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INTRODUCC!ON 

Eri el canipo de la Psicología del trabajo ha habido interés 

por tratar de encontrar 1 a fonna de modificar los comport~ 
mientas humanos en un ambiente laboral, con el fin de pro­

porcionar aquel los comportamientos que son deseables den -

tro de una organización, permitiendo al hombre una óptima 
interacción humana y una mayor productividad. 

Al tratar de modificar la conducta humana también queremos 

darle al hombre aquel los elementos que le pennitan tomar -

decisiones acerca de su trayectoria laboral, esta inquie -
tud es la que nos lleva a realizar una investigación en la 
cual observemos los efectos que puedan presentarse en de -
tenninadas conductas regidas por reglas y contingencias CQ. 

mo consecuencia de la implementación de un programa de en­
trenamiento. 

En la elaboración del presente trabajo se abordarán los t§. 

picos de reglas y contingencias, donde se dá una explica -
ción sobre la diferencia que existe entre una conducta re­
gida por regla y una conducta regida por contingencia; se . 
habla de autocontrol por la similitud que existe con las -
conductas regidas por reglas, ya que el individuo es el m.Q. 
dulador de su propia conducta y es importante que conozca 
que factores del medio ambiente influyen en la misma y co­
mo éstos pueden ser modificados para producir un cambio -
conductual. 

Finalmente se trata el tema de "resistencia la,cambio 11
, ya 

que al implementar una intervención a las condiciones nor­
males de trabajo. los individuos pueden presentar reaccio­
nes positivas o negativas ante el cambio, y más aún si sus 
conductas regidas por reglas son afectadas provocando en -
el trabajador un conflicto, éste tendrá que hacer uso de -
técnicas de autocontrol con el objeto de disminuir su con­
flicto. 



CAPITULO l 



ANTECEDENTES 



1.1 REGLAS Y CONTINGEtlC!AS 

Uno de los problemas más cotidianos dentro del ámbito laboral es el que 

tradicionalmente se ha conocido como las Interacciones Humanas; este a 
pesar de ser un aspecto tan comúnmente tratado en cualquier ámbito y .. 

siendo un ténnino tan antiguamente empleado, en muchos de los casos se 
usa indistintamente para referirse a una serie de aspectos. o bien. ca­
rece de una definición clara y explícita. 

Para tratar de entender lo que son las interacciones humanas es necesa­

rio tener un concepto de lo que es el hombre. El concepto que se tiene 
de hombre, desde su antiguedad hasta nuestra época ha venido cambiando 

de acuerdo a las ideas políticas, religiosas, ecar.ómicas, culturales.­

etc., durante los diferentes momentos históricos de la humanidad. 

Para fines prácticos de esta investigación tomaremos la definición de 
hombre propuesta por Jiménez (1979) en donde dice que "el hombre es -

un organismo biológico que acciona y reacciona en un medio ambiente -

de manera particularº, pennitiéndonos que éstas interacciones sean oB_ 
servables~ medibles y objetivas requisitos indispensables de toda 

ciencia. 

Este concepto nos facilita abordar el problema de interacción humana 
dentro del ámbito laboral, en donde el comportamiento social se deter. 

.mina en relaci6n con el escenario, donde dicho comportamiento ocurre, 
entendiendo por conducta social aquel las en las que el reforzador es 

mediado por otro organismo de la misma especie; así pues, si el tipo 

de conducta social en la que estamos interesados es exhibida en cier­

tas condiciones de trabajo debemos identificar las variables organiz!_ 

cionales y su función en las interacciones humand~; as1 como lDs va -
riantes de las conductas que pueden ser directas si se controlan por 

contingencias e indirectas cuando están controladas por reglas. las -

cuales son generalmente impuestas por la sociedad. 

Todo el tiempo dur;!.nte el desarrollo de un trabajo se está interac -
tuando con objetos-estímulo (como son: el jefe, el sueldo, los incen­

tivos, los compañeros, etc.) directa o indirectamente. Es directa 

cuando los sujetos y objetos que afectan nuestro comportamiento ya -

sea administrando estímulos positivos o eliminándolos, están física y 
contingentemente presentes en el mismo escenario donde dicho comport~ 

miento será emitido o se está emitiendo. A este tipo de conducta Ski.!l 

ner la llama controlada por contingencias. Resulta indirecta.cuando -
se esta emitiendo un comportamiento cuyo reforzamiento se encuentra -



demorado o cuando el comportamiento se mantiene por arreglo de contin -

gencias a1..1toimpuestas, a esta conducta se le puede identificar como co~ 
trolada por reglas. Estos dos tipos de inleracc'On suelen estar presen­
tes en escenarios de trab11jo. 

Las interacciones humanas directas se encuentrdn ejemplificadas en la -

vida del trabajo, por las juntas • .(1San1blea.s. y todo contacto cara a cara 

para dar o recibir una on:l.en, o para solicitar o dar infonnaclón. Las -
interacciones humanas indirectas se observan cuando n~illizamos un n~por. 

te, escribirnos un proyecto o rc,1li2amos un trabajo donde nosotros deter. 

minamos nuestro ritmo de ejecuciórl y las consecuencias. que ~eri1n admi­
nis tracias o autoadmi ni slrildas estar.in demoradas. 

