bían los conocimientos impartidos en ese tema. 

El mismo criterio se sigu16 para hacer las conclusiones de 

los totales solo que se especificó que fné con todo el curso. 

Línea base: 

En los temas: 11 Lo que debes hacer a.1 hablar por teléfono", "I:o 

que debes hacer cuando tengas que separarte de tu escritorio11 p 

"Tus directorios", "Cuidados físicos para el teléfono", no lleg~ 

ron al 50%. En todo el curso: no llegaron al .50%o 

Esto quiere decir que antes del curso no emitían en su escena~io 

de trabajo las conductas contenidas en el primero 

Pretest: 

En loa temas: 11 Lo que debes hacer al hablar por telé:fom:i 0 , "Lo 

que debes hace:r cuando tengas que separarte de tu escrito:i:io 11 v 

11 Cuidados físicos para el teléfono", no llegaron al 50%. En: 

"Tus directorios 11
9 sabían en forr:ia mediocre los conocimientos iEJ. 

partidos. En todo el curso: no llegaron al 50%. 

Lo cual sig:¡ifica que en el pretest no sabían lo que se les ens~ 

ñaría en el curoo. 

Postest: 

E-...i los temas: 11Lo que debes hacer al hablar por te1éfono" 9 
11 Lo 

que debes hacer cuando tengas que separarte de tu escritorio11 , 

"Tus clirectorios11 , "Cuidados físicos para el teléfonoº, la geriers 

lidad marca que sabían los conocimien~os impartidoo. En todo el 

curso: la gGneralida.d marca que sao:l'.a~1 los conccim~entos impa:L"t.i-

doz. 
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O sea que después del curso si sabían lo que éste contuvo. 

Seguimiento: 

En los temas: "Lo que debes hacer al hablar por teléfono"~ "Lo 

que debes hacer cuando tengas que separarte de tu escritorio", 

"Tus directorios" 0 "Cuidados físicos para el teléfono", n~ lle­

garon al 50%. En todo el curso: no llegaron al 50%. 

Lo anterior nos dice que después del curso no ejecutaban en su 

medio laboral los comportamientos comprendidos en el entrena -

miento. 

Observamos que peoe a que los conocimientos en el postest 

aument~ron en comparación con el pretest, las emisiones en el -

escenario de trabajo fueron similares antes y después del curso. 

No podemos afirmar que la diferencia on ambas pruebas se deba -

al curso debido a la falta de control de las variables extrañas, 

por la misma razón tampoco diremos que este por sí mismo no fun 

cion6, sino que el entrenamiento, bajo las circunstancias en -­

que fue implementado, no justificó el precupuesto que para él -

se destinó. 

Limitaciones 

l. No fue posible realizar la investigación 'con nueve sujetoe 

como so te~ía planaado, ya que los teléfonos de cuatro de 

ellos presentaban fallac., 

2. Debico a que no se consiguió que las secretarias asistieran 

en sáb8co, so tuvo ~uc realizar el pretest y el postect en 

forraa escrita y no mediante simulacioncc. E:.1trc seQana no 

pod!a cor ya que se necesitaban cinco días com?letos para -
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examinar a todas las secretarias en el prete3t y otroo tan­

tos para aplicarle3 el postest, en caso de que la empresa = 

hubiese estado en condiciones de "prestarnos" dos días a º! 

da secretaria sólo para nuestro estudio y hubiera e~istido 

contaminación, ya que no se habría dado el curoo el misrao -

día en que se terminó de tomar línea base y no se habría es:_ 

menzado a tomar el seguimiento al día siguiente de dar el cu~ 

No es lo mismo una situaci6n semejante a la situaci6n -

real de trabajo que una prueba escrita y eoto puede rcperc~ 

tir en que los sujetos pueden decir como hacerlo pero puc -

den no hacerlo bien 

3c Eotos datos son generalizablea única y exclusivamente pera 

esta población en la medida en que en una nueva aplicación 

que se hiciera del mismo evento tendr,!amos reoul tados idén­

ticos, eoto es, poblaciones similares, en la misma e~preoo. 

y bajo las mismas condiciones 

l. Trabajar sólo con lao conductas principales. No es necesa­

rio trabajar con tantas como en este estudio., 

2. Hacer un estudio piloto para percibi;:' en formo. real la oitu~ 

ción ya que no fue suficiente una planeación tan exiluustiva 

en la que se incluyeron solucioneo anticipado.o a los proble~ 

mas que pudieran presentarse y confirmación con el subdirec~ 

tor de capacitación de que se podía realizar teto lo que s~ 

proyectaba. En este punto cnbe señalar que una vez que ce ~ 

hizo tanto el entrenamiento ~ara los observqdcren cc~o la f~ 

se investigación, el subdirector y los gerentes ay--..:d::r::;. en 



tod@ lo que pudieron pero aún as! el estudio tuvo limita -

cioneso 

3. Seguir haciendo evaluaciones usando la observación siotem! 

tica de acuerdo al conductismo para: 

a) determinar qué tipos de cursos funcionan; hasta qué 

punto lo hacen, con cuales personas y en qué empresao. 

b) seguir buscando alternativas para llevar al campo prá~ 

tico la evaluació~ 

4. A objeto de reducir costos en la evaluación, encomendarle 

la tarea a personas que sobre este tema realicen su servi­

cio social (en laa empresas del sector público) y/o tesis 

(tanto en las ya mencionadas como en las de la iniciativa 

privada) 

?. Hacer el pretest - postest mediante simulacio~eo 
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u s o 

e o R R E e T o 

D E L T E L E F O N O 



O B J E T I V O 

l. Podrá recibir y efectuar todas las llamadas telefónicas en 

forma cortés y eficiente. 

2. Escribirá las reglas de cortesía telef6nica. 

EJEMPLO DE PRUEBA DE APTITUD 

Deberá contestar la prueba que se le.presente, en_ 

la cual se harán hasta un.máximo de 15 preguntas~ 

re~acionadas con los objetivos antes señalados, y_ 

·se pedirá que demuestre su habilidad para usar el 

teléfono correctamente. 

RECURSOS 

Película "Cortesía telef6nica". 
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CONTENIDO 

Introducción. 

Reglas de la Cortesía Telefónica. 

Contesta Rápidamente. 

Identifícate. 

Importancia de la voz por teléfono. 

Toma nota y repite los mensajes que 

recibas. 

Transfiere las llamadás correctamente. 

Despídete agradablemente. 

Tus Directorios. 

Cómo hacer llamadas'para tu jefe. 

Cómo filtrar las llamadas para tu jefe. 

Cuidados físicos del teléfono. 

Recuerda siempre ésto. 
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INTRODUCCION 

En la vida de negocios y dentro de la época actual,_ 

el teléfono tiene importancia vital; por ello, la s~ 

cretaria está obligada a poner en su manejo, lo me -

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

La personalidad telefónica de la secretaria se mani­

fiesta a través ae la cortesía, de su habilidad para 

recibir, hacer y pasar llamadas, de su habilidad pa­

ra filtrarlas y.también a través de su conversación 

y de su voz. 

La cortesía, factor primario en toda relación humana 

venturosa, se hace más imperiosa en el uso del telé­

fono, ya que los interlocutores no ti~nen más contac 

to que una agradable voz y una delicada y adecuada 

frase. Esta cortesía debe manifestarse también para 

agrado personal y para todas las personas ubicadas 

alrededor de la secretaria, ya que por su actuación 

y forma de usar el teléf.ano precisará su ·eficacia y_ 

su persónalidad. 

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 serán nuestros mej~ 

·res promotores. 
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REGLAS DE LA CORTESIA TELEFONICA 

l. Contesta las llamadas con rapidez. 

2. Identifica a la Institucidn, Departamento y a tí mismct. 

3. Ten listos lápi·z y formatos de recado telefónico. 

4. Habla de manera gentil, clara, despacio, con voz natural 

y bien modulada. 

5. Capta el estado de ánimo de la persona que llama. 

6. No interrumpas. ni te muestres impaciente. Escucha con 

atencidn. No hagas que la otra persona tenga que estar 

repitiendo lo que dice porque no le has puesto la debida 

atención. 

7. Repite, durante la conversación, dos º· tres veces el 

nombre de la persona qµe llama. 

8. Toma .nota y repite todos los mensajes que recibas. 

9. No trates de hablar con un cigarro o lápiz en la boca. 

10. Usa las palabras de cortesía: Por favor, gracias, perd~ 

ne, etc. 

11. Transfiere las llamadas correctamente. 

12. Cuando tengas que separarte de tu escritorio, encarga a_ 

alguna persona que tome tus llamadas. Deja instruccio-­

nes respecto a ddnde se te puede localizar por teléfono 

y cuándo volverás. 

13. Al pedir a la persona que llama que espere, debes decir: 

"Por favor, lquiere esperar mientras obtengo la informa­

ción?", y espera la contestación. euand_o regreses al 



teléfono, da las gracias por la espera. Si el obtener 

la información te lleva algún.tiempo, ofrece llamar des­

pués, pero hazlo • 

. 14. Si por algún motivo tienes que dejar la bocina, debes 

hacerlo en forma delicada. 

15. Cuando hayas terminado de hablar, deberás decir "Muchas 

gracias señor X" o "Hasta luego",en una.forma,agradable, y 

coloca la bocina con cuidado. Deja que la:persona que 

llamó cuelgue primero. 

130 



CONTESTA RAPIDAMENTE 

Cuando suene el timbre del teléfonó, apresúrate a contestar. 

Hazlo después del primer timbrazo si es posible. Toma en 

cuenta que a las personas les desagrada que las hagan espe -

rar. 

Acuérdate de interrumpir toda conversación desde el momento 

en que vayas a tomar el aparato y no te olvides del papel y_ 

lápiz para tomar nota. 

El timbre del telérono obliga a poner en acción tu sonrisa 

de bienvenida, aún antes de saber quien es la persona que 

llama. 
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IDENTIFICA TE 

En los lugares en que tenemos conmutador, la telefonista o 

recepcionista r.ecibe inicialmente todas las llamadas, cante::!_ 

tanda: "BANCO B. C. H., S. A., a sus 6rdenes", terminando la 

·frase en una forma suficientemente agradable. 

Al llegar la llamada a tu extensi6n, deberás identificar a 

tu dependencia y a tí misma, contestando así: "Ger-encia de 

Promoci6n - habla la señorita Robles". 

Si el teléfono es directo, deberás identifi~ar ·a la Insti tu­

ci6n, nombre de la dependencia, lueg.o el tuyo propio. 

"BANCO B. C. H., S. A., Gerencia de Promoci6n, habla la seño 

rita Robles". 

Nunca· digas "bueno", "ldiga?"Y menos "siiii •.. ". 

Esto facilita a la persona que llama el conversar, sin tener 

que preguntar <.A d6nde hablo?, <.Qué departamento representa_ 

usted? o <.Quién habla?, si llamas a alguien, la manera de 

identificarte será esta: "La señorita Robles, de la Gerencia 

de Promoci6n". 

Las llamadas de las personas que piden comunicarse con tu j~ 

fe, requieren en una forma muy atenta, les preguntes: <.Sería 

tan amable de decirme quién le llama?. 

Nunca digas: "<.De parte de quién?, <.Quién le llama?, <.Quién_ 

habl"a?, ni <.De d6nde habla?". 
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IMPORTANCIA DE LA VOZ POR TELEFONO 

En una conversación tele~ónica, la Única forma de demostrar 

interés es usando un tono cordial y agradable de voz. 

Para ello, "debes: 

Sostener la bocina a unos tres centímetros de distancia 

de tus labios. 

Evita que tu voz se vuelva mecánica y sin expresión. 

Habla en un tono de conversación cordial. 

No necesitas gritar, no hables más alto ni bajo, de lo 

-que hablarías en una conversación normal. 

Habla con claridad y corrección. 

·.::..:. 

Recuerda que una voz amiga hace amigos, además de que cuando 

hablas por teléfono, lo único que puede dar una imagen tuya y 

del Banco, a quien la escucha, es tu voz. 

1'33 



TOMA NOTA Y REPITE LOS ~ENSAJES QUE RECIBAS 

Usa las formas de Recado Telefónico (FOG-123), que suminis~­

tra el Departamento de Almacén. 

Al escribir los detalles de un mensaje, se deben observar 

los siguientes pasos: 

l. Pregunta el nombre de la persona que llama y su número 

telefónico. 

Para evitar ofender a la persona que llama, pide la in -

formación que necesites sin exigirla. 

Utiliza expresiones tales como: •¿Me ~odría dar su nom­

bre?" en lugar de "lCuál es su nombre'?", "lTiene el se­

ñor Ramos su número de teléfono?" en lugar de "lCuál es 

su número?". 

2. J?ara deletrear nombres difíciles, éi muy útil usar palabras 

clave para distinguir letras que suenan parecidas en el 

teléfono. Ejemplo: "A, de Alicia", "B, de Bertha", etc. 

3. Para evitar la posibilidad de errores o malas interpret~ 

ciones, repite el mensaje a la persona que llama. 

Lo más importante que se debe repetir es: 

a) El nombre de la persona que llama. 

b) Su número telefónico. 

el Si se fija una fecha, repite el día, la hora y el lu­

gar de la cita. 

d) Cantidades, números de cuenta, números de pedido, etc. 
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NOTA: Es conveniente usar una hoja de papel carbón en la li­

breta de Recados Telefónicos. Así, podrás colocar el 

original en el escritorio de tu jefe y conservar la co 

pia, de esta manera si tienes que comunicar a tu jefe_ 

posteriormente, tendrás la información necesaria a la 

mano. 
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TRANSFIERE LAS/LLAMADAS CORRECTAMENTE 
/ 

Nunca pases una llamada si tú puedes atenderla. Canaliza 

las llamadas que no puedas atender, con la Dependencia y pe~ 

sona indicada. 

Informa a quien llama lo que vas a hacer: "No cuelgue por 

favor, voy a pasar su llamada a la extensión 540, con el se-

ñor X". 

Si la extensión marca ocupada, indica a la persona que espe-

ra, que vas a pasar su llamada al conmutador y que allí la 

comunicarán con la extensión 540 y que entonces. pida hablar 

con el señor X. 

cuando es necesario transferir una llamada de una extensión 

a otra marca despacio el número, a fin de evitar que la lla­

mada se.corte. 

Debes est_ar segura, de que estás transfiriendo la llamada a 

la extensión y persona indicada. 

Sí tu teléfono es directo, indica a la persona que llama el 

número telefónico, extensión y nombre de la persona que pue-

de atenderla. 
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DESPIDETE AGRADABLEMENTE 

Al terminar la conversación, hazlo sin apuros, cortésmente 

y termina con una frase amable como:- "Gracias por llamar" 

y "Gracias por la información" 

Si quien llama se despide primero, dirás "Gracias" o "Has­

ta luego" • 

Deja que la persona que llamó cuelgue primero, cuelga sua­

vemente la bocina, la persona que inició la llamada es la 

que debe darla por terminada. 
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TUS DIRECTORIOS 

Procura tenerlos siempre actualizados, limpios, claros y co­

rrectos. Puede ser que algún día necesí tes faltar y nadie· 

pueda comunicarse con nadie,- porque no e~tíendan tus directo 

ríos. 

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

referencias cruzadas, es decir: nombre·de persona y e1!1presa_ 

y nombre de empresa y persona, así no existe confusión. 

. ACOSTA LOPEZ PEDRO 

Nacional de Drogas, S.A. 

Teléfono: 514-90-63 

Exts: 114 y 115 

NACIONAL.DE DROGAS, S.A • 

Sr. Ped.ro Acosta LÓpez 

Teléfono: 514-90-63 

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

Cuando haces una llamada, es tu privilegie obtener que la 

persona a quien llamas tome la bocina antes que lo haga tu 

jefe. Ejemplo: 

Supongarr.os que llamas al señor Ramírez, de parte de tu jefe_ 

el señor Cruz: 

"lEstá el señor Ramírez?, el señor Cruz, Gerente sucursal 

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

Entonces la secretaria pondrá en la línea.al señor Ramírez. 

"lSeñor Ramírez?, gracias, permítame; 

Pasa la llamada a tu jefe. 

"Aquí está el señor Ramírez, señor Cruz" . 

Establece la comunicación inmediatamente. 

Ten cuidado en no hacer esperar a la persona que llamas, de 

la misma manera, no hacer que tu jefe espere en la línea inú 

tilmente. Cuando llames a una persona cuya secretaria sea 

eficaz, no habrá dificultad, porque entre las dos establece­

rán la comunicación de sus respectivos jefes rápidamente. 