Los administradores de recursos humanos, llámense directores, gerentes, 
supervisores, agentes de cambio o ingenieros conductuales, <lebcn espe­

cificar con claridad los tipos de comportamiento humano que serán conv~ 
nidos para la interacción organizacional. ya que los sujetos que exhiben 

conductas controladas por una interacción humand <li rcctu requieren su -

pervisiOn estrecha y arreglos de contingencias a corto plazo o de lo -
contrariosu comportamiento se vetá afectado de fonna. indeseable con rei 
pecto a las actividades convenidas. Por otro lado a los sujetos contro­
lados por interacciones humanas indirectas o que se controlan por reg1as 
se les requiere convenir sobre sus propias reglas~ de no ser asl su CO!!!_ 
po1·tamiento puede re~ultar incoherente con las actividades de trabajo -

planeadas. 
Con objeto de facilitar la tarea de especificación de las conductas de 
interacción humana indirecta, citaremos las definiciones de algunos de 

los comportamientos dese11blcs a convenir (Jiménez): 

HONESTIDAD.- tiempo total que el sujeto h<:i interactuado en reclamo ver­

bal por usurpar fUnciones y/o resultados o bien) falsear los datos con 

respecto a sl mismo o sus compañeros de trabajo. 

lNTEGRIOAO.- toda cadena conductual exhibida en n:a1i::acíón de un trab.2_ 
jo que se coherente con lo convenido. 

SOCIABILIDAD.- cada una de las ocasiones en que el sujeto entregue o m! 

die la entrega de consecuencias o reforzadores a los individuar de la 

organización. clientes y/o proveedores. 
RESPONSABILIOAO.- cada ocasión que el sujeto presente con resultado pre~ 

cri to de acuerdo a lo convenido. 
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COMPETENCIA.- Cada ocasión que el sujeto proponga a la audiencia una al­
ternativa de ejecución o funcionamiento que sea aceptada verbalmente por 
las tres cuartas partes de los participantes y se ponga en práctica por 
lo menos en 50%. de los trabajadores involucrados. 

Es evidente que estas cinco conductas de interacción humana indirecta -
penniten alcanzar el fin, que es el mantener el objetivo de convenio (la 
organización). Con estas definiciones se pretende describir objetivamen­
te conductas que faciliten la obtención de las metas acordadas entre tr2. 
bajador y empresa. 

De acuerdo a Jiménez A. (1983) podemos anotar una clasificación de re -
glas tomando como base el grado de involucramiento que tenga el sujeto -
en el proceso de creación de la regla: 

A) Regla Individual.- surge a partir de la propia experiencia del sujeto 
y se crea yci. sea por moldeamiento o model amiento. El sujeto tuvo que 
haberse visto expuesto directamente a las contingencias de reforza -
miento para poder establecer la regla, es decir~ "nadie se lo contó". 
Una regla de este tipo depende íntegramente de la historia de reforz~ 
miento del sujeto. 

B) Regla General.- surge a partir de experiencias o prácticas de toda u­

na cultura. Constituye la experiencia acumulada de toda una comunidad. 
que se transmite de generación en generación. Como no especifica de -

.manera clara el estímulo discriminativo~ la conducta y la consecuen -
cia resultan poco controlables. 

C) Regla Particular.- es una regla que el sujeto adopta por mera inven -
ción propia, o por aprendizaje vicario o bien, 11 hacer suya" una regla 

de alguna otra persona. 
Una regla de este tipo no ha sido extraída de consecuencia alguna, -

pues el sujeto jamás necesitó verse expuesto a las contingencias de -
reforzamiento de la regla "para hacerla ingresar en su repertorioº. 
Como son reglas que no han sido experimentadas, no especifican clara­

mente los estímulos discriminativos, las conductas, ni las consecuen­
cias; sin embargo, y a pesar de sus defectos, este tipo de reglas a -
bundan en 1 as empresas. 



D) Regla de Grupo o Participativa.- surge como su nombre lo indica de un 
acuerdo que toman los miembros de un grupo, por lo que se asegura in­
variablemente, que prescriba de manera clara los estímulos discrimin!!_ 
tivos, las conductas y las consecuencias. Una regla de este tipo pue­

de derivar de una individual o de una particular 

Asimismo Jiménez (1980) hace otra clasificación de las reglas basado en 
que las conductas regidas por reglas que imperan en el repertorio conduE_ 
tual de cada individuo son producto de las contingencias de reforzami<m­
to a las que estuvieron expuestas en el pasado. 
Una regla detennina la· emisión del comportamiento del sujeto. 
Considerando que las reglas individuales pueden ser de tipo A, B ó c. é~ 

tas detenninarán la probabilidad de ocurrencia de emisión de dicha con -

ducta. Las cuales definiremos a continuación: 

1) REGLA A.- es a la que el sujeto obedece por haber estado expuesto por 
mucho tiempo a las contingencias de reforzamiento que prescribe, Es -
decir, el sujeto ha sido reforzado en el psado de manera unifonne al 

haber emitido la conducta que la regla especifica. Las reglas A son -
los principios que rigen a una persona por lo tanto, son prácticamen­
te inmodificables y si se intenta quebrantarlas 1 es muy probable que 

se destruya psicologicamente a la persona. 

2) REGLA B.- esta regla resulta ser una nonna de conducta importante pa­
ra la persona, aunque no inquebrantable 1 la conducta especificada en 
una regla B ha sido reforzada bajo un programa menos consistente en -
el pasado, lo cual pennite una negociación. 

3) REGLA C.- este tipo de regla prescribe conductas que muy rara vez en 

pasado estuvieron expuestas a reforzamiento. Ello pennite que 1 a n! 

gociación de estos comportamientos resulte muy fáci 1. 

Expuestos los puntos más importantes sobre el tema de reglas y contingcn 

cias trataremos algunos aspectos de autocontrol. 



l. 2 AUTOCONTROL 

la conducta de los individuos está detenninada par las contingencias so­
ciales del grupo a que pertenece, diseñadas estas para responder a las -
necesidades de la misma y dando origen a patrones espec'ificos de conduc­

ta diferentes para cada cultura. La sociedad promueve esta culturización 
a través de instituciones como escuelas, grupos c'ivicos y religiosos. 
Por otra parte existe la posibilidad de que el propio individuo sea el -

agente controlador de su propia conducta, para emitir o no cierto tipo -
de respuestas y dando asi' lugar a lo que se ha llamado Autocontrol. 

A pesar del gran número de instituciones sociales diseñadas para acu1 tu­

rar a cada uno de sus miembros, las condiciones empleadas para desarro -
llar repertorios de autocontrol, al parecer no son los más eficientes. -
ya que generalmente se apela a entidades trascendental~s como fuerza de 
voluntad, 1 ibre albedrío, etc., para predisponer al individuo a campar -
tarse de maneras aceptables pa.ra el grupo. 
Es asl como se han detenninado algunas características del autocontrol, 
en donde tres acontecimientos principales están involucradcs: 
1) existen dos o mas respuestas alternativas 
2) las consecuencias de cada alternativa. están generalmente en conflicto 
3) las acciones del autocontrol, son generalmente inducidas y/o manteni-

das por consecuencias externas a largo plazo (Thoresen y Mahoney, 1974) 
Otras características del autocontrol son que el mismo indíviduo determi 
na su propia meta o resultado que debe ser alcanzado; las estrategias de 
autocontrol deben ser arregladas concienzudamente para reducir la fre -
cuencia de conductas inaceptables. 
Bandura y Perloff delineron un sistema conceptual para el andlisis del -
autocontrol y cuyos componentes son: 
a) Auto-imposición.- el individuo puede examinar su propia conducta y d,! 

cidir si ha ejecutado o no una conducta es.pccifica o r.lases de conduE_ 
tas. 

b) Auto-registro.- el individuo puede registrar objetivamente la frecue!!. 
cia de la ejecución de una conducta o clases de conducta dada. 

e) Auto-determinación del reforzamiento.- el individuo puede determinar 
de todos los reforzadores disponíbles. la naturaleza y cantidad del -
reforzamiento que deberá recibir contingentemente sobre la ejecución 
de una conducta o el ases de conductas dadas. 

d} Auto-administración del reforzamiento.- el individuo se entrega su -



propio reforzamiento ( que puede o no ser autodetenninado), cotingentcmen. 
te sobre la ejecución de una conducta o clases de conductas dadas. 
Además de estos cuatro componentes algunos autores incluyen otro que dt?nQ 
minan Auto-evaluación, el cual consiste en que solamente si se cumple con 
la auto-imposición puede administrarse el reforzamiento.(Mac fall, 1970; 

Thomas Abrams y Jhonson, 1971; Kanfer, Bradley y Marston, 1962; Kanfer y 

Ouerfeldt, 1967){0rozco, P. Una experiencia de autoc.ontrol en ambiente 1,il_ 
boral, tesis UNAM) 

Un punto importante en los procesos de .autocontrol, es que el ambiente e_! 

terno debe de alguna manera proveer reforzamiento diferencial para la CO!.!. 

ducta que esta siendo cambiada; de otro modo. los efectos de auto-obscrv~ 
ción tendrán un efecto a corto plazo (broden, Hall y Mitts. 1971). 
Los intentos de autoc.ontrol siempre involucran el incr€mento o decremento 
de una o más respuestas. 
El autocontrol requiere que el individuo conozca que factores (anteceden­
tes y consecuentes) influyen su conducta y cómo esos factores pueden ser 
modificados para producir el cambio conductual deseado (mahoney y Thore -
sen, 1974). 

A través de los años el autocontrol ha sido definido por varios autores 
de la siguient_~. manera: 
- El autocontrol representa un continuo dinámico en el cual, la persona 
altera el medio externo, así como su propio medio interno. para producir 
cambios significativos. Existen grados de autocontrol: algunas veces el -

ambiente externo arreglado por otros, ejerce un control considerable sobre 
nuestras acciones; otras veces, es e1 individuo quien influye en lo que -
hace a través de sugerencias auto-manejadas y consecuenciadas (Thoresen y 

Mahoney, 1974). 

- Un organismo efectú.:l .:iut1Jcontr~l 1 cuando en ausencia relativa de coacción 
inmediata externa, ejecuta la conducta cuya probabilidad previa ha sido -
menor, que 1a de otra conducta disponible, (involucrando una menor recom­
pensa, o retrasada. un mayor esfuerzo o propiedades aversivas, etc~) 
Aún más el autocontrol como patrón de conducta se debe directamente a va­
riables controladoras ex ternas {Premack, 1967,, 1971; ihoresen y MahoJ'ley, 

1974). 

- El autocontrol es un proceso a través del cual el individuo se convierte 
en el agente principal al guiar, dirigir y regular aquel las fonnas de su 
propia conducta que eventualmente podrían llevar a consecuancias positi -
vas deseadas. Es una habilidad aprendida por contactos sociales, y las -



respuestas autocontroladas efectivas se construyen gradualmente por una -
experimentación incrementada con un me~io ambiente complejo {Goldfried y 
Marbaum, 1973). 