Naturalmente, hay excepciones a esta regla. Cuando se hace 
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una llamada a un amigo personal de tu jefe o a alguien a quien 

se trata con especial deferencia, como por ejemplo a un alto 

ejecutivo, debes comunicar a tu jefe tan pronto como esté lis 

ta la secretaria de la persona a quien llamas. Informa a tu 

jefe: 

"El sefior Ramírez tomará la comunicacid~ inmediatamente~ • 

Algunas secretarias sencillamente no ponen a sus jefes en la_ 

línea hasta que la persona que los llama se encuentre· en la 

misma. Si es ésta la actitud de la secretaria.que llama,•no_ 

insistas en lo contrario, comunica a tu j~fe con la secreta -

ria. Sin ninguna duda ella está 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 más complicado que contestar 

el teléfono de tu j.:.f.:.. Muchos jefes no requieren que se fi! 

tren sus llamadas, pero algunos se encuentran en·posiciones­

vulnerables y, por lo tanto, tienen que filtrar sus llamadas_, 

o se pasarían el tiempo contestando a llamadas sin importancia. 

Una forma cortés de preguntar quién llama es: 

¿puede decirme por favor, quién le llama?. 

Una persona correcta casi nunca rehúsa dar su nombre, y no só 

lo dice su nombre, sino que brevemente indica qué asunto de -

·sea tratar. 

Sin embargo, si la persona que llama no quiere dar su nombre, 

tiene el derecho de insistir en una forma cortés, pero firme, 

para que lo haga. No estás obligada a pasar una llamada sin 

antes investigar quién llama y qué asunto desea tratar. 

Si la persona que llama insiste en ocultar su nombre, puedes_ 

decirle en un tono muy cortés: 

"Lo siento mucho, pero el sefior Ramos está ocupado ahora con 

una persona. Si ~o quiere usted decirme quién llama, le su -

giero que le escriba directamente a él y marque su carta 

"personal", yo se la entregaré en cuanto llegué" • 

Según te vayas familiarizando con los asuntos y personas que_ 

trata tu jefe, tendrás que hacer uso de tu propio juicio para_ 

determinar cuáles son las llamadas que debes pasar a tu jefe. 

Si descubres que la llamada solamente será una pérdida de 

tiempo para él, maneja el asunto a tu discreción. 
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CUIDADOS P.ISICOS PARA TU TEL,EFONO 

Trata de tener ·tu teléfono o teléfonos en un lugar seguro, 

fuera del tráfico natural e interno de papeles, libros, car­

petas, etc., que hay encima de tu escritorio, p~ra que no se 

caiga. 

Mantenlo siempre limpio, especialmente si es de color claro. 

Para limpiarlo usa un lienzo húmedo y jabón, nunca alcohol. 

Da mala impresión un teléfono descuidado. 

Recuerda también el de tu jefe. 

~unca trates de arreglarlo; llama siempre al técnico. 
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RECUERDA SIEMPRE ESTO 

Tu éxito al manejar las llamadas telefónicas depende en gran 

parte del esfuerzo para pensar en lo que estás haciendo y de 

tu sentido común. 

Recuerda que los buenos modales son aún más necesarios al ha 

cer una llamada telefónica que en una conversación frente a 

frente. 

Aplicando toda la información contenida en este módulo, de-­

terminarás la diferencia que existe entre ·la secretaria que_ 

usa el teléfono simplemente para hablar y la que lo emplea 

con fineza, con auténtica categoría. 

Tómate un minuto para meditar sobre lo que hay tras el uso 

efectivo del teléfono. Puedes estar segura que obtendrás las 

m~yores ventajas posibles del teléfono si tan sólo recuerdas 

la palabra clave: DICE. He aquí su significado: 

D icción 

I niciativa 

c ortesía 

E ficiencia 

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

saje. La persona no puede ayudarse con gestos y expresiones 
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faciales. La DICCION es más importante en el teléfono que en 

cualquier otra comunicación. Cada llamada telefónica es di­

ferente. Los problemas telefónicos requieren una respuesta 

inmediata y acertada. 

Será necesario emplear toda tu INICIATIVA en cada nueva situ~ 

ción que se te presente. 

Una persona descortés en el teléfono, más que por cualquier 

otro factor, puede hacer que BANCO B: c. H. , S.A., pierda 

clientes e imagen. La CORTESIA al átender las llamadas tele­

fónicas es primordial para cualquiera que forme parte de 

nuestro Banco. 

El servicio telefónico cuesta dinero. El empleo descuidado 

del servicio telefónico es una pérdida de dinero. la EFICIENCIA 

en el teléfono debe ser una de las más importantes habilida -

des de toda secretaria. 

Piensa en el lema "Mejorando el servicio con una sonrisa", y_ 

aplícalo efectivamente cada -.. vez que hagas o recibas una lla­

mada telefónica. 
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ANEXO 2 



146 

TITULO 

Se queda como está 
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OBJETIVO GENERAL 

Que el participante realice en su situación de trabajo las con­

ductas contenidas en los apuntes llamados "uso corr<'c-.tn d<>l t<>l<>fono" 

sin ayuda de ningún tipo sin error y de acuerd·o. a· es tos. 

PRUEBA 

. Deberá presentar el pretest y el postest. 

RECURSOS 

Pel:i'.cula "Cortes:i'.a telefónica". 



CONTENIDO 

Introducción 

TEMA I. Lo que debes hacer al hablar por teléfono. 

Reglas de la Cortesía Telefónica. 

Contesta Rápidamente. 

Identifícate. 

Importancia de la Voz por Telefono. 

Toma Nota y Repite los Mensajes que Recibas. 

Transfiere las llamadas correctamente. 

Cómo hacer llamadas para tu jefe. 

Como ~iltrar las llamadas para tu jefe. 

Despídete agradablemente. 
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TEMA II. Lo que debes hacer cuando tengas que separarte de tu escri~ 

torio. 

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

TEMA III. Tus airectorios. 

Tus directorios. 

TEMA IV. Cuidados físicos para el teléfono. 

Cuidados físicos del teléfono. 

Recuerda siempre ésto. 
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INTRODUCCION 

Se queda como está 
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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 ias diferentes situa­

ciones enfatizadas en el entrenamiento. 
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REGLAS DE LA CORTESIA TELEFONICA 

I. Contesta las llamadas con rapidez, hazlo después de el pri-

mer timbrazo oi e~ p~sible. 

2. Identifica lo que debas identificar (institución, departa-­

mento, a ti misma) según corresponda y en el orden que corresponda, 

de acuerdo a las diferentes situaciones. 

3. Ten listos lápiz y formatos de recado telefónico. 

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

bien modulada. 

5. Capta el estado de ánimo de la persona que llama. 

6. No interrumpas. 

7. No hagas que la otra persona tenga qu~ estar repitiendo lo -

que dice porque no le has puesto la debida atención. 

8. Repite, durante la conversación, dos o.tres veces el nombre -

de la persona que llama. 

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

segunda vez; 

a) El nombre de la persona que llama 

b) Su número telefónico 

c) Si se fija una fecha, repite el día, la hora y el lugar de -

la cita 

d) Cantidades, números de cuenta, números de pedido, etc, 

10. No trates de hablar con un cigarro o lápiz en la boca. 
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11. Usa las palabras de cortesía: por favor, gracias, perdone, 

durante la conversación. 

12. Transfiere las llamadas correctamente. 

13. Al pedir~ la persona que llama que espere, debes decir: 

"Por favor, lquiere esperar mientras obtengo la información? 11 , y e.:'!. 

pera la contestación. Cuando regreses al teléfono, da las gracias 

po.r la espera. Si el obtener la información te lleva algún tiempo, 

ofrece llamar después, pero hazlo. 

14. Si por algún motivo tienes que dejar la bocina, no sueltes 

el brazo del teléfono hasta después de que ~o hayas colocado encima 

del escritorio o de 'donde lo vayas a colocar. 

15. Al terminar la conversación, 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 información" según sea el caso. 

La secretaria debe t.ermina.r la conversación primero si ella -­

inició la llamada. 

La secretaria debe colgar primero si ella inició la llamada. 

Al despedirse quién llama, dirás "Gracias" o "Hasta luego" sé­

gún sea el caso. 

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

debe terminar la conversación primero. 

Si la otra persona fue la que inició 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 teléfono de encima, salen hacia arriba y poco 

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

Se queda como está 
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IDENTIFICATE 

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

cepcionis ta recibe inicialmente Lodas las llamadas, contestando: 

"BANCO B.C.H., S. A., a sus órdenes", terminando la frase en la si--

guiente forma: Las tres últimas letras de la frase ("nes") las dice 

en un tono de voz más bajo que el tono que empleo para decir el res­

to de la oración; además, las 2 penúltimas letras ("ne") las dice pr~ 

longándolas en la forma siguiente: ordennneees 

Al llegar la llamada a tu extensión, deberás identificar a tu 

dependencia y a ti misma, contestando as{: "Gerencia de Promoción -­

-habla la señorita Robl!"s". 

Si el teléfono es directo, deberás identificar a la institució~ 

nombre de la dependencia, luego el tuyo propio. 

"BANCO B. C. H., S. A., Gerencia de Promoción, habla la señorita 

Robles". 

Nunca digas "bueno", "ldiga?" y menos "siiii ••• 11 • 

Esto facilita a la persona que llama el conversar, sin tener -­

que preguntar lA donde hablo?, lQue departamento representa usted? o 

lQuién habla?_, si llamas a alguien, la manera de identificarte será 

e>1ta: "La señorita Robles, de la Gerencia de Promoción". 
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IMPORTANCIA DE LA VOZ POR TELEFONO 

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

Usa las formas de Recado Telefónico (FOG-123), que suministra -

el Departamento de Almacén. 

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

siguientes pasos: 

l. Pregunta el nombre de la persona que llama y su número teléfoni-

co. 

Para evitar ofender a la persona que llama, pide la información 

que necesites sin exigirla. 

Utiliza esta expresión: 11 lMe podría dar su nombre?" en lugar de_ 

"lCuál es su ·nombre?", y esta expr·esión "lTiene el señor Ramos -

su número de teléfono?" en lugar de "lCuál es su número?". 

Para deletrear nombres difÍciies, debes usar palabras clave para 

distinguir letras que suenan parecidas en el teléfono. 

"A, de Alicia", 11 B, de Bertha", etc. 

Ejemplo: 

2. Para evitar la ·posibilidad de errores o ~alas interpretaciones,­

repite todo el m'ensaje a la persona que llama 

Y repite por segunda vez, lo siguiente: 

a) El nombre de la persona que llama 

b) Su número telefónico 

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

d) Cantidades, números de cuenta, números de pedido, etc. 

NOTA: Debes usar una hoja de papel carbón en la libreta de Recados 

Telefónicos. 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, tendrás la información 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 siguiente fra 

se: "No cuelgue por .favor, voy a pasar su llamada a la extensión X11 , 

("X" número de la extensión correspondiente) "con el señor X11 

("X" nombre de la persona correspondiente). 

Si la extensión marca ocupada, indica a la persona que espera, 

que vas a pasar su llamada al conmu~ador y que allí la comunicarán -

con la extensión "X" y que entonces pida habl-ar con el señor X. 

Cuando es necesario ~ransferir una llamada de una extensión a -

otra, marca el número en la siguiente forma: 

Para marcar el lQ número mete el dedo en el orificio del disco 

del teléfono que corresponda al número que quieres marcar lleva con 

tu dedo el 4isco del téléfono hasta que tu· dedo choque con el tope, ,, 
después que tu dedo choque con el tope, saca el dedo, espera a que -

el disco regrese, después que el disco termine de regresar, puedes -

repetir todo lo anterior, solo que ahora, en lugar de marcar el lQ -

número, marcarás el 2Q número que desees marcar, después que termi--

nes toda la operación, puedes marcar el 3Q número, etc., hasta que -

termines de marcar toda la serie de números que desees marcar. 
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Si marcas en la forma como se te está indicando evitarás que la 

llamada se corte. 

Debes estar segura, de que estás transfiriendo la llamada a la 

extensión y persona indicada. 

Si tu teléfono es directo, indica a la persona que llama el nú-­

mero telefónico, extensión y nombre de la persona que puede atender­

la. 
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COMO HACER LAS LLAMADAS PARA TU JEFE 

Cuando hacas una llamada, es tu privilegio obtener que la persf 

na a quien llamas tome la bocina antes que lo ha~a tu jefe. Ejemplo: 

Supongamos que llamas al señor Ramírez, de parte de tu jefe el 

señor Cruz: 

"lEstá el señor Ramírez?, el señor Cruz, Gerente sucursal Viga, 

del BANCO B.C.H., S. A., desea hablar con él". 

Entonces la secretaria pondrá en la línea al señor Ramírez. 

11 ¿señor Ramírez?, gracias, permítame. 

Pasa la llamada a tu jefe. 

"Aquí está el señor Ramírez, señor Cruz". 

Establ•ce la comunicaci6n inmediatamente. 

Ten cuidado en no hacer esperar a la persona que llamas, de la_ 

misma manera, no hacer que tu jefe espere en la línea inútilmente. 

Cuando llames a una persona cuyasecretaria sea eficaz, no habrá difi 

cultad, porque entre las dosestable~erán la comunicaci6n de sus res­

pectivos jefes rápidamente. 

Naturalmente, hay excepciones a esta regla. Cuando se hace una 

llamada a un amigo personal de tu jefe o a alguien a quien se trata 

conespecial deferencia, como por ejemplo a un alto ejecutivo, 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: 

"El sefior Ramírez tomará la comunicaci6n inmediatamente". 

Algunas secretarias sencillamente no ponen a sus jefes en la -­

línea 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 está 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 mis complicado que contestar -

el teléfono de tu jefe. Muchos jefes no requieren que se filtren --

sus llamadas, pero algunos se encuentran en posiciones vulnerables 

y, por lo tanto, tienen que filtrar sus llamadas, o se pasarían el -

tiempo contestando a llamadas sin importancia. 

Utiliza siempre la siguiente frase para preguntar quién llama -

de esta manera preguntaris en forma cortés. 

6Puede decirme por favor, quién le llama? 

Nunca digas: 11 ¿De parte de quién?, lQuién le llama?, lQuién --

habla?, ni lDe donde habla?. 

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

dice su nombre, sino 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 estis obligada a 

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

sea tratar. 

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

siguiente: 

"Lo siento mucho, pera" el señor Ramos esti ocupado ahora con --

una persona. Si no quie~e ustéd decirme quién llama, le sugiero que 

le escriba directamente a él y marque su carta "personal", yo se la 



entregaré en cuanto llegue". 

Al decir ésto, hazlo en la siguiente forma: 

Di toda la oraci6n en el mismo tono de voz, pero, las siguien-­

tes palabras dilas en un tono de voz más bajo: "mucho", "le sugiero -

que le ·escriba directamente a él y marque su carta "personal", 11 

Según te vayas familiarizando con los asuntos y personas que -­

trata tu j~fe, tendrás que hacer uso de tu propio juicio para deter-

minar cuales son las llamadas que debes pasar a tu jefe. Si descu-· 

bres que la llamada solamente será una pérdida de tiempo para él, mu 

neja el asunto a tu discreci6n. 
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DESPIDETE AGRADABLEMENTE 

Al terminar la conversación, 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_ 

llamar" o "Gracias por la información" según sea el caso. 

La secretaria debe terminar la conversación primero si ella ini 

ció la llamada. 

La secretaria debe colgar primero si ella inició la llamada. 

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

gún sea el caso. 

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

debe terminar la conversación primero. 

Si la otra persona fue la que inició 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 del telé­

fono, de modo que aplaste hasta el fondo los botones que, al quitar­

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

po después, se oye en el teléfono la línea telefónica. 



TEMA II 

LO QUE DEBES HACER CUANDO TENGAS 

QUE SEPARARTE DE TU ESCRITORIO 
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OBJETIVO ESPECIFICO: Que el participante realice todos los pa­

sos indicados en el material del curso cada ocasión que requiera 

abandonar su lugar de trabajo. 



10 QUE DEBES HACER CUANDO TENGAS 

QUE SEPARARTE DE TU ESCRITORIO 
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Cuando tengas que separarte de tu escritorio, encarga a alguna_ 

persona que tome tus llamadas. Deja instrucciones respecto a donde 

se te puede localjzar por tel,fono y cuando volver&s. 
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TEMA III 

TUS DIRECTORIOS 

OBJETIVO ESPECIFICO: Que el participante realice durante un ~-

mes calendario las funciones de manejo y cuidado de los directorios 

sin omitir ningún detalle de las instrucciones comprendidas en los ~ 

apuntes del curso cada ocasi6n que est' indicado durante una jornndn 

de trabajo. 
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TUS DIRECTORIOS 

Debes tenerlos siempre actualizados, limpios, claros y correc­

tos. Puede ser que algún día necesites faltar y nadie pueda comuni 

carse con nadie, porque no entiendan tus directorios. 

Para mantenerlos actualizados escribe los nombres, teléfonos, 

etc. que debas anotar en ellos 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 ncrnbres, 

teléfonos, etc., de modo que los directorios no teng~n borrones. P~ 

ra mantenerlos claros escribe en ellos con letra que entiendas tu 

y tu jefe. Para mantenerlos correctos escrib.e lo que debas escri--

bir en el lugar correspondiente. 