Es tos autores p1 antean el autocontro 1 como un concepto definido funcional 
mente, es decir, que está determinado por consecuencias¡ debe ser referi­
do a una respuesta especifica o clase de respuestas relevantes. en la al­
teración de ciertas conductas mal adaptadas. Este es aprendido o adquiri­
do a través de la experiencia, ya sea por ensayo-error o por algún i!.pren­
dizaje más sistemático {1973). 
- Kazdin (1975) define el autocontrol como "aquellas conductas en las que 
un individuo se ocupa deliberadamente para lograr resultados selecciona -
dos por él mismo". 

A lo largo del tiempo. diferentes teorías han intentado explicar el auto­
control, así como su influencia en la conducta de los ·individuos. 
Existen dos concepciones básicas que explican el autocontrol y de ellas -
se desprenden las demás teorías, las cuales son: {Thoresen y Mahoney,1974) 

1) Concepciones tradicionales de 11 fuerza de voluntad" 
2) Concepciones behavoristas funcionales 

La primera define el autocontrol como una "fuerza de voluntad':, también -
pone enfásis en la lucha que lleva a cabo la persona entre el bien y el -
mal. Ambos son procesos en los que no existe una lógica. 
Este enfoque resulta poco aceptable debido a que es insuficiente para de­
finir el concepto de autocontrol, ya que no puede predecir y explicar re-
1 aciones funcionales (Mischel, 1968, 1971). 
Un estudio cient.ifico de autocontrol dentro de esta teoría necesita apo -
yarse en fenómenos no observables que ocurren a la persona que los ha ex­
perimentado (Mahoney, 1970). 

Se estudian todas las conductas que ejerzan influencia sobre el autocon -
trol, tanto manifiestas como ocultas. 
El comportamiento se ha visto como función de una perspectiva hipotética 
interna llamada "fuerza de vol~ntad". la conducta humana se considera de­
tenninada por procesos internos p procesos encubiertos {Thoresen y Maho -
ney, 1974). Sin embargo, estos ténninos no sirven de mucho, pues aún no se 

ha explicado el aramente cómo que es que sabe que una persona posee fuerza 
de voluntad o no. 



Es por esto que el enfoque tradicional no sirve de mucho para comprender -
los procesos rea 1 es por 1 os que se da el auto control . 

La segunda concepción que explica el autocontrol es la behavorista, la 
cucl hace enfásis en la relación existente entre la c.onducta de una perso­
na y el ambiente que la rodea. Segün esta concepción para que una persona 

pueda ejercer autocontrol debe comprender cuáles son los factores que in -

fluyen sobre sus actos y cómo puede modificarlos p3ra obtener los cambios 
que desea. 
La capacidud de autocontrol está relacionada con la capacidad de una pers.Q. 

na para discriminar las claves o acontecimientos que suelen preceder a la 
conducta. Es muy importante que 11na persona conozca cuáles son las cense -
cuencias que se autoapl ican después que se haya emitido la respuesta dese~ 

da. 
Mischel y cols. {1964} definieron el autocontrol como la habilidad de pos­

tergar la gratificación escogiendo una consecuencia tardía. pero mayor, SQ_ 

bre otra innediata~ pero menor. 
Para autocontrolarse, el individuo debe comprender los factores que influ­
yen sobre sus actos. 
Y para provocar los cambios que desea, debe modificar esos factores. 
Stuart {1972) llama control situacional de la c?nducta al arreglo de las -

variables ambientales que produce el cambio de la conducta. Las variables 
situacfonales modifican la conducta; el autocontro1 exige la manipulación 
de las variables situacíonales por parte del individuo. 

Skinner {1953) manifiesta que todos los casos de autocontrol son sostenidos 
en último extremo por variables externas. 
El ind1viduo se controla de la misma forma en que controla la conducta de 

otra persona mediante la manipulación de las variables de las cuales es • 
función la conducta. Las variables que se requieren en el autocontrol no -
siempre son accesib1~!: ~ los demás, al descubrir un individuo la variable 
independiente que puede ser controlada descubre en ese instante un media -
para controlar la conducta que es función de ella. 
La r-e1ación funcional entre conducta y ambiente fué esquematizada por Gol­
diamond (1965} en la ecuación CF(X}. Con ella indica que puede controlarse 
una determinada conducta {C) disponiendo de detenninadas condiciones ambie.n, 
tales (X) que pueden ser obra de otra persona o del propio individuo. Cua12 · 
do es el propio individuo el que ordena su entorno, entonces la ecuación -
es: XF(C). El entorno del individuo (X) está en función de su conducta (C) 
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crepándose una interdependencia del individuo que actúa sobre su medio in­
terno y ex terno. El autocontrol está en función de los medios internos y -
externos así como de las conductas. 
De aquí que el estímulo del autocontrol pueda predecirse tomando en consi­
deración los procesos tanto internos como externos al individuo. El control 
de los resultados (consecuencias} puede opf:!:rar tanto, dentro como fuera -
del organismo. Se ofrece así una perspectiva interdependiente de autocon -
trol en la que combinaciones de acontecimientos abiertos y encubiertos pu~ 
den funcionar como antecedentes, conducta y consecuentes (Bandura, 1971). 
Al disponer contingencias de reforzamiento especiales, se puede lograr que 
la conducta de autocontrol sea más probable, uno puede controlar su conduf. 
ta cuando una respuesta tiene consecuencias conflictivas y conduce a la vez 
a un reforzamiento positivo y a uno negativo. Es decir, en el reforzamien­
to positivo se usa un estimulo reforzador para obtener un incremento en la 
e11isión de la conducta deseada pero con el fin de evitar la presencia del 
estimulo aversivo {castigo), o sea puede emitir la conducta para lograr el 
estímulo positivo y también la em1te para evitar el estímulo aversivo. 
Sin embargo. hay quienes sostienen que la mayor parte del autocontrol vie­
ne detenninado culturalmente, especialmente por instancias éticas, religi.2_ 
sas y gubernamentales. Así el individuo amoral que escapa a esta influen -
cia muestra el efecto de un escaso autocontrol. 
Skinner (1953) propone. en relación al término atacontrol 1 una explicación 
de interacción entre el organismo y el medio ambiente. Cuando el individuo 
se controla escoge un tipo de acción, piensa en la solución de un problema 

o se esfuerza en ampliar sus conocimientos. 
El individuo puede lograr que una respuesta detenninada que es castigada -
tenga una probabilidad menor de emisión si altera o cambia las variables -
que hacen posible la emisión de la conducta no deseada. 
Las consecuencias positivas y negativas generan dos respuestas que están 
relacionadas entre sí en fonna especial. Una de ellas, la respuesta que -
controla, afecta las variables de tal modo, que cambia la probabilidad de 
la otra, la respuesta controlada (Skinner, 1963). 
Si se desea su mantenimiento las conductas autocontroladoras deben ser a­
decuadamente gratificadas al igual que cualquier otro acto. La capacidad 
de elegir entre diversas opciones de respuestas, condiciones de refuerzo 
o gratificación puede resultar ya de por sí reforzante. 
Es por todo esto que el autacontrol se logra mediante la manipulación de -
las variables de las cuales la conducta es función. 



Algunos autores plantean diversas técnicas o estrategias a través de las 
cuales el individuo controla su propia conducta. 
Skinner señala básicamente seis técnicas de autocontrol: 
1.- La restricción física, tal como apretar Ja boca para no soltar Ja carc~ 
jada, cubrirse los ojos para evitar ver algo, etc., F.!Sta técnica impide fí­
sicamente que el individuo lleve a cabo una conducta. 
2.- El manejo de las condiciones estímulo o señales, que dan ocasiones a la 

ocurrencia de la respuesta, por ejt."iílplo el individuo selecciona un lugar P!! 
ra descansar donde no hay estimulas relacionados con el trabajo, también h!!_ 
ce una list11 de deberes o fechas importantes en un calendario para que esos 
estímulos incrementen la probabilidad de que más tarde se involucre en cie.!:. 
tas conductas. También puede salirse de la situación en la cual la conducta 
controlada pueda ocurrir. 

3.- La privación y saciedad del reforzamiento también son usadas como técnl 
cas de autocontrol públ ico 1 la persona puede privarse de comer un bocadillo 
con el propósito de disfrutar de una comida o cena posterior. 
4.- El manejo de eventos disposicionales organismicos (droga, fatiga) y emQ_ 

cionales (repetir al levantarse 11 hoy es mi dla" "todo me va a sal ir bien") 
alteran las probabilidades de que la persona se comporte de una manera par­
ticular. 
5.- Las operaciones de autoreforzamiento y autocastigo también son emplea -
das para alterar la fuerza de ciertas clases de respuestas. la persona pue­
de regañarse a sí misma después de fallar el logro de una meta o elogiarse 
verbalmente después de lograrlo. 
6.- "Hacer otra cosaº es una técnica comUnmente usada, el individuo puede -
abstenerse de involucrarse en una conducta que le va a llevar ;il t::"astigo. -
si enérgicamente se involucra en otra cosa o en una actividad opuesta. Por 
ejemplo, e1 cambio de tópico de una conversación puede evitar la discusión. 

Muchas de las técnicas arriba citadas requieren que el individuo emita una 
conducta (respuesta contro ladera} que altere 1 a probabilidad de otra condUf. 
ta (respuesta controlada). Asi una persona puede mascar un chicle (respues­

ta controladora) para reducir la probabilidad de fumar un cigarrillo (res -
puesta controlada). 
Thoresen y Mahoney (1974).:han planteado otras dos estrategias de autocontrol 

1) La planeación medio-ambiente 
2) La planeaciPn conductual 

La planeación medio-ambiente es en donde el sujeto arregla los estímulos del 
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1.3 FACTORES DE RESISTENCIA AL CAMBIO 

"Toda org1rnización es en si misma una innovación~ es decir 11 toda organiz-ª._ 

ción tiende a cambiar confonne cambia su medio" (Lázaro,C. Tesis, UNAM) 

puede que esto no sea muy aplicable a las organizaciones de los tiempos 

pasados y aún en algunas que existen actualmente. en donde la gente rea­
liza sus tareas como "robots" de una manera tan automática que es asl CE,. 

mo se defienden de alguna posible innovación o cambio. Existen muchas ca!! 

sas de porque se presenta esa "resistencia 11 al cambio. desde: creencias 

muy arraigadas, autoridad delegada, hasta las que impone la sociedad mi,1 
ma. 
Ahora bien, se observa que el proceso de cambio en las organizaciones 12, 

borales opuestas a los cambios, la idea de un posible cambio se estable­
ce, nace y se refugia en el personal alejado de la autoridad, a niveles 
"bajos u operativos" de unJ fonna un tanto clandestina. Esto se debe a -
que las ideas nuevas son perturbadoras. Es por esto que este 11 sector clan 
destino" existe para liberarse de oposiciones e imposiciones ejercidas -
por los niveles superiores. O, también, darse el caso de que los sup~rvi 
sores se hagan de la "vista gorda", para que sus suba1ternos creen inno­
vaciones que tiendan a propiciar un cambio. 
Se concluye por lo tanto, que siempre habrá fuerzas, que fomenten o que 

obstruyan el cambio y por consiguiente habrá también organizaciones que 
se opongan a éste y otrJs que estimulen dicho cambio. En las primeras P.Q. 
siblemente lo que prevalezca sea una cultura organizacional muy arraigada 
Y en las segundas posiblemente lo que prevalezca en mayor grado es una -

conciencia finne de lo que conlleva el mismo, a la vez que la necesidad 
de adaptarse a este para poder sobrevivir y crecer a la par con su medio 
ambiente. 
Es por lo anterior, que los cambios deben producirse con cierta le.ntitud, 
a fin de que las artituJes individuales dentro de la organización de tr_! 