En el directorio personal de tu jefe, si es necesario, ten re­

ferencias cruzadas, es decir: en una referencia escribe primero el 

nombre de la persona, comenzando por su apellido paterno, abajo de 

ésto escribe el nombre de la empresa, abajo de ésto escribe el telé 

fono y abajo del teléfono escribe la extensión; en otra referencia -

escribe primero el nombre de la empresa, abajo de ésto escribe el -

nombre de la persona comenzando por su nombre, abajo de ésto escri­

be el teléfono y abajo del teléfono escribe la extensión, así no exis 

te confusión. 

AGOSTA LOPEZ PEDRO 

Nacional de Drogas, S. A. 

Teléfono: 514-90-63 

Exts.: 114 y 115 

NACIONAL DE DROGAS, S. A. 

Sr. Pedro Acosta López 

Teléfono: 514-90-63 

Exts.: 114 y 115 
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TEMA IV 

CUIDADOS FISICOS PARA ~L TELEFONO 

OBJETIVO ESPECIFICO: Que el participante realice el "cuidado -

físico" de los aparatos telefónicos a su cargo sin omitir ningún de­

talle de las instrucciones comprendidas en los materiales del curso 

cada ocasión que esté indicado durante una jornada de trabajo. 



CUIDADOS FISICOS PARA TU TELEFONO 

Se queda como está 
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RECUERDA SIEMPRE ESTO 

Se queda como est~ 
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.. 

ANEXO 3 
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DIAS Y HORAS EN QUE SE REGISTRARAN LOS SUJETOS MEDikNTE REGISTRO DE -
INTERVALO,REGISTROS ELECTRICDS(GRABADORA Y CA!l'iARA FOTOGRAF'ICA),PRODUC­
TOS PERMANENTES {FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-123,REFERENCIAS EN -
LOS DIRECTORIOS,REGISTROS' EF.LA HOJA DE EL TECNICO),LISTA CHECABLE Y -
CUESTIONARIO. 

DI!L HORARIO Ssd llli"!J'ERVALO 
y rr III :rrw 

9 a.m. 9-9.10 9".10-9.20 9.20-9.30 9 • .'50-9.40 

a 11.30 bloque 1' . b. z b' .. .,- b. 4 

a.m. V: u V.II VIII 
9.40-9.50 9.5U-1n 10;..10 .. 10 10. ro:;..10. 20 
bloque 8 b• T b. 6 b-. 5 
10. 20-10. 30 
observador 1":: registro e-lectrico {grabadora),'fil,! 
que 1' 
observad·or 2': registros electricos (camara fot.2,. 
grafica) 
1 o.:Jo;..10. ircr 
a:bservador 1 : registro electrico (grabadora),b~ 
que Z 
a:bservador Z: productos permanentes (formas de-
recado telef6nico FOG-123 
10.40-1·0.;0 
observador t: l!lll~stionario 
observador ~=- productos permanentes (referencias 
en los directorios~ 
10.s-0-11.30 
o·bservador 2': Lista checable (registrar conduc-
tas:'5' clave m:, 33 clave Opc) 
1o.50··-· -- - -.-, 

observador 1: dejar de registrar "'' :~:c:;e:. · .. 

11 ~20>-1:1 ó-30 
nbservador 1: preparar y colocar los aparatos yf:o 
materj_alés·para registrár al:~siguiente su:ieto 
I Ir III IV 

11.30 1t.30-11.40 11.40-11.50 11.50-12 12'?t2'.-1o 
a.m. a bloque 4 b. 3 b. z b. 1 
2 p.m. 

4 
í 
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DIAS Y HORAS EN QUE SE REGISTRARAN LOS SUJETOS MEDIANTE REGISTRO DE IN 
' ..... '. -

TERVALO,REGISTROS ELECTRICOS(GRABADORA Y CA~.ARA FOTOGRAFICA),PRODUCTOS 
PERMANENTES (FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-12 3, REFERE!WIAS EN LOS Dl, 
RECTORIOS,REGISTROS EN LA HOJA DE EL TECNICO),LISTA CHECABLE Y CUESTIQ 
NARIO, 

- ---
DIA HORARIO Ss. INTERVALO 

v; VI VTI VIII 
1'2' •. 10-12. 20 12.20-12.30 12.30-12.40 12:.40-12.5-0 
bloaue 5' b-.,. 6 b. T b., 8 

12' .. 50-1'5 
abservador h registro electrico(grabadora}, 
blo-que 2 
observador 2:. registros electricos (camara f2 
tografica) 
1,-13' .. 10 

' observador 1: registro electrico (grabadora), 
bloque 1 

o:bservador 2'~ productos permanentes (:fürmas-
d6 recado telef'6nico FOGi--123) 
1.,.10-n.20 
o.bservador 1': «fuestionario 
o:bservador Z:: productos permanentes (refere!!i 
aias en los directorfoEr) 
13' .. W-1'4 
observador 2': L.fsta checa ble (registrar condu!t 
tas: 3 clave mff,33 cJave Opc) 
1';.,ZO 
observador 1:. dejar de registrar 
-~-----·. -n .. .s-cr-14 

observador 1': preparar y colocar los aparatos 
y/o materiales para registrar aI. siguiente 81! 
jet()) 

r r---~III _ I!!.. 
'·'º 15. 30-15. 40 15.40-15. 50 ¡15'. 50-16 11·6-16.10 

p.m. a bloque T b,. 8 ·b. 5 b. 6 
- - ~~~-~~¡,...., .......... ---~-=-·-=·-<~ ...... __,_,,.. 

6 p.m. w .YJ~---~!'YI.!_~ _ --·~··~~---i·yg_I_. _ ·-·-· 
1'6.10-16. 20116. 20-16. '° '16. 30-16.40 \16,.40-16. 50 
bloque- 3' ¡b. 4 fb, 1 \b. 2 

~---~··"-~~----- ~~-=· -~~- ···-··---·-.. --.. 
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DIAs· Y HORAS EN QUE SE REGISTRARAN LOS SUJETOS MEDIANTE REGISTRO DE l!!' 
TERVALO,REGISTROS ELECTRICOS(GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAFICA),PRODUCTOS 
PERMANENTES (FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-123,REFERENCIAS EN. LOS Df 
RECTORIOS,REGISTROS EN LA HOJA DE EL TECNICO),IíISTA CHECABLE Y'.CUESTIQ 
NARIO. 

i W•;;;;==rn;;·iro-"~~~~s.~. --~-;~~º ·-- ·~----------·--==~,==----~J 
t·G.50-17 1 
observador 1":: registro electrico (grabadora), 
bloque 1 
o:bservador :?'i registros electricos (camara ffr 
to~afica) 

1'7!-1T •. 1o 
o·bservador 11: registro electrico (grabadora}, 
lb~@•2 

1 

¡o:bservador·Z: productos permanentes (rormas de 
recado telef6nico FOG-12;') 

1'7t'., 1"0•17f.,.ZO 
o:bservador 1: filúestionario 
~bservador ~: productos permanentes (r:eferen:­
cias en los directo~i<nr} 
17,' •. 2.0-1'8' 

o:bservador 2::: l!iitsta checable (registrar condu,g, 
tas: ~clave F.!., 33 clave Gpe) ' -"--·------- -~------~··=·----~~~q·~~-~-=·-

1"'1 .. ZD 
observador 1": dejar de registrar y; guardar los· 

!!J!!;!a.trJ'Q, yf.o materiales ·=-
1"7 .. 25-17:'. 40 
productos permanentes (registros en la hoja deo 
el técnico} (para las· 3 sujetos) 
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DIAS- y, HORAS EN QUE SE REGISTRARAN LOS SUJETOS MEDIANTE REGISTRO DE I}! 
TERVALO, REGISTROS ELECTRICOS (GRABADORA Y CAMARl\. FOTOGRAFICAY,PRODUC­
TOS PERMANENTES (FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG'-123 1 REFERENCIAS EN -
LOS DIRECTORIOS,REGISTROS EN LA HOJA DE EL TECNICO),LISTA CHECABLE TI­
CUESTIONARIO, 

DIA HORARIO Ss. Imrfill.Y!I!Sl -
I TI III 

-~·--=11w ·=~.,~. 

9 a.m .. 9'-9.10 9.10-9 .• 20 9.Zo-9.3'0 19.30-9.40 
a 11. f5 bloque 1· b. 2' b,. 3~ 

L-__ ¡"tr .. 4! 

aame, V! ViI v:II ._.,¡vrrr 
9 .. 40-9 .. 50 9.50-10 10-10 .. 10 i 10.10-10. 2:0 
llllTmlQ' 8 'h .. T TT. 6 Íb. 5 
rn.20-10.30 
C!iliaervador 1':: registro electrico (grabadora), 
bloque-· 1· 
observador Z: regis:tros elec:tttlcos (camara f,2.. 
tografica) 

.. 

t~'.50-10 .. 40 
observador 1 : registro electrico (grabadora)', 
l:tioque Z 
observador 2': productos permanente&.· (formas de 
recado telefónico FOG-12'3) 
t0";..4CY-1 O .50'· 

1 
observadcnr 2': productos permanentes (ref eren-

1 
m'as en ;I!ol'f directorios) 
t<!lo.50'-11.5' 

1 
;' observador t Y' observador Z: sacar conf iabilf. 

dad 
1 t .. 5-11 .. 15' 
a:bservador 1': preparar y colocar los aparatos 
;r/romateriales para registrar aI siguiente S)! 

:leto 
r II III IV 

1 t .. 3'0 f 11 •. 30• 11. 40 11. 40-11. 50 11.50-12 1ai...r2'.1 o· 
a.m. a ¡:que 4 b •. ; h. z b. 1 
1 ... 45 VI VII 111TTI 
y.m. 12' •. 10-12. 20 12. 20-12. 30 1Zo 3'0-1 Z.4'0 1 Z .. 40-12.50 

bloque 5 b. 6 be. "f. lh. 8 
12 .. 5(1:-1; 

1 

¡ 



178 

DIAS Y HORAS EN QUE SE REGISTRARAN.LOS SUJETOS MEDIANTE REGISTRO DE Ili 

TER.VALO, REGISTROS ELECTRICOS (GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAFICA),PRODUC­

TOS PERMANENTES (FORfl'.AS DE RECADO TELEFONICO ROG-123 0 REFERENCIAS Elf -

ros DIRECTORIOS,REGISTROS EN LA HOJA DE EL TEC!lICO) ,LISTA CHECABLE y;_ -

CUESTIONARIO .. 

F"---'\""'--~=~~-=-..,··=·~~,,,=~""'"=""~~-u.=~~~-~-=-·=·=· -~-~------

INTERVALO l Dli HORARIO S's. 

:!::;:!or 1' rogiotro ol•~~ri: (gr~b:dora), ¡ 
bloque 2' 

o:baervador 2.:: registros electricos (camara f,2. l 
tografica) . 
1·:;-n.10 
abservador 1':: registro electrico (grabadora), 
bloque t 
observador 2:'

6
:: _productos p~rmanentes {"formas de,.,j 

recadO' telef nfoo FOG-123'1; · 

:~~·:~:~:!° Z: productos permanentes treferen- l 
cias en los directorios) • 1 

t3·.w-13.35 '-
~ observador 1· y observador Z':: sacar confiabil1 

dad· 

observador 1': preparar y colocar los aparatos 
y-/o·materiales para regfstrar al siguiente S!!- 1 

i--~~·~·-~--1---'~~~~t~º~~~r-~~~~~ ..... ~~-~~""'T'~-=~~--<' 

3.30 

p.m. 

_ ... :r ____ 'l-ll-----tc.I~I=I~_. ___ n_ ___ ': 
;.;o-3.40 3'.40-3.50 3.50-4 4--t •. 10 ¡1_ 

1 __ b_l_o_.ci:,_u_e__.7_' -+-b--'º'"---ª~---·- _?;;_· _5 11'.. 6 
Vl WI VII 'WIII 

4.10-4. 2.0 4". 20-4. 30 4. 30-4. 40 4. 40-4. 5<J 

observador 2: registros electricos (camara f!!_ 
tografica)' 
5"-5.~o----~~-~-----·--·-

observador 1:- registro electrico (grabadora), 
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DIAS Y-' HORAS EN QUE mil REGISTRARAN LOS SUJETOS MEDIANTE REGISTRO DE I!J. 
TERVALO, REGISTROS ELECTRICOS (GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAFICA),PRODUC­
TOS PERMANENTES (FORMAS DE RECADO TELEFOlUCO FOG-123, REFERENCIAS EN. -

LOS DIREOTORIOS 0 REGISTROS EN L.I\. HOJA DE EL TECNICO),LISTA CHECABLE Y!- -

CUESTIONARIO .. 

-·-T--·--·· --------------"~------ .. ·- --- --~-~-----~-1 1 
DJIA' HORARIO ffs. INTERVALO ¡ observador 2: productos permanentes (formas de 

1 
recado telef&nico JKJc;;..123) 1 ~ .. 

' ! !) •. 10-5 •. 20 • 

1 observador Z: productos permanentes (referen-
1 cias en los directorios) 

5.20-5.35 i 
observador 1" y observador 2·: sacar confiabil!, ! 

1 
dad 1 

' 
5 •. 35-5'.50 
observador 1':: dejar de registrar y guardar los 
aparatos y/o materiales 
observador z·: productos permanentes (registros 
err la hoja de el técnico}(para los ·tres suje--
tos)) 

. 1 
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DIAS Y HORAS EN QUE SE REGISTRARAN LOS SUJETOS MEDIANTE REGISTRO DE I! 
TERVAW, REGISTROS ELECTRICOS (GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAFICA), PRODUQ 
TOS PEF~!ANENTES (~ORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-123 9 REFERENCIAS EN -

LOS DIRECTORIOS,REGISTROS EN LA HOJA DE EL T:ECNICO},LISTA CHECABLE YI.­

allES'fIONARIO • 

.-----...... ----,......~--~. ~~·---
¡ Ss. 

1 

1 
1 

1 
! 

1 

1 

1 
1 t. 
¡ 
! 
i 

¡ 
1 

l 
¡ 

1 
t 
¡ 

¡ 
1 

DJIA 

1 

9 a .. m .. 

a 11 .. 30 

JJNTERVALO 
9-9.30 
observador"2: Lista checable (registrar con -

ductas: '3 clave mt, 33 ~l~!.~-"-c,_)_~ ______ J 
9 • .?0-9.40 
o:bservador 2: productos permanentei; (refere!! 

1_c_i_a_s_en_l_o_S"_d_i_r_e_c_t_o_ri_· o_s~)""-'-----~--~-~~-.,,., 
9 •. 40-9v50 1 
observador t: registro electrice (grabadora}, !!' 

bloque 1 

observador Z: productos permanentes (i'orma:a: ... -

de recado,-- tele:fomc:o:.Ftl9-__ 1 "'"23"')""'==--~--=~~! 

~~!~::~dor 1': registro electrice (grabadora), 

1

1 

bloque 2 

®bservador Z: registros electrices (camara f,9.. 
1 tograficfl'l 

1'0-10.10 
bloque 1' 

vr 

n ~Irr -~_ --·- rr---~=----_-__ -__ -, 
10.10:..10.20 10.20--to •. 30 10 .. 'Jo-10.,40 I 
'ñ'.. 2' '&,,' 3 b,, 4 
V1!: Vil VIII 1 

10.40-1'(}. 50 10. 50-11 1'1-11.10 

bo 6 

11',.10-_11'.W 1 
1,' b,. 5 bloque 8 b. 7 

o-bservador 1' yr observador 2': sacar confiabil,!. 

dad 
1 t.z;--11·.;o 

1 
1
: observador 1": preparar y colocar los aparatos 

. y/O-materiales para registrar al siguientes~ I 

! l :leto ! 