bajo. puedan ajustarse a los requerimientos sociales, ya que un cambio -
demasiado rápido produce un efecto negativo en el hombre, grupo y organi 
zación; que se manifiesta como un estado de choque emocional, un estado 
de grave tensión, de shock, para los seres humanos que habitan el siste­

ma llamado 11mundo 11
• 

Cuando se comienza a vislumbrar la posibilidad de cambio se presentan -
ciertas 11 barreras o resistencias", las cuales solo se pueden romper cuan. 
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do un grupo de individuos están conscientes y convencidos de que el resol. 
ver problemas que se presentan en la organización laboral, tiene como con­

secuencia la identificación de su bienestar en mayor o menor grado con el 
bienestar de la organización. 
Una de las barreras que se oponen al cambia en fonna usual dentro de las -
organizaciones de trabajo, es la cultura que controla todils las fonnas de 
conducta, de modo que la energía que se dirige a buscar nuevas soluciones 
para viejos problemas, es poca. 

Una actitud tradicionalista no solo se opone a lo nue'w'o, sino que desea -
substituir el presente por viejos métodos ya arruinados. 

Como Davis (lgSJ) menciona, las personas se acostumbran a depender de su -
Cultura que les brinda estabilidad y seguridad, porque entienden lo que e~ 
tá sucediendo en su organización de trabajo y sabe cómo responder ante ta­
les sucesos. No obstante, si se transfiere a otra Cultura, como cuando un 
empleado se cambia a otra sociedad, puede experimentar ciertos grados de -
''shock cultural". 
El 11 shock cultural" es un sentimiento de confusión. inseguridad y ansiedad 
provocado por lo extraño del nuevo medio ambiente en que se encuentra la -

persona. Existe preocupación par no saber cómo actuar y pierde la confian­
za en si misma cuando ofrece una respuesta equivocada. 
Debido a que las causas que provocan la "resistencia al cambio" son muchas 
y variadas, ésta puede enfocarse en los siguientes factores principales: 

a) Factor económico.- este incluye los motivos más manifiestos, es decir, 
que los trabajadores se resisten puesto que temen perder su emplea, ya que 
lo que más les preocupa es el bienestar económico propio y de sus familias. 
b} Inconveniencia.- esto es comprensible en la medida que amenace la asig­
nación de obl igacianes extras. Ya que aprender nuevas fonnas de trabajo -
exige gastos de energla y dejar de utilizar "trucos del oficio" aprendidos 
durante años. 
c) Incertidumbre.- sobre cómo serán los nuevos sistemas. Uno de los motivos 
de este temor es la falta de infonnación, es decir, que se conocen las cir~ 
cunstancias presentes, pero no se sabe cómo serán las nuevas. 
d) Relaciones Sociales.- esta representa uno de los cambios más temidos por 
los trabajadores, ya que por lo regular todo cuanto interrumpe las relacio­
nes sociales habituales y las normas de grupo habrá de chocar con una fuer­

te resistencia, muy especialm~nte a los cambios que amenacen su categoría -

socialmente apreciada y adquirida en muchos años. 
e) Control.- a muchas personas no les agrada aceptar órdenes de trabajo, p~ 
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ro se ha acostumbrado a un cierto grado de control por parte de la empresa 
y se opone a cualquier aumento a dicho control. 
f) Actitudes sindicales.- es muy probable que los sindicatos se opongan a 
cualquier tipo de cambio propuesto por la Dirección, a menos que se les cof!. 
sulte y examine las ventajas y desventajas que ocasionará a los trabajado­
res. 

Como se menciono anterionnente. la ansiedad originada por la perspectiva -
de cambio, provoca en el individuo una razón de oposiciOn. Es decir, no es 
el cambio en si lo que produce resistencia, sino el sentido o significado 
que éste tiene para la persona afectada, ya que los nuevos sistemas son -
siempre extraños~ amenazadores y preñados de "incertidumbre" aún cuando se 
trate de mejorar. 
Dentro del plano individual las situaciones de crisis son más frecuentes -

en las situaciones de cambio. las crisis desencadenan en el individuo est_! 
dos de ansiedad que constituyen los "zig-zags" del desarrollo personal 
frente a cada logro, que operan como avanzadas del cambio hasta la situa -
ción definitiva: 11 :;er hombre situado, comprometido y adaptado activamente" 
(Johson, H., 1967). 

Así. Pichot Riviere concluye que las actitudes de resistencia a los cambios 

tienen por finalidad destruir las fuentes de ansiedad que todo cambio aca­
rrea. 
Tanto el individuo como la comunidad, deben enfrentarse a dos miedos prim_! 
rios que originan una perturbación e~istencial básica: miedo a la pérdida 

de estructuras ya establecidas {internas del hombre) y miedo a la pérdida 
de acomodaciOn a pautas prescritas en el ambiente social. 
El cambio implica pérdida; genera grandes sentimientos de inseguridad que 

provocan o aumentan el aislamiento y la soledad, fundamentalmente por la -
pérdida del sentimiento de pertenencia a un grupo :;ociill estabil izetdo. 
El otro miedo que coexiste es el miedo al "ataqueº que aparece por el he -
c~o de que el individuo ha sal ido de su estereotipo anterior y no se ha iri!. 
trumentado lo suficientemente como para defenderse de los peligros que cree 
incluidos en el nuevo campo. 