1

1, 11 •. 30 ¡ 11 .. 30-11".50 j 
a.m'o. a \ a"D·servador 2: Lista ·checa ble (registrar condu,g. 1 

2' p.m. j tas:· 3 clave ~d:, 33 clave Opc) 
~o·•-==n~~-= -~~~-- -~~~ ~~.;_.~·---·•··--·- --·•·•·•·-----~ ~- · • ''>·-•'• ..... ., ~~~--•- " 
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DIAS y· HORAS EN QUE SE REGISTRARAN LOS SUJETOS MEDIANTE REGISTRO DE IR 
TERVALO,REGISTROS ELECTRICOS(GRABADORA YCAMARA FOTOGRAFICA),PP..ODUCTOS 
PERMANENTES (FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-123,REFERENCIAS EN LOS D!_ 
RECTORIOS,P..EGISTROS EU LA HOJ'.ll DE EL TECNICO),LISTA CHECABLE y·cuESTI.Q. 
UARIO •. 

~~~-=-~·=-==-~p=-~ -· .. --2 .,,._.._._.., ... 

1 -------~! DIA HORARIO S:s. :ITNTERVALO 
--...-~- -

·1·1 .. 50-1z 

¡ observador 2: productos permanentes(referenci_ 
as en los directorios)' l 

1 
12<--1Z0 .10 

l observador 1'r registro electrice (grabadora);, 
l bloque 2· 

robservador Zt productos permanentes (formas -

1 
de· recado telef.Snico RUG;-1231) 
1·z ... 1cr-1z.20 
observador 1: registro electrico (grabadora}, 
bloque 1 

-
observador 2·:· registros electrices (camara f.,2. 
tografica) 
I DI llII IV 
tz •. zo:...1 z •. ;o 1 z. ;o-w.,40 12'o 40-1 z. ;:-a 12so;..13 

1 li., 1 bloque 4 Y:r. ; 'fr. 2' f 
l 
1 Ví 11.'I VII VIII 
1 

1''.5-13.10 13 •. 10-13. 2'0 1'. Z0-13'. 30 n.30-n.40 l 
l bl.o:que 5' ª• 6 o·. 7! b".: 8 
\ 1'3.40<--1).50 1 
1 observador 1 y obseriador 2'r sacar confia bil,!. l 

1 

dad 
--.,.,,,..-~ ...... 

17..50-1"4 

1 

abservador 1·:: preparar y colocar los aparatos 
y¡/o:: materiales p~ra registrar ar siguiente s¡r 

l jeto' 
1 

3~-30-).50 

1 

3.30 
p.m .. a observador Z: Lista checablET (registrar condug_ 

1 6 p.m. tas: 3 clave JU, 33 clave Opc} 
1 7-;,_50-4 i 
i observador 2: productos permanentes(referenc!. 

1 
as en los directorios) 

¡___ i 
·-----p-------~ ·-·------------ -- ... 
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DIAS Y!HORAS EN QUE SE REGISTRARAN LOS SUJETDS MEDIANTE REGISTRO DEI! 
T:!:RVALO.REGISTROS ELECTRICOS(GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAFICA),PRODUCTOS 
PERMANENTES (FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-123,REFERENCIAS EN LOS D! 
RECTORIOS,REGISTROS EN LA HOJA DE EL TECNICO),LISTA CHECABLE Y CUESTIQ 
NARIO., 

Íss. 

r- ·-.~-----~~---------

DIA HORARIO INTERVALO 

1 

. 
--~-

4-4 .. 10 
observador 1: registro electrico (grabadora ) , 

1 
bloque 1 

! observador 2~ productos permanentes(formas de 
recadb telef6nico FOG;.-12'3) 
4'e 10-4~.20 
observador f: registro electrice (grabadora), 
bloque 2 

1 
observador 2': registros eleci;ricos (camara f',2. 
tografical 
X ~ II III IV 

4: .. Z0-4 •. ;o 4 •. 30-4.40 4.40-4.,50 4 • .50-5 
bloque T b. 8 b.- 5 b. 6 

VI n VII m:rr 
5-5 •. to 5.1·0-5.20 5.20-5.}D 5.30-5.40 
bloque ; b. 4 b;. 1 b·.,; 2 
5.40-5.50 
observador 1 y observador z~ sacar conffabil! 

1 

dad 
5.50-6 

1 
observador 1·: dajar de registrar y guardar los 

1 aparatos y/o materiales 
l 
' observador Z: productos permanentes (regia -
1 

¡ tros en la hoja de el t~cnico.) _(para los 3 S]:! 

jetos)Ji, 
1 
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DIAS Y: HORAS EN QUE SE REGISTRARAN LOS SUJETOS MEDIANTE REGISTRO DE !! 
TERVALO, REGISTROS ELECTRICOS (GRABADORA Y' CAMARA FOTOGRAFICA), PRODUCTOS 
PERMANENTES (FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-123, REFERENCIAS EN LOS Dl: 
RECTORIOS,REGISTROS EN LA HOJA DE EL TECNICO), LISTA CHECABLE Y CUES­
TIONARIO. 

.\ 
------------~--.-~-~--d-=---k·><=-·~··-~>.-· .... ·~-----

1 ---¡ 
DIA HORARIO Ss-. INTERVALO l 

-----~·..___._ .. - .... -.~~--_ro«. ..... ¡ 9· .. 15 9.15-9.25 1 

aé.m. a observador 2.':. productos permanentes (referen- 1 

11 • .'~0 cias en los directorios) 1 

a.m. 9.2'-9.35' 
observador t: registro electrico (grabadora), 
bloque 1' 
observador Z: productos permanentes (formas de 
recado telef6~ico FOG:--123) 
9·.35-9 .. 45 
observador 1': registro electrice (grabadora), 
bloque 2' 

observador 2': registros electrices (cámara f,2. 
to grafi ca)) 

r II m rw 
9.45'-9. 55 9·. 55-10 •. 5' 10.5-10.15 10 •. fi-'f(lJ;. zs: 
lYlaque t· ll'o 2.' 11' ... ., Yl:i. 4 
w V!.[ W1I VlIII 
1:0-o.2'5'-1 (J;,.35 1 o •. 35-1o.45 10.45-10.55 10.55-11.5 
bloque 8' b. 71 lY. 6 b. 5i 
1t .. 5;...11.20 
observador 1' y observador Z:: sacar confiabili 
dad . - -
11.zo-11.:;o· 
observador 1:: preparar y colocar los aparatos 
y¡[r:x materiales- para registrar al siguiente IÍ!l 
jeta, 

11 .. 4.!i 1t .. 45;..11.55 

1 ···· . 
l observador 2':: productos permanentes {referen.-

2 p.m;,. cias en los directorios) 
11 • .s5-1 z.5 

! Jj"'"vador •• registro electrice (grabadora), 

t bloque 2' 

1 
observador Z: productos permanentes (formas dEe 
~-~-- . 
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DIAS Y HORAS EN QUE SE REGISTRARAN LOS SUJETCIB MEDIANTE REGISTRO DE I! 
TERVALO, REGISTROS ELECTRICOS (GRABADORA y: CAMARA FOTOGRAFICA),PRODUC­
TOS PERMANENTES (FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-123', REFERENCIAS EN -
LOS DIRECTORIOS,REGISTROS EN LA:. HOJA DE EL TECNICO),LISTA CHECABLE Yl­
CUESTIONARIO., 

1 
' 

p-.m .. a 

6 p.m. 

_l ____ , ' 

1Z.15-1Z.2? 12.25'-12.35' 12.35-12.,45 1Z.45-12.S:5 ! 
bloque 4 .. -~ ~-L ~-~~ ~ 2' ..... .,~.~- -~~--~ 
v: yr Y'II . JII= ... r __ ...... 
1'Z;,55-1'.?.5' 13'.5-13.15 13.15-13.25 13.25'-13.35< 
bloque 5 b. 6 ~- 7 b. 8 
n .. 35'-13.50' 
observador 1' y; observador 2': sacar confiabili 
dad 

13 •. 50-14 
observador t: preparar y colocar los aparatos 
y-/o. materiales para registrar al siguiente s~ 

eto· -. 
1 5'.40-1 5'. 50 
~bservador Z:_productos permanentes (referen­
cias en los directorios} 
1'5'.50-16 
observador n registro electrice (grabadora), 
bloque 1· 
observador Z: productos permanentes (formas -
de recado telefonico FOG-123) 
16-16.10 
observad~ r: registro electrice (grabadora), 
bloque Z 
observador 2: registros electrice~ (camara fJ! 
tografioa)' 

·--~~-----~.--..,_.,_... _______ ~- ----~ --~-~--·-···-~.,..,,.~ ... -..-.. .. h--- -~- . .., . .,.....,~-- ,..., .,...- -
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DTAS Yf HORAS EN QUE SE REGISTRARAN LOS SUJETOS' MEDIANTE REGISTRO DEI~ 
TERVALO, REGISTROS ELECTRICOS (GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAFICA),PRODUC­
TOS PERMANENTES (FORMAS DE RECADO TELEFONICO FOG-123,IlEFERENCIAS EN -
LOS DIRECTORIOS,REGISTROS EN LA HOJA DE EL TECNIC0) 9 LISTA CIBECABLE y·_ 
CUESTIONARIO., 

I II :rn IV! 
1'6 .. 10-16 •. 20 16. 20-16 •. 30 16.30-16.40 16.40'-16.50 
bloque 7 b .. 8 b .. 5 b. 6! 

1 
V v,r VII VIII 

·-----.. --"-,- ---------

1 

! 1-6.50-17 11:-11 .. 10 17.10-n .. 20 117 •. 20-1 T. ;o 
bloque ; b. 4 b.,. 1' b. 2 
117 •. 30-17. 45· 

1 

observador 1 y observador ~t sacar confiabil!, 
dad 

1 

1'7.45-18 
observador 1~ dejar de registrar y guardar loa 

1 
1 

aparatos y/o materiales 
observador z:. productos permanentes {registro a: 
en la hoja de el tecnico) (para los ; sujetos) 

t 

1 
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DIAS Y HORAS EN QUE SE REGISTRARAN LOS SUJETOS MEDIANTE REGISTRO DE I!f. 
TBRVALO, REGISTROS ELECTRICOS (GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAFICA), PRODU,9; 
TOS PEfil/''1\NENTES (FOfU;'.AS DE RECADO TELEFONICO FOG-123,REFERENCIAS EN -
LOS DIRECTORIOS,REGISTROS EN LA HOJA DE EL TECNICO),LTSTA CHECABLE Y -
CUESTIONARIO .. 

--

DIA HORARIO Ss. INTERVALO 
I: ll III IV 1 ·-

9 a .. m., 9;..9~.10 9.10-9.20 9.20-9.30 9.30~9.40 

a 11.;o bloque 1 b. 2' b¡, 3 b. 4 
a.m. T[ V:I VII VIII 

9..40-9.50 9.50-10 1é>-10.10 10. rn-10-. 20 
bloque 8 b. _7 b. 6 b. 5" 

1 º" Z0-1 º· 30 
observador 1": registro electrico (grabadora), 
bloque 1 
observador 2 :· registros electrices (cimara f.\?_ 
tografica} 
10.30-10.40 
observador 1·:: registro electrice (grabadora) , 
bloque Z 
observador Z: productos permanentes (formas de 
recado telefonico lIDG-123) 
10.40-10.s-o 
abservador 2: productos permanentes (referen-
cias en los directorios) 
1'0;,.50-1 t .10 

observador 2:·: Lista checable (registrar condu;e_ 
tas J:e y- Se) 
11-•. 10-11.zo 
observador 1 y observador 2::

1 
sacar confiabil,!. 

dad 
-

11 .. zo-11.30 
observador 1: preparar y colocar· los aparatos 
y/a materiales para registrar al siguiente ª11 
jeto 
I II III IV 

11.30 11'. 30-11.40 11.40-11.50 11.50-12 12'-12 .. 10 

a.m. a bloque 4 o-... 7 b •. 2' b,.. 1' 

A.55 p.m. 1 -¡ .; .. - -
- - ·- --
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DIAS Y' HORAS EN. QUE SE REGISTRARAN LOS SUJETOS NEDIANTE REGISTRO DEI!!, 
TERVALO,REGISTROS ELECTRICOS(GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAFICA),PRODUCTOS 
PERMAKENTES (FORfl':AS DE RECADO TELEFONICO FOG-123,REFERENCIAS EN LOS D! 
RECTORIOS,REGISTROS EN LA HOJA DE EL TECNICO),LISTA CHECABLE Y CUESTIQ. 
NARIO •. 

-- ·->-~--=--~-· --

DIA HORARIO Ss. 
i INTERVALO 

w 
n ~vn V.:O:I 

12.20-12.30 12:3o:12:::;.o-
..._,,,.__., 

12 •. 10-12. 20 12.40-12'.50 
bloque 5 b. 6 º• 7 b. 8 
1Zo50-13 
observador 1·: registro electrice (grabadora) 9 

bloque Z 
observador 2: Lista checable (registrar condu~ 
ta:· .re) 
1'3;..13' •. 10-

observador 1': registro electrice (grabadora~, 
bloque 1 
observador 2: Li'sta checa.ble (registrar condu.Q; 
ta~ Se) • 
1%.1"0-<-13 •. W 
observador 1': registros e'.Lectricos (camara f,2. 
tografica) 
observador 2:- productos permanentes (formas- de 
recado telefonico FOG-123) 
1-3' .. zo;..13. ;o 
observador. ·2:: productos permanentes (referen-
cias en los directorios~ 
t:; .. 30-13". 45' 
observador 1· y¡ observador 2: sacar confiabil.f. 
dad 
13' .. 45'-13 •. 55 
observador 1: preparar y colocar los aparatos 
y/o; materiales para registrar al siguiente 8!t 
jeto 
I II III IV 

:; .. :;o 1,-., 30-15.40 15'.40-15.50 15.50-16 16-16.10 
p.m. a blo.que T b;, 8 º• 5 b.,. 6 
6 p.m. '. 

( 
·--·<-~~=-=:.~= ,,_."""'-.. _ ........... .,,...-~ . ,, - ~ --- -
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DIAS Y HORAS EN QUE SE REGISTRARAN LOS SUJETOS MEDIANTE REGISTRO DE I!! 
TERVAL0 9 HEGISTROS ELECTHICOS(GRABADORA Y CAMARA FOTOGRAFICA),PRODUCTOS 
PERNANENTES (FORMAS DE RECADO ·.TELEFONICO FOG-123,REF.SRENCIAS EN LOS D.!, 

RECTORIOS,REGISTROS EN LA HOJA DE EL TECNICOj,LISTA CHECABLE Y CUESTIQ 
NARIO;; 

~'·•·--1~1~~\ir- . . 'm . ---~1ci 
i 16.10-16.20 16.20-16.30 16.30-1-6:-40 16~40-16.50 1· 

! bloque 3 b. 4 b. 1' Jbo 2 _ 
16.50-17' l 
observador 1 : registro electrice (grabadora), 
bloque 1 l'.f 

observador 2: registros electricos (camara f!2, 
tograficat) 
1"71-11.10 
observador 1 : registro electrice (grabadora), 
bloque 2 
observador 2: productos permanentes(formas de 
redado telef6nicoFOG--123) 
n.10-11.zo 
observador Z: productos permanentes (referen~ 
cias en los directorios) 
11. 20-17.40 
observador 2: Lista checable (registrar condu,9._ 
tas J"e y Se) 
1T.40-17.50 

. observador 1 y observador 2: sacar confiabili 
dad 
17.50-18 

j observador 1 : dejar de registrar y guardar los' 
¡aparatos y/o materiales 
¡observador 2: productos permanentes (registros­

'en la hoja de el técnico}. (para los 3 sujetos) 
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ANEXO 4 
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DEFINICIONES OPERACIONALES PARA LA$ CONDUCTAS QUE SE REGISTRARAN POR -
REGISTRO DE INTERVALO EN LA LINEA BASE Y EN LA SEMANA POSTERIOR AL CUE 
so 

BLOQUE I 
1. l!literrumpir toda conversaci6n (clave re) 
Cada ocasi6n que el teléfono suene el observador marcará la ocurrencia 
de esta conducta en el inte~alo correspondiente si la secretaria deja 
de hablar.y de mirar a la persona con la que estaba hablando 
2 0 Iíevantar-· la bocina después del lo timbrazo (clave: Lb} 
Cá.da. ocasi6n que el teléfono suene el observador marcará la ocurrencia 
de esta cpnducta en el intervalo correspondiente si la secretaria le -
vanta la bocina después del lo timbrazo 

-Y. No-interrumpir a la persona que está en la línea cuando esté hablan 
40 (clave: Nlt) 

, nota. Se registrará por lista checable 
4. N""o hacer que la persona que está en la línea tenga que estar repitl 
endo lo que dice porque no le ha puesto la debida atención (clave: Nhr) 
~ada ocasión que la secretaria este hablando por teléfono con una per­
sona el observador marcará la ocurrencia de esta conducta en el inter­
valo correspondiente si la secretaria no dice alguna de esta&: palabras; 
11 ¿que'l, .-¿mande?• ¿puede_ repetir lo que dijjo'?, ¿seria tan amable de vol. 

4:,~ a.;;:decirlo'l0• ·n-0 le o! (o no le entendí} ~orque estoy distraida 0 ¿co-
. ··•&ro dijo?, repita por i'avor,vuelva a repetir por favor,dígalo otra vez­

por favor 11· al mismo tiempo o inmediatamente después (inmediatamente·deit 
pués= la 2o acci6n la ejecuta sin dejar pasar tiempo después de termiti 
mir la lo )1 de ejecutar otra(sl acciones que no correspondan a- hablar -
por teléfono (ejemplo: escribir, mover hojas que están sobre su escrit,2. 
:clo, et.e.) 
~~Decir por 1o vez el nombre de la persona que llama durante la conve¡¡;,_ 

tsaci6n telei'6niica (clave: Dpn} 
cilada o·cas!d'n que suene el teléf'ono y que la secretaria levante. la boci 

-'lili y ~able el observador marcará la ocurrencia de esta .conducta en el 
intervalo correspondiente si la secretaria dice por 1o vez el nombre de 
la persona que llama 
60 Decir por segunda vez el nombre de la persona que llama durante la -
con\ersaci6n telef6nica (claveiDsn} 
Gada ocasid'n que suene el teléfono y que la secretaria levante la boc! 
ná. y hable el observador marcará la ocurrencia de esta conducta en el­
intervalo correspondiente si la secretaria dice por segunda vez el no~ 
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lko-:,¡--
1.ºS'!J.:>..l:~-de la persona que llama 

8 
L 
o 
~ 
E 

B:IiOQUE Z 
7.Decir por: ;o vez el nombre de la persona que llama durante la conve~ 
saci6n telefónica (clave: Dtn) 
ca.da ocasi6n que suene el teléfono y la secretaria levante la bocina y 
~able el observador marcará la ocurrencia de esta conducta en el inte:t 
valo correspondiente si la secretaria dice por 3o vez el nombre de la-·· 
persona que llama 
8.Nb tratar de hablar con un cigarro o lápiz en la boca (al estar ha -
blando por teléfono) (clave Nt) 
@lda ocasión que la secretaria esté fulblando por teléfono el observador 
marcará la ocurrencia de esta conducta en el in'tiervalo correspondiente 
si la secretaria no habla con un cigarro o lápiz en la boca 
9.rrsar las, palabras de cortesía~ por favor, gracias, perdone,durante -
la '&onversaci6n telefónica (clav~: Uc} . 
Gada ocasión que la secretaria este hablando por teléfono el observa -
dor marcará la ocurrencia de esta conducta en el intervalo correspon­
dien~e si la secretaria dice durante el tiempo que hable una, dos o las 
3 frases_sigu~entes "por favor, gracia~, perdone~ 
HY. Decir por teléfono n.PÓr favor, ¿quiere esperar mientras obtengo la..­
informaci6n?" (clave: I>tl} 
@ida ocasión que ·1a secretaria este hablando por teléfono e1 observador 
marcará la ocurrencia de esta conducta en el intervalo correspondiente 
si ella dice: 11~~-; favor, ¿quiere esperar mientras obtengo la informa .. 
ción?;11 ·y no cuel!ga la bocina sino hasta después de alejarse del tel~ 
fono luego regresar:- a él~ seguir hablando con la persona que está en-~ 
la línea 
11.Eaperará la contestación de la persona con la que está hablando por 
teléfono (clave:lifc} 
C~da ocasión que la secretaria haya dicho a la persona que está en la 
línea 11 Por favor, ¿quiere esperar mientras obtengo la información?/'' el \, 
observador marcará la ocurrencia de esta conducta en el intervalo c8 -
rrespondiente si después de decir lo anterior la secretaria p~rmanec~ 
sin hablar con el auricular en el oido un tiempo mínimo de·Z décimas-
de segundo 
BJT'9QUE: '.5' 

n 12'. No soltará el brazo del teléfona hasta deapu~s de que lo haya co12 
~ cado éncima del escritorio o de donde lo vaya a colocar (clave~ Nb} o 
G1 lllada ocasión que la secretaria haya dicho a la persona que está .en la-' 1 

V 
E línea 11por favor, ¿quiere esperar mientras obtengo la informacióni11 -
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y/o hayª permanecido sin hablar con el auricular· en el oido un tiempo­
mínimo de ~ décimas de segundo, o bién, cada ocasi6n que la secretaria 
esté hablando por teléfono y,cantes d~ crrlgar la bocina se aleje del= 
teléfono; el obaervado:i:rmarca.rá la ocurrencia de esta conducta en el­
intervalo correspondiente si la secretaria al dejar la bocina lo hace­
en la siguiente forma: No suelta el brazo de el teléfono hasta después 
de que lü haya colocado éncima de el escritorio o de al~n otro objeto 
1'.T.Cbnseguirá la informaci6n que le pide la persona que llama (clave::C':i.J· 
Ohda:ocasi6n que la secretaria haya dicho a la persona que está en la­
i!nea n¿Por favor,¿quiere esperar mientras obtengo la informaci6n?~ ~ 
haya permanecido sin, hablar con el auricular en el oido un tiempo mí~1 
mo de Z décimas de segundo y haya colocado la bocina encima de algii'n -· 
objeto gl observador marcará la ocurrencia de esta conducta en el fn -· 

tervalo correspondiente si ella hace preguntas a las personas que tra­
bajan con ella o lee cualquier (cualesquier) papel(esl escrito(s} 
14·.nará a la· persona que está en- la línea las gracias· por la espera 
(clave: Dg)' 
fil'ada ocasi6n que la secretaria regrese al teléfono después de hacer 
preguntas. a las personas que trabajan oon ella o lee:i:r cuaiquier (cua -
lesquier) papel.(esl escrito(s)'" el observador marcará la ocurrencia de­
esta condti'cta en el intervalo borrespondiente w.: ella dEr a la persona­
que está en la línea las gracias por la espera 
1~0 Dará a la persona que está en la línea la informaci6n que le pidi6-
(clave: Di)'> 
Qada ocasi6n que la secretaria de a la persona que está en la línea las 
~acias por la espera después de regresar al teléfono el observador -
marcará la ocurrencia de esta conducta en el intervalo correspondiente 
si ella dice a dicha persona lo mismo que le respondieron las personas 
que trabajan con ella cuando les hizo preguntas al separarse del tel! 
fono, o bién, si ella dice a dicha persona parte o todo lo; que está -
escrito en- el(los) papel(es~ que ley6 
16. O:t:recerá llamar después ( 011} 

Cada ocasi6n que la secretaria esté hablando por teléfono el observador 
marcará la ocurrencia de esta conducta en el intervalo correspondiente 
si el,la ofrece llamar después 
BLOQUE 4 
1:T., Al despedirse quien llama dirás"gracias 11 o "hasta: luego" segii'n sea 
el caso (clave: Ddg inciso A. ; y Dda inciso m.,) 

A~cr~4a ocasi6n que el timbre del teléfono suene, que la secretaria le-
f A / vant-e la bocina,que durante la conversación diga n·si"o n:no" y o tome 

....... ~~~ . 
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nota de algún mensaje (repitiendo nombre de la persona que llama,_ núm~ 
~o telefónico. de la persona que llama, etc. todo lo que tiene que repe­
tir a\ escribir un mensaje telefónico; diciendo todo lo que tiene que­
decir al escribir un mensaje telefónico) y/o que diga ";ro se lo digo en 
ct_1_anto lleguen y/h ºyo se lo doy en cuanto llegue" ; y.-- que no de a la­
persona que llama información (que solo de la.info~mación que se da al 
C'Ontestar el conmwtador "Banco :B.c.H., S.A., a sus órdenes" o el telé­
fono no directo"Gerencia de capacitación, habla la señorita.Robles~, o 
el tel. directo "Banco B.C.H.,S.A.,Gerencia de Capacitación, habla la­
señorita Robles"' según conteste conmutador, tel. no directo o tel. di­
recto la secretaria) el observador marcará la ocurrencia de esta condu~ 
ta en el intervalo c~rrespondiente si la última palabra que dice ella­
en esa conversació:Íi. telefónica es 11 grac1as 11 

.·B.Cada ocasión que el timbre del tel. suenéque la secretaria levante~ 
la bocina que durante la conversación no tome nota de algún mensaje y/o 
que no diga "yo se lo digo en cuanto lleguen. y/o "yo-se lo doy en.cuan. 
to ll:egue~1 y/o que de alguna información a la persona que llama (aparte 

8 de la inff>rmación que se da· -al contestar los teléfonos o el conmutador} 
L. T/O que la secretJaria haya preguntado varias veces- el nombre de la peE_ 
O $ona que llama y que la seoretaria no haya dicho algún nombre que no -
~ sea el su.~ ni el de su jef<!I',yfo que la secretaria pre~nte varias ve-
€' ces a la persona que llama el asunto que de~ea tratar y que la secre-

taria no diga algún asunto; el observador marc2rá la ocurrencia de es­
ta conducta en el intervalo correspondiente si la última palabra que -
dice ella en esa conversación telefónica eá "Hasta luego" 
1'8'.C"'uelga la bocina {clave~ <lb) 

_Olada ocasipn que larsecretaria baje el brazo del teléfono en dirección 
a los botones de la caja del teléfono que dan l!nea el observador .fila~• 

cará la ocurrenuia de esta conducta si la secretaria cuelga la bocina­
en la siguiente forma: 
no suelta el brazo del te.léfono hasta después que lo haya colocado ene!_ 
ma de la caja del teléfono, de modo que aplaste llasta el fondo los bot.2,. 

. nes que al quitarles el brazo del teléfono de encima, salen hacia arr! 
ba y poco tiempo despu-6s, se oye en el teléfono la línea telefónica 
1'91i]tf?-mar

0
;por teléfono a la persona que le pidi6 información que ella0 

no'ttllía y' que ella ofreció llamar después (dicha informaci6n la se -
cretaria tardaría para obtenerla) (clave: LLt)' 
Cada ocasión que, después que la secretaria haya colgado la bocina, ha 
ya hecho preguntas a las personas que trabajan con ella y/o haya leid~­
cualquier (cualesquier) papel (papeles) (tanto en las pre¡¡µntas como en 
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los o en el papel leido habrá palabras q_ue serán las mismas q_ue dijo­
la secretaria en la conversa~i6n telefónica en q_ue ofreció llamar des­
pués), el observador marcará la ocurrencia de esta conducta en el inter 
valo correspondiente si ella marca el número telef6nico de la persona­
éon la q_ue hablo en la conversación en q_ue ofreció llamar después 
20.l!nforma a la persona q_ue llama q_ue vas a transferir su llamada (cl2 
ve: '!t) 
Cada ocasión q_ue suene el timbre del teléfono la secretaria levante la 
bocina y hable el observador marcará la ocurrencia de esta conducta si 
ella dice durante la conversación telefónica 
"No cuelgue por favor, voy a ~sar su llamada a la extensión X," ("X" 
número de la extensión) 11 con el señor "X"" ("X" nombre de la persona -
corr.espondiente) 
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21. Al _transferir una llamada marca lentamente el número (clave: Ml) 
crada ocasión q_ue la secretaria haya dich~a la persona q_ue está en.la­
:r!nea: "No cuelgue por favor, voy a pasar su llamada a la extensión X, 
con el señor X" el observador marcará la ocurrencia de esta conducta­
si ella mete el~dedo en el orificio del disco del teléfono q_ue corres­
ponda al 10 número de la serie de la extensión telefónica q_ue vaya a -
marcar, lleva con su dedo el disco del teléfono hasta q_ue su dedo cho­
QUe con el tope,despué~que su dedo choque con el tope saca el dedo de 
el orificio del disco del teléfono y espera a q_ue el disco regrese,de~ 
pué~ que el disco termine de regresar maro~ los siguientes números de 
la extensión a la cual vaya a transferir la llamada, uno por uno, en -
la mi~ma~orma en q_ue maro~ el 1o número 
BLOQU2 5 
22.Tudica a la persona q_ue llama QUe vas a pasa·r su llamada al conmut~ 
dor (clave: Ip) 
Cada ocasión q_ue· la secretaria haya dicho a la persona que llama 11 No -
cuelgue por favor, voy a pasar su llamada a la extensión X, con el se­
ñor 11x1111 , y que esta haya marcado el número telefónfco de dicha exten~ 
sión el observador marcará la ocurrencia de esta conducta si ella in­
dica a la persona que está errla línea que va a pasar su llamada al -
conmutador,que allí la comunicarán con la extensión "X" ("X" número de 
la extensión) y que entonces pida hablar con el señor "X" ( 11X11nomtre -
de la persona)' 

23.Transfiere la llamada en tu telé~ono directo (clave:Td) 
Cada ocasión que suene el timbre del teléfono directo la secretaria l~ 
vante la bocina y hable el observador marcará la ocurrencia de esta -

conducta en el intervalo correspondiente si ella dice (a la persona 
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que llama)durante la conversación 
el número telef6nico, extensión y nombre de alguna persona (que no sea 
el nombre ds la secretaria que está contestando), 
~4~Informa a tu jefe que la persona a la que llamas de parte de él ya­
está en la línea (clave:Ijl 
Cada ccasión que el jefe de la secretaria le haya dicho a esta que 11§:. 
me a "X" persona de su parte, que la secretaria haya marcado el número 
telefónico de esa persona "X", que la secretaria haya encadenado una -
serie de conductas orales hasta decir "'¿Señor X? 9

11 ( 11 X11 iiombre de la 
persona a la que habla la secretaria de parte de su jefe)"gtacias,per­
mítame" el observador marcarff la ocurrencia de esta conducta en el in-
tervalo correspondiente si la secretaria dice: "Aquí está el señor X"­
("X"hombre de la persona a la que llama la secretaria de parte de su -
jefe) 11 sr. X" ("X" nombre del jefe de la secretaria que está llamando)­
Z5. Informa a tu jefe que la persona a la que llamas de parte de él 
(un amigo personal de él o alguien a quien se trata con especial defe-
r'encia) s~ va a poner en la línea (clave:Ia} .:... 
Gada ocasi6n que el jefe de la secretaria le,haya dicho a esta que 
llame a "X" persona de su parte aclarándole que dicha persona es un a­
migo personal de él,orbién, aclarándole que dicha persona es alguien a 

U quien se trata con especial deferencia (se trata con especial deferen-
E cia por ejemplo a un alto ejecutivo), que la secretaria haya marcado el 

número telef6nico de esa persona "X"~y que haya esperado un tiempo m!n:f 
mo de Z décimas de seg. después de decir" 11 ¿Esta el señor rl, 11 · (X nombre 

S de la persona por quien pregunta) 11 el señor :ir," ("X" nombre de la per-­
sona de parte de la cual habla Ü. secretaria) "X, del Banco B,C,H., S.A., 
desea hablar con él" ( 11 X11 puesto de la persona de parte de la cual ha­
bla la secretaria) el observador marcará la ocurrencia de esta conducta 
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en el intervalo correspondiente si ella dice: 
"El señor X" ("X" nombre de la persona a la que llama de parte de su j,!'l 
fe-) "tomará la comunicación inmediatamente" 
Z6.La secretaria pregunta quien llama a su jef~ (clave: Q11 ) 
Cada ocasión que el teléfono suene la secretaria levante la bocina y h§:. 
ble con la persona que está en la línea el observador marcará una ocu­
r~encia de esta conducta a µ=.rtir de la segunda ocasión que ella diga: 
"¿Pued~ decirme ·por favor:quien le llama?" 
También anotará el número de ocurrencias de esta conducta en cada llam§:. 
d~ 

----,~---

BLOQUE 6 
27.La :¡iecretarió' no ,:regunta incorrecta!"ente quien llama a su jefe (el§:_ 
ve:NpiJ 
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Cada ocasi6n que ~l teléfono suene la secretaria levante la bocina y­
ha ble con la persona que está en la línea el observador marcará la o• 
currencia de es~a conducta(una por cada intervalo en todos los interv!. 
los que dure la llamada desde que apagan la grabadoo:a)en el intervalo­
correspondiente si ella no dice: 
"¿De parte de quien?, ¿Quien le llama?,¿Quien habla?,ni ¿de donde habla?n 
as.~a secretaria insiste para saber el nombre y asunto de la persona que 
llama a su jefe (clave:Ina) 
Cada ocasi6n que el teléfono suene la secretaria levante la bacina y -
hable con la persona que está en la línea el observador marcarf!: la oc~ 
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 que llama 
diga su nombre y el aSUllta que desea tratar 
29.La secretaria insiste para saber el nombre de la persona que llama­
ª su jefe (clave:In) 
Cada ocasi6n que el teléfono suene la secretaria levante la bocina y -

hable con la persona que está en la línea el observador marcará la o­
currencia de esta conducta (una por cada intervalo en todos los inter­
valos que dure la llamada de'Sde que apaga la grabadora) en ~l interv!. 
lo correspondien'ti& si ella insiste oralmente para que eÍ sújeto que 
llama diga su nombre 
30.La secretaria insiste para saber el asunto que desea tratar la per­
sona que llama a su jefe (clave:Ia) 
Qada ocasi6n que el teléfono suene la secretaria levante la bocina y­
hable con la persona que está en la línea el observador marcará la oc~, 
rrencia de esta conducta (~na por cada intervalo en todos los inter-~ 
vales que dure la llamada desde que apaga la grabadora) en el interva­
lo correspondiente si ella insiste oralmente para que el sujeto que -
llama diga el asunto que desea tratar 
31.La secretaria dice que su jefe no está (clave:lfe) 
Cada ocasi6n que la secretaria al estar en la bocina haya dicho "¿Pu~ 

de decirme por favor quien le llama?" o bién que al estar en la bocina 
haya insistido oralmente a la persona que llama para que esta le dijera 
su nombre y/o asunto que desea tratar, y que la secretaria no haya dicho 
algún nombre y/o asunto el observador marcará la ocurrencia de esta co.!! 
ducta en el intervalo correspondiente si ella dice: 
"Lo siento mucho, pero el señor "X" está ocupado ahora con una persona 
si no quiere ud. decirme quien llama, le sugiero que le escriba directa 
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mente a él y marque su carta "personal", yo se la entregaré en cuanto­
llegue11 
A:L decir esto, deb« hacerlo en la siguiente forma: decir toda la oractón 
en el mismo tolIO de voz, pero, las siguientes palabras decirlas en un-

1 tono de voz más bajo: 11 mucho","le sugiero que le escriba directamente a 

l...tt-.Y..J!lªrque su carta "personal", 11 
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32.Cuando la persona que habla con la sec~etaria haya sido la que ini­
ció la llamada, será dicha persona la que termine la conversaci6n (Cl~ 
ve: Opt) 
ca.da ocasión que el teléfono suene la secretaria levante la bocina y h~ 
ble con la persona que está en la línea el observador marcará la ocurren 
cia de esta conducta en el intervalo correspo~diente (o en los inter­
valos correspondientes)si durante la conversación telefónica la secre­
taria no dice alguna de las siguientes frases "me despido" y/o me voy 
y/o etc. (cualquier frase o palabra con la cual termine la conversación, 
las linicas 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 
ció la llamada, será dicha persona la que cuelgue primero (Clave:Opc) 
lllklta. Se registrará por lista checable 
34.ffuand·o la secretaria llame a alguien será ella la que termine la co!! 
versación (Clave:St) 
Qada ocasión que la s·ecretaria marque algún teléfono y hable el obseE 
vador marcará la ocurrencia de esta conducta en el intervalo correspog 
diente si la secretaria dice-- durante la conversación telefónica "me de.§. 
pido" y/o "yo lo dejo" y/o etc. (cualquier frase o palabra con la 
cual la secretaria termine la conversación) 
35.Cua.ndo la secretaria llame a alguien será ella la que cuelgue 1o -
(clave: Se) 
nota. Se registrará por cuestionario 
36.Al terminar la secretaria la conversación lo hará sin decir ninguna 
frasé que diga o de a entender que tiene prisa o que tiene otras cosas 

que hacer (Clave:Ntp) 
Cada ocasión que la secretaria marque algún teléfono y hable el observ~ 

dor marcará la ocurrencia de esta conducta en el intervalo correspondi 
ente si la secretaria no dice durante toda la conversación telefónica­
"tengo prisa" y/o "tengo otras cosas· que hacer" y/o "tengo prisa porq_ue 

tengo otras cosas que hacer" y/o "tengo que terminar de hacer esto" y/o 

etc. (ninguna frase que diga o de a el!tender que tiel!e prisa o q_ue ti~ 



198 

. ¡--::-::tras cosas que hacer) 
'57.Ehcarga la secretaria a su compañera de trabajo que tome sus llama­
das (01ave:E11) 

~ 
1 

C~da ocasi6n que !in secretaria hable con alguna persona y/o se dirija-
() ; hacia ella y/o la mire y/o le· deje instrucciones respecto· a donde se 

Ni.· le puede localizar por teléfono y/o le deje instrucciones respecto a­
cuando volverá el observador marcará la ocurrencia de esta conducta­

U i 
B en el intervalo correspondiente si ella encarga a alguna persona que -

1 

tome sus llamadas 
38.Dejará instrucciones respecto a donde se le puede localizar por telf 

l 1 fono (C1ave:Dpl)' ' 
Gada ocasi6n 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 d~ 
je instruccio:ri:Es respecto a .cuando volverá el observador marcará la sf 
currencia de esta conducta en el intervalo correspondiente si ella de­
·a instrucciones respecto a donde se le puede localizar por teléfono 

:BLOQUE 8 

39 0 Dejará instrucciones respecto a cuando volverá (Clave: Dcv), 
Cada ocasión que la secretaria hable con alguna persona y/® sa· dirija 
hacia ella y/o la mire y/o le encargue que tome sus llamadas y/o le d~ 
je instrucciones respecto a donde se le pueda localiz~r por teléf<!!Ilo -· 
el observador marcar~ la ocurrencia de esta conducta en el intervalo -
correspondiente si la secretaria deja instrucciones respectcr a cuando 