14 



1.4 REACCIONES ANTE EL CAMBIO 

La 11 resistencia a los cambios" se manifiesta de modos inesperados, las re­

acciones pueden expresarse tan solo hacia el tipo de cambio establecido o 
contra la organización. 

Una de las reacciones más frecuentes que manifiestan los trabajadores ha -

cia el cambio es la Conducta antisocial, Robbins (1966) la define como una 
"conducta de oposición, como ausencia de una conducta de cooperación"; in­

cluye varias conductas por ejemplo mentira, ausentismo y robo, conducta -
destructiva o negativa. 

Dentro del proceso de cambio existen tres fonnas principales de ajuste no 

integrado para aceptar el cambio: 

A} la primera es recurrir a la agresión contra las personas y las situaci.!!_ 

nes. Ribes (1972) distingue tres tipos de conducta agresiva: 

A.1} Agresión respondiente.- es producida directamente como respuesta a un 
estímulo previo que es generalmente aversivo: la aplicación de un castigo. 
etc. · 

A.2) Agresión operante tipo 1.- controlado por las consecuencias naturales 
de respuesta; inflingir daño, obtener atención social, etc. 
A.3) Agresión operante tipo 11.- controlada también por el tipo de canse -
cuencias al anterior, se caracteriza porque es altamente discriminativa y 

su emisión altamente probable ante cierta clase de estímulos previos aso -
ciados, únicamente a las consecuencias naturales. 

Algunos síntomas de agresividad que se encuentran comúnmente entre los o -
breros y empleados: las críticas constantes contra la Dirección, las que -
jas frecuentes, el desperdicio, las huelgas, etc. 
Otra fonná puede ser la oposición a la organización y a sus jefes, ésta -
puede expresarse de varias fonnas como: que los subordinados guarden info.!:, 
mación que deben pasar a 1 os superiores o que no expresen sus ideas sobre 
algunos procedimientos de trabajo para mejorarlos. 

B) La -segunda fonna de ajuste no integrado es, RETIRARSE de las personas -
y de los problemas, para escapar a la causa de frustración o conflicto. 
Es de sorprenderse lo ingenioso que es el hombre en sus esfuerzos por ese,! 
par a las demandas del mundo en que vive, y para evitar las amenazas a su 
sentido de valer personal. UNa de las fonnas más simples de retirarse de -
lo desagradable es la NEGACION, es decir, rehusarse a considerar los hechos 
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evidentes o la situación objetiva. Otra manera es el AISLAMIEtlTO, que los 
mantiene alejados y sin compromisos conel objeto de aislamiento, que obli­
gan a los empleados a estar presentes físicamente. pero mental y emocional 
mente ausentes. 

C) La tercera fonna de ajuste no integrado es el AUTOENGAílO. Todos los in­
dividuos, bien sea que estén en pro o en contra del cambio buscan algún e­
quilibrio personal entre las decisiones programadas y las no programadas. 

El que se opone al cambio, naturalmente se esfuerza por estructurar su vida 
y ambiente para impedir la frecuente intrusión de problemas no rutinarios. 
Según Basil (1979} cuando los sujetos se ven amenaz'.ldos por una sensac1ón 
de fracaso, culpa o inferioridad recurrirán a los llamados Mecanismos de -
Defensa que: 

" ...•.. pueden llegar a ser utilizados por todos los individuos que tie -
nen dificultades en aceptar ideas o transformaciones no convencionales que 
no entienden o que están mal preparados para aceptar". 

Dentro de 1 os Mecanismos de Defensa más conocidos tenemos; 

1) Negación.- que como ya lo mencionamos, es una fonna de vivir en un mun­
do ideal izado. 
2) Reversión.- es un retorno a formas de conducta previamente programadas. 
3) Sobresimplificación.- los problemas se estrechan hasta una causa y efe.s_ 

to sumamente simplistas y se sobregenero.liza burdamente. En la búsqueda -
por una solución unitaria, numerosos problemas aparentemente irresolubles, 
puede substituirse por uno verdareramente gigantesco. 
4} Especialización extrema.- aquí aunque el individuo es apto para enfren­
tarse adecudamente al cambio dentro de su especialidad los avances revolu­
cionarios en otros ramos pueden causar la eliminación de su campo. 
5) El afán de llamar la atención.- este puede ser positivo o negativo, pe­
ro en cualquier forma que se presente, el propósito es llamar la atención 

y obtener la aprobación. 
6) La compensación.- es el hábito de sustituir la satisfacción en una cla­

se de logro por falta de él en otras áreas. 
7) Identificación.- es una fonna de obtener satisfacción en las hazañas r~ 
flejadas en otra persona con la que se esta asociado. 
8) La racionalización.- es una forma de autoprotección que proporciona ra­

zones socialmente aceptables o excusas para una conducta en vez de razpnes 
verdaderas. El propósi t~ de las fa 1 sas explicaciones es hacer que 1 a con ·• 
ducta parezca racional y lógica. 

9} Proyección.- este consiste en atribuir fallas a otras personas que en -
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realidad radican en nosotros mismos. 