volverá 
40.La secretaria escribirá en los directorios las refenencias al mismo 
tiempo que se las están dando o sin dejar pasar tiempo después de col­
gar la bocina (Clave: Tda} 
0ada ocasi6n que la secretaria esté hablando por teléfono el observador 
marcará la ocurrencia de esta conducta en el intervalo correspondiente 
si 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 oN"o tratará de arreglar su telUono (Clave: N:ta} 
cada ocasión que su teléfono est-e muerto y/o que se rompa y/o que se­
desarme (completa o parcialmente) y/o que no se oiga lo que la secret~ 
ri~ y/o la persona que está en la línea dicen (esto lo sabrá el obser 
vador porque la secretaria repite nraa de ; veces alguna(s) palabra(s) 
f porque no dice más de 17 palabras- diferentes al tener el auricular -
en el oido sin estar hablando con álguna persona que esté en su misma 
oficina) 
o bien que la secretaria tenga que hablar en un tono de voz más alto-
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que con otros teléfonos(esto lo sabrá el observador porque la secretaria 
hablará· en un tono de voz más alto que el tono con el que hablia con o­
tros teléfonos) el observador marcará la ocurrencia de esta conducta­
en el intervalo correspondiente si la secretaria no pega (o cuando me-

! nos pone algún tipo de pegamento como resistol, maskin,etc. "!tt la(s) .-

1

1 parte(s) rota(s) de e~ t~l~fono)y/o arma (o aunque no arme pero coloti\ie 

B ¡¡:

' una pieza o una parte de una pie~a dentro de otro pieza o dentro de ];!; 

na parte de otra pieza y mueva una de las dos piezas o las dos en sen­
t.iido circular). y/o ·desarma (total o parcialmente) su teléfono (o aun-
que no lo desarme pero tome una pieza del teléfono con su mano derecha 

~ J y otra: con su mano izquierda y gire sus manos en sentido contrario y/ro 
\J 1 meta algún objeto entre dos partes del teléfono y presione dicho obje­
Q_ ¡ to hacia arriba o hacia abajo y:/o meta algún objeto en los canales de· 
UE ! la cabeza de algún tornillo del teléfono y gire la mano con que sosti~ 

ne ese objeto) 
. 42~ Ilimpiará solo el (los) teléfono ( s) SU.yo ( s }• y de su jefe (Clave :Nlo) 
El observador marcará la oºcurrencia de esta conducta en el intervalo -
cbrrespondiente si la secretaria no limpia otro(s) teléfono(s) que no­
sea(n) suyo(s)" y de su jefe bajo algún estímulo antecedente 
43.Quitar solo' de él (los) tglé:lrano(s) suyo(s) y de BU jefe hojas y car 
petas que estén recargadas en ellos y junto a é11os (junto=sin distancia 
entre ellas y el teléfono) (Clave:n-ao) 
El observador marcará la ocurrencia ;dEK· esta 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 él(e -
llos}; y.junto a él (ellos) {junto= sin distancia entre ellas y el telf' 
fonolbajo algún estímulo antecedente 
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DEFINICIONES OPERACIONALES PARA LAS CONDUCTAS QUE SE REGISTRARAN POR­
REGISTRO ELECTRICO (GRABADORA) EN LA LINEA BASE Y EN LA SEJ\'"m.NA POSTER! 
OR AL CURSO 

tB LO QIJI:':. ~ 
1. abntestar el teléfono que no es directo (clave:· C-nd) 
f!lada ocasión que el teléfono que no es directo suene el observador en­
cenderá la grabadora (la cual estará conectada al telé:t'.bl:l:o' de modo qmr 

grabe lo que dice la secretaria y lo que dice la persona que llama) Y!­

grabará que la secretaria diga: "Gerencia de x:.11· ( 11x11 · nombre de la de­
pendencia) "habla la señorita X11 ~ ("X11 nombre de la secretaria)después 
de descolgar 
~. :Ealabras que no se deben decir al contestar los teléfonos y el con= 
mutado.r ( é:Le:ve: N'd}: 

cada ocasión que los teléfonos (directo y no directo) y el conmutador­
suene el observador encenderá la grabadora (la cual estará conectada al 
aparato de modo que grabe lo que dice la secretaria y·lo que die~ la -
persona que llama): y grabará que la secretaria no diga: "bueno" ni 11 d!, 
ga" ni "'siiii. ••• 111

· des-pui§s de descolgar el tel. 
3' •. C'_ontestar el teléfono que es directo (clave:: C'd} 

©l.da ocasión que el teléfono que es directo suene el observador encen­
derá la grabadora (la cual estará conectada al teléfono de modo que -
grabe lo que dice la secretaria y lo que dice la persona que llama~ y­
grabará que la secretaria diga:: "Banco B.C~H~, S'..A., Gerencia de F; 
(: 11X11 nombre de la dependencia) 11habla la señorita X11 (X nombre de la -
secretaria)- deS'pués de levantar la bocina 
4.Freguntar si está la persona a quien llama la secretaria de parte -
de 8u jefe (clavg~ Pe) 

Cáda ocasión que el jefe de la secretaria le diga a esta que llame a -
alguna persona de su parte el observador encenderá la grabadora (la 
cual estará conectada al teléfono de modo que grabe lo que dice la se­
cretaria y lo q~e dice la persona que crontesta) T grabará que la seer~ 
tar;la diga "¿Ersta el señor TI, 11 ' ("X.U' nombre de la persona por quien 
pregunta) "'Efl señor X~ 11 ("'X.11' nombre de la persona de -¡:arte de la cual­
habla '1a secretaria) 11X, del banco R •. c-..H .. , S.A., desea hablar con é111-.. 

( 11X'1 puesto de la persona de parte de la cual habla la secretaria) 
después que la persona que está al otro lado de la línea haya descol­
gado o haya descolgado y hablado 

j ~~ Di la frase correspondiente a la persona que llamas de parte de 

1 jefe cuando la secretaria la ponga en la línea (clave: Df) 
tu-

¡ Cada-ocasión que la secretaria llame a alguien de parte de su jefe y"' 
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que la secretaria de la persona a la que llama haya puesto a est'a en -
la línea el observador gra:bará (por medio de una grabadora que ya est!:!; 
rá conectada y encendida) que la secretaria diga: "¿Señor X'?, tt ( 11x1~ 

nombre de la persona a la que habla la secretaria de parte de su jefe) 
" acias, permítame" 
BLOQUE 2 
6_0 La secretaria que llama a una persona de parte de su jefe: no insist1:_ 
rá para que la secretaria de la· versona a la que llama la ponga en Ja­
Hnea (clave: ret.J 
@ida ocasi6n que el jefe de la secretaria pida a esta que llame a al&!! 
na persona de parte de él, que la secretaria marque el teléfono y que 
la secretaria de la persona a la que llama le diga que no pondrá a su­
j efe en la línea hasta que el jefe de la secretaria que llama se en 
cuentre en la misma, el observador grabará (por medio de una grabadOTa 
que ya estará conectada.y encendida) que la secretaria no insista para 
que la secretaria que conteata ponga a su jefe en la línea 
T:~La secretaria que llama a una persona de parte de su jefe comunicar.! 
a este con la secretaria de la persona a la que llama (clave: C:s) 
C'.ada ocasi6n que la secretaria marque el número telef6nioo de la persg_ 
na a la que su jefe le pidi6 que llamara de su parte y que la secretaria 
de la persona a la que llama le haya dicho que no pondrá a su jefe en­
la línea hasta que su jefe (el jefe de la secretaria que llama) se en­
cuentre en la misma,. el observador grabará (por medio de una grabadora 
que ya estará conectada y encendida} que la secretaria que llama comu­
nique a su jefe con la secretaria que con~esta 
B'e Fregunta quien llama a tu jefe (clave:: P) 

~da ocasi6n que el teléfono suene el observador encenderá la grabadora 
(la cual estará conectada al tel~fono de modo que grabe lo que dice la 
secretaria y lo que dice la persona que llama) y grabq.rá solo la prime_ 
~ que la secretaria diga: 11'¿:Euede decirme por favor quien le lla­
ma?1~ después que la persona que llama pida hablar con el jefe de la SJl 
cretaria o pregunta por él, y: dicha persona que llama no diga su nom -
bre 
9" •. N):> preguntes. incorrectamente quien llama a tu jefe (clave: J.lli}. _ 
CTu.da·ocaai6n que el teléfono suene el observador encenderá la grabadora 
(la cual estará conectada al teléfono de modo que grabe lo que dice la 
aec:v.etaria y 1o que dice la persona que llama)y: grabará solo la primera 
frase u oraci6n que la secretaria diga deoptrés que la persona que lla­
ma pregunte o pida hablar con su jefe y no diga su nombre; esto se hará 

con objeto de saber si la secretaria cuando pregunta quien llama a su 
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jefe no dice: 11 '¿De parte de quien?. 0 ¿Quien l.e llama?,¿Quien habla'Z, n:I. 
¿De donde habla?"' 
10.,Cl.bntesta el conmutador (clave: C:) 

<!lada ocasión que el conmutador suene el observauor encenderá la grabada 
ra (la cual estará conectada al conmutador de modo que grabe lo que d!. 
ce la recepcionista y lo que dice la persona que llama) y grab¿:ra que­
la secretaria diga:: 11Banco B'~.c. H., S.,A. 0 a sus órdenes"'• terminando la­
frase en la siguiente forma: las tres ~ltimas letras de ia.fiase ("nes~) 
la~ dice en un tono de v.o~ más bajo que el tone que empleó para decir­
el resto de la oración;además, las dos pendil.timas letras (nnen} laa;d! 
ce prolon~ndolas en la forma siguiente:: orde~s; esta frase la di 
rá la secretaria después de levantar la bocina 
1 f.,. ©Uando llam(;ts a alguien identificate· (clave 1Icl 
~da ocasión que la secretaria marque el n~mero de algttn.teiéfono d~~ 
la compafi!a el observad~ encenderá la grabadora (la cual estará cone~ 
tada al teléfono de modo que grabe lo que dice la secretaria y lo que 
dllicra la persona que contesta) y grabará que la secretaria diga: 111'.ía s~ 

ñ.orHa ~r.<(~ a:pell:l.do de la secretaria) 11'd(f la gerencia de L:ll. ( 11x11 '' 

nombre d~·1a dependencia) después que otra persona haya desuolgado eI .. 
téléf ono al que llama 
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DEF.IN:Wl!ONES OPERACIONALES PARA LAS CONDUCTAS QUE SE.REGISTRARAN POR -
REGISTRO ELECTRICO (CAMAR.l\ FOTOGRAFICA): EN LA LINEA BASE i'.:l' EN LA Sª 
MANA POSTERIOR AL CURSO 

1'a~ener los teléfonos en un lugar seguro de modo que no se caigan {el!_ 
V!E:is-} 
Jil'l.ariamente durante 5 días antes del curso y; diariamente durante 5 d!­
aJ después del curso e1 observador fotografiará: el teléfono (oi lotr t,!t 

J:é.f'.bnos) de 1a secretaria y el de su jefe (o: los de su jefe} y; marca-· 
rS: la ocurrencia de esta conducta en l.a hoja de registr.o (una vez· por-­
cada d!a y una y una vez por cada tel~fono} si en la fotografía el telí 
fono est~ sin hojas y carpetas recargadas en él y junto a él (juntos-
sin distancia entre ellas y el teléfono) 
2',,.l!i.:l.mpiar los teléfonos con un lienzo h~medo y jabón (clave:TJJ.h} 
Diariamente durant~ 7 días antes del curso y,- diariamente durante 5 d~ 
después del curso el observador fotografiará: el teléfono (ro los telé­
fonosX d~la secretaria y: el de su jefe (o los de su jefe} yrmarcará­
la ocurrencia de esta conducta en la hoja 'de registro (una vez por ca­
da d!a y una vez por cada teléfono). si en la fotografía no se ve que el 
teléfono esté sucio ni se ve que esté decolorado yf o raido f se tomari:fn 
en cuenta los colores, tonos y formas que se vean en la· fotografía} 
'~N'rrlimpia:t"á los teléfonos con alcoho:n. (clave~:JITa) 
lliariamente durante 5 d!as_ antes del curso 'Yldiariamente durante 5 d!a~ 
después del curso el observador fotografiará el t~léfon~ (o los tel6f~: 
no~) de la secretaria y¡ el de su jefe (re los de su jefe) xmarcará la.­

ocurrencia de esta conducta en la hoja de registro ('lllla vez por cada­
d!a y una vez por cada teléfono l si en la fotogr·afía ho se ve que el­
teléfono este sucio ni se ve que ·esté decolorado y:/0-- raido (ITT!l>. tomará:l1' 
en cuenta los colores 0 ·tonos y formas que se vean en la fotografía) 
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DEFINICIONES OPERACIONALES PARA. LAS CONDUCTAS QUE SE REGISTRARAN POR PR.Q. 
DUCTOS PERMANENTES (FORMAS DE RECADO !llELEJIDNi:JI.00 _ FOG'=-123, REFERENCIAS 
lllm LOS> DIRECTORIOS, REGISTROS EN- LA HOJA DE EL TECNICO} ENí LA IiINEA -
BASE: Y! EN-~ SEMANA POSTERIOR AL CURSO 

t~Toma nota y repite los mensajes que recibas;clave: Tin(á} 
Diariamente durante ~ d!as antes del curso y diariamente durante 5 dÍªs 
después del curso el observador leerá el total de mensajes originales 
escritos por la secretaria desde el dfa anterior(cuando termino de revi_ 
sar l~s mensajes} hasta ese d!a (cuando vuelve a terminar de revisar­
loS' mensajes)! y· escribirá en las hojas de registro en cuantos recados~ 
está escrito:-
e:);.el nombre de la persona que llama;también es01'ioirá en cuantos reca• 
dos·_esté: escrito: b)el número telefónico de la persona que llama;tam -
bién escribirá en cuantos recados está escrito:_ clel mensaje que di6 -
la persona que habl6 : también escribirá en cuantos recados está eser! 
to:d)el dfa,hora T;lugar de una cita; también escribirá en cuantos re• 
éado:s est

0

án escrl:tas:er)cantidades; también escribirá en cuantos recados 
está'.n escritos:- f.)) nlfmeros de cuenta; tambiél'Il escribirá en cuantos reca 
dos están escritos:~)números de pedido -¿ 

Jt.d.emás,el observador escnibirá en las hojas de registro:h}cuantos men­
sajes originales estaban escritos, i}cuantos mensajes originales es-
taban escritos en las formas de recado telef6nico F.OG-1239 ;!'}cuantos 
mensajes originales estaban escritos a máquina 
Además si en el mensaje está escrito lo anterior se considerará que la 
secretaria tom6 las formas de recado telefónico lIDG-123 y lápiz.antes­
de contestar el teléfono, que dijo w¿r~e podr!a dar su nombre~"para pre 
guntar el nombre.de la persona que llama, que us6 palabras clave p~ra: 
distinguir letras que suenan parecidas en el teléfono (ejempl.a:: n;t., de 
Alicia"'• 1113:'-.de Kertan·, etc. ):1 que: dijo por teléfono 111¿tiene. el señor 
11~11 su número de teléfono?~ :Para preguntar el número telef6nico de la­
persona que llama,~e repiti6 por teléfono todo el mensaje que di6 la­
persona que 1lam6, que repiti6 por·m:>. wezt s)m>mbre de la persona que 
llam6, b)"m!mero telef6nico de la persona que Ílam6, C!)E_!i se fij6 una -
fecha repiti6 el dfa, hora y lugar de la cita~d)qu:e> e± le dijeron can~ 
tidades repiti6 cantidades, e}que si le dijeron números de cuenta rep!, 
ti6 números de cuenta~f)~ue si le dijeron números de pedido repitió ~? 
meros de pedido. 

----~ 
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'llB.mbién anotará el totaI de mensajes originales escritos por la s~ 

cretaria desde el día anterior «cuando terminó de revisar los mensajes) 
hasta ese día (cuando vuelve a terminar de revisar los mensajes) aunque 
ha;¡a alguno:B' ~todos donde no haya ejecutado alguna o todas las condu,g_ 
tas mencionadas en la definición operacional 

Tambi·én, si en el. mensaje está escrito lo anterior, se oonsidera­
r~ que en caso de fijarse tm:a fecha Ja secretaria <escribió día, hora~ 
lugar de la cita,que si se dieron cantidades, la secretaria anotó can­
~des.crue si se dieron números de cuenta~ la secretaria anotó núme -
ros de cuenta, que si se dieron números de pedido, la secretaria anot6 
números de pedido; 
1· .. T"oma nota y¡ repite los mensajes que recibas; clave: !l!ln(b), 
Diariamente durante 5 d!as antes del curso y diariamente durante ~ día~ 
después' del atírso e] observador escribirá el número d~ mensajes origin! 
les· escritos por la secretaria desde el día anterior (cuando terminó d~ 
revisar los mensajes} has~ ese· día (cuando vuelve a terminar de revf~ 
aar los mensaje~),- también escribirá el número de mensajes originales­
con copia escritos por la secreta-ria desde el d:fa anterior (cuando te;r¡_ 
minó de revisare los mensajes y; Ia::r copias de dichos memrajee} hasta -
ese d:fa (cuando vuelve a terminar de revisar los mensajes y lasc copiaEr 
de dichos.mensajes)', dicha con!a debe haber sido hecha con papel carbóni; 
cuando un mensaje original tenga una copia hecha con pape1 carb6n s:e- -

considerará que la secretaria usó una hoja de papel carbón ~n la libr~ 
ta de recados telefónicos FOG,..123 cuando escribió dicho mensaje 
2'.,.©'ol.oca el recado original en el -escri toria· de tu jefe T conserva la.­

copia. (clave:: a y¡ tll:) 
:mariamente durante 5 d:!as antes del cmfsOC y: diariamente durante 5'- días: 
después del curso el observador anotará el número total de mensajes or!_ 
;jinales y de copiªs que hizo la secretaria desde' e:r dÍa anterior (cua~ 
do terminó de revisar los mensajes y las copias d~tilllchos mensajes) ha,!! 

·ta ese día fcuando vuelve a terminar de revisar los mensajes y las co­
]¡lfa~ de dichós mensajes~, también anotará el.número de mensajes origi­
nales que hizo la secretaria desde el día anterior(cuando terminó de -
revisar los mensajes y las copias de dichos mensajes:) hasta ese día 
(cuando vuelve a terminar de revisar los mensajei:r y,' las copias de di -
chas mensajes) que están en el escritorio de su jefe, 'fF despu~s anota­
rá el número de copias de los mensajes originales(que se acaban de man 
cionarX que están en el escritorio de la secretaria; después de hacer­
lo anterior, el observador anotará-una ocurrencia de esta conducta 

(O y <r}; por cada dos mensajes (f original y 1 copia)pu~stos en el lu -
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gar correspondiente (original en el escritorio de~- jefe;copia en el e~ 
critorio de la secretaria}. 
.,,,.Eacribir referencias cruzadas (clave~ Re) 
Diariamente durante 5 días antes del curso '1f diariamente durante 5 
días después del curso el observador anotará el total de referencias -
escritas por la secretaria desde el día anterior(cuando terminó de re­
visar las referencias escritas por la secretaria en el directorio de -
su jefe) hasta ese día ~:cuando vuelve a terminar de revisa.ir las refe -
rancias escritas por la secretaria en el directorio de su jefe) e:rnla­
parte llfeI directorio de el jefe d~la secretaria que previamente dicha 
secretaria haya indicado a dicho observador que es en donde regular-­
mente escribe mayor número de referenciaa, también anotará el nfünero -
de referencias cruzadas (se consideraran referencias cruzadas 2 ref e -
rencias una de ellas tendrá escrito primero el nombre de la persona -
comenzando po:rrsu apellido paterno abajo de esto tendrá escrito el no~ 
bre de la empresa abajo de esto tendrá escrito el teléf.bno y abajo de1 
teléfono tendrá escrita la extensión, la otra referencia tendrá escri­
to primero el nombre de la empresa abajo de esto tendrá escrito el rro~ 
bre de la persona comenzando por su nombre abajo de esto tendrá escrf..­
to el teléfono y· abajo efe esto tendr~ escrita la extensi6n)escritas 
por la secretaria desd0 el día anterior(cuando terminó de revisar 1as;.. 
referencias escritas por la secretaria en el directoriro de su jefe) 
hasta ese d!a (cuando vuelve a terminar de revisar las referencias es­
critas por la secretaria en el directorio de su jefe} en la parte del­
directorio del jefe de la secretaria que previamente dicha secretaria­
haya indicado a dicho observadCll!' que es en donde regularmente escribe­
mayor nfünero de referencias ~eerá la mitad de las referencias cruzada~ 
y¡la otra mitad la leerá en la parte del directorio del jefe de la se­
cretaria que esté destinada a la letra que corresponda a la inicial de~ 
apellido patern~ dErla persona de la cual la secretari~- escribi6 su r,2_ 
fere~ia, o bién, en la parte que esté destinada w la letra que corre_[ 
panda a la inicial de el.. nombre de la empresa de la persona de la cualL 
la secretaria escribi6 su referencia (segihi sea que el observador ya -
haya 1eido (en la parte del directorio del jefe de la secretaria que -
previamente dicha secretaria haya indicado a dicho observado:ir que es -
en donde regularmente escribe mayor nfunero de referencias) la referen­
cia que comienza por el nombre de la empresa roque haya leido lmrefe­
rencia que comienza por- el nombre de la persona)r para determinar e1 -
número de referencias que la secretaria escribi6(en la parte del dire~ 
torio del jefe de la secretaria que previamente dicha secretaria naya­
indicado a dicho observador que es en donde regularmente escribe maY,or 
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wero de' referencias) desde el día anterior(cuando termin6 de revisar 
laa refe~enciaa escritas por la secretaria en el directorio de su jefe) 
liasta ese día(cuando vuelve a terminar de revisar las referencias escrf · 
tas por la secretaria en el directorio de su jefe)' el observador engr§i 
pará un pedazo de papel en el angulo superior izquierdo o derecho de -
la hoja del directorio (de modo que dicho papel no impida que la seer~ 
taria escriba referencias en esa hoj~}donde la secretaria no haya ea­
cri to o bi~n que haya escrito pero que ·adn no llene la página (en esta 
caso, además de engrapar el pedaz~ de papel e~ observador pondrá una -
franja gris escrita con l~piz para señalar hasta donde estaba escrito), 
dicho papel tendrá la fecha del día en que se vaya a registrar, y.rdichcr 
papel será colocado un día antes de dicho día po~- el crbservador, d~ mSL_ 
do que un d!a antes del día en que se comienza a tomar línea base a. r!_ 
gistro posterior al curso el observador colocar~ dicho papel (@ oo1oc:n-~ 
dicho papel y dicha franja ) en: el directorio con la fecha dÜ día ai­

glliente (:lo colocará un dfa 'antes Y' lo colocará'. después que la secret~ 
ria haya salido de su lugar d~ trabajo al terminar de trabajar) ;JI' d!a-
a día durante el tiempo que se tome línea base y;- registro posterior al 
curso el observador colocará dicho papel con la fecha del día sig11iente 
(l'm colocará cuando termine de revisar las referencias en los directo­
rios} 
~0.fie considerará 18" ocurrencia de esta conducta adn cuando las dos­
mitades de la referencia cruzada estén escrita~ en la secci6n d~ él d!_ 
rectorio de el jefe de la secretaria que previamente dicha secreta~ia­
haya indicado a dicho observador que es en donde reg11larmente escribe 
mayor ndmero de referencias 
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;!:.Tener los directorios limpios (clave:· Dl}'_ 
Gada ocr:q¡f6n que el observador lea las referencias escritas por la secre 
taria en los directorios(después de terminar de registrar las refere!l 
cias cruzadas) en la parte (de cada directorio} que previamente dicha-· 
secretaria haya indicado a dicho observador que ea en donde regularme~ 
te escribe mayor número de referencias, el observador marc~rá la ocu -
rrencia de esta conducta por cada una de las referencias escritas por­
la secretaria en su directorio y el de su jefe si·Qa referencia está -
escrita sin error de modo que el directorio no tenga borrones 
5.'l!ener los directorios correctoS' (clave:.Dc) 
Clada ocasi6n que el observador lea las referencias escritas por la se­
cretaria en los directorios (después de terminar de registrar la condu.2,. 
ta 111J:'ener los directorios limpios") err la parte fde cada directorio) "' 
que previamente dicha secretaria haya indicado a dicho observador que• 
·es en donde regularmente escribe mayor número de referencias 9 yren la­
parte f. del di;rectorio del jefe de la secretaria). donde esté la otra m!_ 
ta.d.de la referencia cruzada , eI. observador marcará la ocurrencia de 
esta conducta por cada referencia escrita por la secretaria en su dire,!!;' 
torio y· el de su jefe si la secretaria escribi6 la referencia como se­
indica a continuaci6nt 
Ifeferlm.cias que no áean cruzadas {escritas en: su directorio y el de Stll 

jefe}. Estas referencias debieron ser escritas en la secci6n destinada­
ª Ia letra que corresponda a la inicial de el apellido paterno d~ 1.a -

persona de la cual se anot6 su referencia 
R'eferencias cruzadas Cescri tas en el directorio de su ;Jefe) elia refe-

:· > e rencia. que comienza por el apellido paterno de la persona debi6 ser e!!,. 

crita en la secci6n destinada a la letra que corresponde a la iniciai-­
del apellido paterno·,1a referencia que comienza por el nombre de la e,a 
presa debi6 ser escrita en la secci6n destinada a la letra que corres­
ponda a 1.a inicial del nombre de la empresa 
(¡~mar al técnico para que arregle su te1Hono (clave:. I.iiit} 
Cil.da ocasi6n que el observadoJ:r lea la ~oja de-l tecnfoo11. margará la 2.,_. 

currencia de esta conducta por cada vez que en la hoja dé el técnico -
esté escrito que la secretaria l~. 1lam6 par_a, arr.eglar .. su(s) teltS:t:a .... 
w~) • 
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1'eEll jefe de la secretaria entiende lo que ella escribe ~m los directg_ 
rios fclave : .re-) 
1fna vez antel'.!' del curso y una vez despu~s deI curscr el observador grab!. 
rllt ]la; que el jefe de la secretaria diga en la ocasión en que dicho ob- • 
.s.ervador pida al jefe de: la secretaria que repita oralmnnte lllin error­
una d·e las referencias eser! tas por la secretama en el. directorio (d! 

cha referencia será tomada azarosamente- de el total de referencias eE­
cri tas por la secretaria durante el tiempo que se tome linea base, w­
la otra referencia,. la que se pedirá que se repita después del curso, 
será tomada azarosamente del total de referencias escritas por la sacr,!_ 
taria e'.!. tiempo que dure e~ registro posterior al curso),después, a1,,..· 
estar: oyendo la grabación el observador marcará la ocurrenéia de esta­
conducta ftn la lista chec~ble (una vez por cada llamada) a~ se escucha 
que el jefe de la secretaria repite oralmente sin error dicha referen­
cia; para determinar si el jefe repite sin error, el observador leerá­
en voz alta (y; grabará lo que está leyendo]' la misma referencia que -
pedim que:: .repi ti:\ oralmente el jefe de la secretaria, eI observador taro 
bi~n pedirá a la secretaria que lea dicha referencia en·voz alta e y: 
grabará lo que lee la secretaria)'-,· primero leerá la referencia el ob'· -
imrvador {sin que lo escuchen el Jefe ni la secretaria) después leerá­
la secretaria ((sin que la escuche su jefe),y,r después leerá el jefe (sim 
que lo escuche la secretarialv eI observador detelllllinará si el jefe r!,.' 
pi tió sin error dicha referencia si en la grabación se escucha que 10' 
que dice el jefe es identico a lo que dice la secretaria roa lo que -
dice el observador o a lo que dicen la secretaria y el observador 
·~~secretaria entiende lo que ella escriba-en los directorios (clave: 

•r "· 
. una'· v~ antes dlel curso Y' una vez después del curso el observador gra'b!, 
r~ Io que la secretaria diga en.la ocasión en que dicho observador p:l!.da 
a; la secretaria que repita oralmente sin error una de las referencias­
escritas por ella en el d!J:.lectorio (dicha referencia será tothada azaro 

1.•I . ·' _. 

samente de el total de referencias escritas-por la secretaria durante-
el tiempo que se to·me línea base, y:- la otra referencia, la que se pedi 
rá: que se repita después del curso, será tomada azarosamente deI total. 
de referencias escritas por la secretaria el tiempo que dure el regis­
tro posterior al curso)',detipués, al estar oyendo la grabación el obse!:_ 
vador marcará la ocurrencia de esta conducta en la lista checable (una 
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vez; por cada llamada}' l'El se escucha que la secretaria repite oralmente 
sin error dicha referencia;· para determinar si la secretaria repite rrlm 
error,. el observador leerá en voz alta (y grabará lo que está leyendo) 
la misma referencia que pedirá que repita oralmente a la secretaria,.e1 
observador también pedirá'. a el jefe de la secretal!ia que lea dicha re~ 
ferencia en voz alta (y grabará lo que lee el jefe der la secretaria), 
primero :leerá la referencia el observador (ailr. q_ue lle: escuchen ell je.;· 
f.e ni la secretaria); después leerá el jefe de la secretaria (s1n que -
lo escuche la secretari~} YJ después l'eerií la secretaria (sim 'que la e,!! 
cuche !3U jefe) ,. el observador determinará'. si la secretaria zrepitii6' 
sin error dicha referencia ali en la grabaci6n SB escucha; que lo que djl 
ca: la secretaria es idéntico a lo que dice el jefe® a ~o que dice e1-
observado~ o a :to· que dicen el. jefe y .. el observador. 
'~ JI~ interrumpir a la persona que está en la ll!nea cuando esté hablaa 
dilo (clave:: Inl• 
Dos vece~anteff del curso (en diferente ci.ía) J1ldos veces después del. -
cúrao (en diferente d!a) el observador llamará por teléfono a la secr2. 
taria para registra:rr esta conducta cm.r en l!ÍU escenario d~ trabajo,. em 
dicha llamada grabará la conversaci6n telef6nica,después, al esta:rroye!Ec 
do la grabación marcará la ocurrencia de esta conducta en la lista ch,2_ 
cable «una vez por cada llamada) sf. se escucha (en toda la conversac! 
ón telefónica) que cuando el observador haya comenzado a hablar la s,.t 
cretaria no habla al mismo tiempo que el observador 
4 •. <!lhando la persona que habla con la secretaria haya sido la que ini­
cdiÓ la llamada, será dicha persona la que cuelgue primero (clave: Opc:) 
Do:a veces antes del curso {en d1ferente d!a) l'l ~· veceB.' despuéao dell - · 
curso (.en diferente d!a} e-1 observador llamará por teléfono a la sacre 
taria para registrar esta conducta (Opc) en su escenario de trabajo,eri. 
dicha llamada .. grabard la conversaci6n telef6nica,después, al estar oye!!: 
d~ la grabaci6n marcará la ocurrencia de esta conducta en la lista ch.!, 
cable (~a vez por cada llamada} s1 se escucha que el observador cue! 
ga la bocina antes que la secretaria 
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CUESTIONARIO (DE UNA SOLA PREGUNTA) QUE SE APLTCARA AL JEFE DE LA SECR§: 

TA RIA 

wa. a alguien ¿e~ ella la que cuelga primero? 
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HOJAS DE Rl'GISTFO PldA LAS C01:DUCTAS QUE SE REGISTRARAN iPOR REGISTRO DE INT'iRVALO EN LA LINEA BASE­
"' ~ Y EN ;~L F.1·:GISTiW ::'OSTERICR AL CUR.SO 
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di¡;o conductual ·-----------------
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HOJAS DE REGIS'rRO PARA LA:~ CONDUCTAS QUE SE REGISTRARAN POR REGISTRO DE INTERVALO Y GRABEDORA EN LA-

~ Lnm.i. BASE y EN EL REGISTRO POSTERIOR AL CURSO N . 
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dieo conductual_~~~~~~~~~~~~~~ 
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HOJAS Il:S REGISTRO PARA LAS CONDUCTAS QUE SE REGIS·TRAR.D.N POR REGISTRO ELECTRICO (CAMARA. b'OTOGRA.FICA)-
~ ' 
@ EN LA LINEA ~'lilSJ~ Y !.;:N EL REGISTRO l'OST::O:RIOR AL CURSO 

Nombre del suj e:lio _ F·echa Hora. __ Ll! 
g'l.r_____ Actividad ObservadCilr _______ _ 

Codigo Conductual~-----------~ 
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(() EOJAS T.IE TIBCIST3.0 PARA. Lll.S co:rnucTAS QL.m SE R8GISTRARAN POR PRODUCTOS PERMANENTES (FOR]Vl.AS DE RECADO 

~ TELE~'üNICO FOG-123) EN LA MNEA BASE Y EN EL REGISTRO POSTERIOR AL CURSO 

No,,bre del sujeto ___________ , _______ Fecha Hora L.!:J: 
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die;o conrl,,ctual ___________ _ 
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Trnoesee1~ = T1 1t2.J de mensajes originales escritos por la secretaría en los que ej ecut6 esta conducta 

Tmo6es=Total 'e ·~rmsajc:r;. origino.les con copio. cocri tos por la secretaria 

Tmoeseej=Tota· du mensajes orip;inales escritos por ia secretaria que están en el escritorio de su j~ 

_.1. :· 



°' fe 
C\l Tcmaamees=Tot:J.l du copias de los mensajes oriéinales q_ue se acaban de mencionar q_ue están en el escri+ 

torio de la Recretaria 
Tpm(o y c)plc=Total de pRres de los mensajes (original y copia) puestos en el lugar correspondiente 



HOJAS DE RY.:GISTRO PARA LAS CONDUCTAS QUE Si~ REGIST!U!.RAN POR PRODUCTOS PER!•!AN~JNTES (RJ!:Pl!.:RENCIAS EJ.\f 
o 
gj LOS DIRECTORIOS)' IN ll LINEA BASE Y EN EL RBGillSTRO POSTERIOR AL CURSO 

Nombre del sujeto_ _ Fecha Hora Lu-.. 

gar · Actividad Observador Co-
dlgo conductual ____________ _ 

SUJETOS 

RJIF ml~NCIAS 
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Tresdj =Tot:.ll de referencias cs.cTi tas por ·la secretaria en el directorio de su jefe 

Trcesdj =~:o tal de referencias cruzadas escri té,.S y:or la secretaria en el direc:i;orio de su jefe 

Tresd ='fo tal de r<~ C'cirencias escritas 'J?Or 18 secretaria en los dir,octorios' 

Tresecmdo =Total de rcf~rroncias escritas por la secretaria en las que ejecut6 la conducta mencionada 

en la definici6n operacional 

Trnces =Total de refer<mcias no q·uzadas escritas por 1a secretaria 

Trncesecmdo =Total de referencias no cr~zadas escritas por la secretaria en las que ejecut6 la con­

ducta mencion~da en la definición operadional 

Trces =Total de referencias cruzadas escritas por la secretaria 
Trcesecmsto =Tota.l de referencias cruzadas escritas por la secretari~ en las que ejecutó la conducta 
mencionada en la definición operacional 

Trcesemcmdo =Total de referenciE<.s cruzadas escritas por la secretaria en las que ej ecut6 la mitad de 

la e onducta mencionada en 18. definici6n operacional 



n HOJAS DE REGISTRO PAB.A I.As CONBUCTAS QUE S"~ RfüIS'f'RAR.\N POR PRODUCTOS PERMANENTES (REGISTROS EN LA -

gj HOJA DE EL TllCNICO):\N LA LINEA BA:31'i y· EN EL REGISTRO POSTERIOR AL CURSO 

Nornbr.e del sujeto Fecha ________ Hora Lll 

gB.r -·· Actividad Observador C.2, 
digo conductual _____ _ 

SUJBTOS 

lfüMERO DE VJi;CES QUE ~C.::STK ESCRITO EN fo\ 11 :f!OJA DE 1DL TECNICO" QUE LA SECRBTARIA LO LLAMO PARA ARREGiiAR · 

SU(S) 'f'ELEFONO(S) . 

~~~~~TM ___ B""", g 11 EDi=-trn ·BDiª 6. 
~ I______ . LJ -- - ____ J L - -o non 

SUJ:ETOS 
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HOJAS D1'i RI.:GISTRO PA":A LAS CONDUCTA.<; QUE SR REGISTf\ARAf\T POR LISTA Ch:<:CABLB EN IA LINEA 13!\SJ~ Y EN EL­
N g¡ REílISTRO PóST~RIOR AL CURSO 

Nombre del. sujeto F'echa Hora L:!:l 

e;ar ___ , _____ ------·--------- Actividad Observador C,2. 

digo conductual 

SUJF,TOS 

DIAS 

4 



CUESTIONARIO (DE UNA SOLA PREGUNTA) QUE SE APLICARA AL JEFE 

DE IA SECRETARIA 

1 0 QU.ando la señorita~~~~~~~~~~~~~~~~~lla­
roa a alguien ~~s el)A la que cuelga primero?. 

~' 

Respuesta del jefe de la secreta.ria~~~~~~~~~~~~ 

lirombre del jefe de la secretaria~~~~~~~~~~~~~ 

.223 
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ANEXO 6 

/ 
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nombre: 

Instrucciones: 

Conteeta las siguientes preguntas en los espacio·s correspondi 

enteo, si no te alcanza el espacio continua escribiendo la - -

respuesta al reverso de la hoja, si aún con esto no te alcan­

za pide una hoja al instructor(a). 

Si tienes que seguir escribiendo la respuesta ya sea al rever-

so de la hoja o ya-· sea en la hoja u hojao aparte que te propoI_ 

oione tu instructor( a) no olvides poner el núnero de la pregu~ 

ta de la cual estás escribiendo la respuesta. 
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I. Al hablar por teléfono: 

a) ¿Debes interrumpir a la otra persona cuando este hablando? 

SI ( ) NO ( ) 

b) ¿Debes hacer que la otra persona tenga que estar repitien­

do lo que dice? 

SI ( ) NO ) ALGUNAS VECES ( ) 

e) ¿Debes repetir durante la converaaci6n el nombre de la pe~ 

sona que llama? 

SI ) NO ( 

d) ¿Cuales son las palabras de cortesía que debes usar duran­

te la conversación telef 6nica? 

E) Cual ea la oración que debes decir al pedir a la persona -

que llama que espere (esto es, cuando tengas que hacer esperar 

a la person.a que llama para obtener información) 

.F) si tienes que hacer esperar a la persona que está en la lf 

nea para obtener información, ¿que debes hacer cuando regreses 

a1 teléfono? 

g) si la información que te es solicitada te llevará algún 

tiempo conseguirla menciona las dos cosas que debes hacer 

A,, 

B. 

II. Cuando tengas que separarte de tu escritorio: 

¿Que debes hacer respecto a tus llamadas? 
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III. Si por algún motivo tienes que dejar la bocina ¿Como de-

bes hacerlo? (explica detalladamente laa acciones físicas 

que debes hacer, al dejar la bocina) 

IV. ¿Después de cual timbrazo debes contestar, si te es posi­

ble, ? 

v. ¿Cuales son los dos objetos que debes. tomar ruites.:de ó.on- ~ 

testar el teléfon~? 

a) Uno de los dos objetos que debes tomar antes de contestar 

el teléf.ono tiene clave, menciona dicha.clave 

b) El objeto anterior lo suministra un departamento, mencio­

na el departamento que lo suministra:-· 

VI ¿Que debes identificar si eres la telefonista de un con~ 

tador que recibiera inicialmente todas las llamadas? 

a) En el caso anterior, ¿que debes decir después de identif! 

car lo que debas identificar? 

VII. Escribe la_ oración con la que debes contestar si eres la 

telefonista de un conmutador que recibiera inicialmente todas 

las llamadas 



ª) ¿Como debes decir las tres Últimas letras de la frase con 

la que debes contestar si eres la telefonista de un conmuta -

dor que recibe inicialmente todaa las llamadas? (explica de­

talladamente en que tono de voz las debes decir y cuales son 

las letras que debes prolongar) 

228 

VIII ¿Que elementes debes identificar al llegar la llamada a­

tu extensión? 

a) Escribe la orac+ón con la que identificarías lo que debes 

identificar al llegar la llamada a tu extensión 

b) ¿Que elementos debes identificar si el teléfono es direc­

to? 

c) Escribe la oración con la que identificarías lo que debes 

identificar si el teléfono es directo 

d) Escribe las palabras que nunca debes decir al contestar -

el teléfono o el conmutador 

IXo ¿Que elementos debes identificar si llamas a alguien? 

a) Escribe la oración con la que identificarías le que de_ -



b~s identificar si lla~as a alguien 

X. Escribe la expresión que debes utilizar para prcguntal.' ,,,, 

nombre de la persona que llama {para tomar nota de loo mena~ 

jea que recibas) 

a) Escribe la expresión que debea utilizar para preguntar el 

número telefónico de la persona que llaraa (para tomar nota -

de loa mensajes que recibaa) 

b) ¿Que debes hacer para deletreQr nombrE$difÍciles?(pnra­

tomar nota de los mensajes que recibas) 

XI. ¿Que debeo hacer para evitar la posibilidad de errorec o­

m~laa interpretaciones? (después de tomar nota de los mens~­

~ea que recibao) (eocribe lo que debcc repetir una vez a le­

persona que llama y lo que debes repetir dos veces a la per­

sona que llama) 

a) ¿Debes usf!r una hoja de papel carbón en la libreta de re­

cados telefónicos? 

SI ) NO 

b) 1'n caso de que la respuesta a la pregunta anterior fuere.-

229 



"sí" ¿donde debes colocar el original? 

e) En caso de que la respuesta a la pregunta a) fuera 11 eÍ 11 -

¿que debes hacer con la copia? 

230 

XIIº Escribe la frase que debes decir a la persona de la cual­

vas a cailaiizar su llamada con la dependencia y persona ind! 

cada 

a) ¿Que debes indicar a la persona de la cual vas a canali -

zar su llamada si la extensión marca ocupada? 

b) ¿Como debes marcar el número cuando es nececario transfe­

rir una llamada de una extensión a otra para evitar que la 

llamada se corte? (explica detalladamente las acciones físi­

cas que debes hacer) 



e) ¿Que debe~ indicar a la peroona que llama si tu teléfono­
es directo? (cuando recibas una llamada que no puedaa aten -
der y que no puedes transferir porque tu teléfono ea direc -
te) 
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XIII. ¿Que es lo que no debe decir una secretaria al terminar­

la conversación telefónica? 

a) ¿Cuando debe terminar la conversación telef6nica priraero­

la secretaria? 

b) ¿Cuando debe colgar el teléfono primero la' secretaria? 

XIV. Describe detalladamente las acciones físicas que debes h~ 

cer al colgar la bocina 

XIV¿Quando debesp ai te ea posible, escribir los nuevos nom -

bres 9 teléfonos, etc. que debas anotar en los directorios? 

a) ¿Que debes hacer para que los directorios no tengan borr~ 

nea? 

b) Cuando escribas en los directorios debes hacerlo con le -

tras que entiendan 

() tú y tu jefe ( ) tú ( ) tu jefe ( ) ninguno de los doa 



c) ¿En que lugar del directorio debes escribir lo que debas­

escribir? 

d) Escribe referencias cruzadas 

XV. Escribe un ejemplo de lo que debe decir una secretaria -

(que llama a una persona de parte de su jefe) al contestar 

la secretaria de la persona a la que está llamando 
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a) Escribe un ejemplo de lo que debe decir la secretaria que 

está llamando a una persona de parte de su ijefe, cuando la 

secretaria de la-persona a la que est~ llamando la ponga en­

la línea 

b) Escribe un ejemplo de lo que debe decir una secretaria 

que llama a alguien de parte de su jefe cuando pase la llam~ 

da a su jefe 

c) En el momento en que van a entrar en comunicación la pe:<> 

sona a quien 1.lama la secretaria de parte de su jefe y su j_~ 

fe, ¿a quien de los dos debe hacer esperar? 

d) En el caso de que la secretaria llame de parte de su je 

fe a un amigo personal de el mismo ¿en que momento debe la 

secretaria comunicar a su jefe? 



E) En el caso de que la secretaria llame de parte de su jefe 

a alguien a quien se trata con especial def e:rencia, como por 

ejemplo 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 secretaria a 

su jefe para que este se ponga en la línea en el caso anterl 

or 
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XVI. Guando una persona hable por tel~fono y quiera hablar con 

tu jefe: 

Escribe la frase que debes utilizar para preguntar en forma­

cortés quién llama a tu jefe 

a) Cuando una persona hable por teléfono y quiera hablar con 

tu jefe: 

escribe las cuatro frases que nunca debes decir para pregun­

tar quién llama a tu jefe 

b) Cuando una persona hable por teléfono y quiera hablar con 



tu jefe: 

Escribe la frase que debes decir si la persona que llama no­

quiere dar su nombre 
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XVII. ¿Est~s obligada a pasar una llam~da a tu jefe sin antes -

investigar quien llama? 

SI ( ) NO ) 

XVIII. ¿Estás obligada a pasar una llamada sin antes investigar­

que asunto desea tratar la persona que llama a tu jefe? 

SI ( NO ( ) 

XIX. ¿Que debes hacer para que tu teléfono o teléfonos esté~ -

en u• lugar seguro de modo que no se caiga? 

a) ¿Cuando debes mantener limpio tu teléfono? 

b) ¿Con que debes limpiar tu teléfono? 

e) ¿Con que no debes limpiar tu teléfono? 

d) En caso de que el teléfono requiera arreglarse, ¿que de -
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bes hacer? 

XX. Escribe el significado de la palabra clave DICE 
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