Son muchos los modelos propuestos para reducir o solucionar la "resistencia 

al cambio"; la mayoría de ellas se inclinan en subrayar que la PARTICIPA -

·CION de los involucrados en el cambio es la base principal. 

Desde este punto de vista se real izó un trabajo considerando dos modelos. -

el Desarrolla Organizacional y el Análisis Experimental de la Conducta 

(Lázaro Cruz María Y .• 1986). 
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RESUMEN 

Dentro del clmbito laboral al igual que en cuulquier lugar donde se desen­

vuel\la el ser humano existen y son de suma importancia las interacciones 
que tienen los individuos. 

Durante el desarrollo de un trabajo la persona interactua en forma direc­
ta o indirecta con diferentes estímulos; es directa cuando se emite un -
comportamiento y el reforzador es inmediato a éste. a este tipo de condus_ 
tas se le llama regidas por COUTINGENCIAS; es indirecta cuando al emitirse 

un comportamiento el reforzador se cncuEntra aplazado o cuando se mantie­
ne por arreglo de contingencias autoimpuestas a esta conducta se le cono­
ce como controlada por REGLAS. 

Las conductas regidas por reglas son aquel las que en el pasado estuvieron 
expuestas a un detenninado programa de reforzamiento y estas reglas determj_ 
narán la probabilidad de ocurrencia de emisión del comportamiento del suj!_ 
to. 

Existen varios tipos de reglas; individuales, generales, particulares y de 
grupo o participativas. 

Dentro de las reglas individuales pueden clasificarse tres tipos más, las 
reglas de tipo A, By c. 

Regla A .... san aquellas que controlan un g..upo de conductas que fueron refo!. 
zadas por un programa unifonne de reforzamiento, llegando a ser estt tipo 
de conductas inmodificables. 

Regla B.- las conductas que prescriben este tipo de reglas estuvieron bajo 
un programa menas consistente de reforzamiento, llegándose a fonnar una -
nonna de conducta importante, la cual permite una negociación. 

Regla c.- las conductas de este tipo de reglas estúvieron expuestas muy r.! 
ra vez a un reforzamiento, permitiendo así su fácil negociación; y una alta 
inconsistencia en su frecuencia de emisión. 
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AJ igual que el autocontro1 las conductas regidas por reglas son emitidas 
en ausencia de un estimulo reforzador inmediato y es e] mismo indivi'duo el 
agente controlador de su propia conducta, esto se debe a que las conductas 
regidas por reglas estuvieron expuestas a un progrc1ma de reforzamiento en 

el pasado, siendo esto lo que permitió el establecimiento de las reglas de~~ 

tro del repertorio conductual, y en el autocontrol es la propia persona -

quien decide la emisión de la conducta de acuerdo a una discriminación pr& 
via de lo que pretende lograr. 

Si bien, el individuo aJ ser expuesto a un cambio que afecte sus reglas ya 
establecidas presentará una "resistencia a este cambio", esta resistP.ncia 
puede manifestarse de diversas formas; conducta antisocial, oposición a la 
organización y a sus jefes, desperdicio de material, huelgas, aislamiento, 
etc.; provocándole probablemente un conflicto, por lo cual debera hacer uso 
de técnicas de autocontrol tales como: restricción fisica, manejo de condJ. 
cienes estimulo o señales, privación y saciedad del reforzamiento, manejo 
de eventos disposiciona1es organismicos y emocionales o ~\hacer otra cosa 1

' 

{Skinner}, evitando asi la afectación psicológica de la persona con el fin 
de adaptarse a las nuevas condiciones del medio ambiente. 

Por todos estos factores y situaciones que vive el hombre dentro del ambie!! 
te de trabajo, el cual sufre una serie de constantes cambios, mismos que de 

alguna manera el trabajador tiene que sobrellevar; nuestra intención princi 
pal al l Tevar a cabo el presente trabajo es observar el efecto que provoca 
un programa de entrenamiento basado en el método de lecturas y entrevistas 
en Tas conductas de lntegridad 1 Sociabilidad y Responsabil iditd regid<is púr 
reglas y contin9enic<i::;, con el propósito de ver si a través de ello es fac­
tible entrenar conductas que estén controladas por reglas de tipo A, las -

cuales hasta el momento han sido consideradas como inmodificables. 

Si esto se lograra los psicologos o agentes de cambio tendríamos la posibi­
lidad de modificar a largo plazo, conductas regidas por reglas de tipo A -

que fueran contrarias al objetivo de la organización, eliminando asi aque -
1los "malos hábitos" en los miembros de la misma y paralelamente a ello CO!! 
tribuir a una mejor adaptación del trabajador a su ambiente laboral, de ma­
nera que se minimicen los confictos que en el puedan surgir, manifestándose 

así un beneficfo para mabas partes, empleado-empresa, ya que gran parte del 
tiempo de nuestras vidas las dedicamos al trabajo; y con esto obtendrlamos 
un avance más dentro del campo de la Psicología del Trabajo. 
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C A P 1 T U l O ll 





OBJETIVO 

Observar las alteraciones que provoca un prognima de entrenamiento 

sobre las conductas de Sociabilidad, Integridad y Responsabilidad 

regidas por reglas y contingencias en una secretaria bancJria. 

SUJETO 

Edad: 33 años 

Sexo: Ferneni no 

Puesto: secretaria de la Dirección de Empresas y Proyectos Especiales 

Antiguedad en el puesto: 2 años 6 meses 

Escolaridad: carrera comercial 

El método ut i 1 izado para obtener nuestra muestra r~pri:scnta ti va fué 

el de Muestreo No Aleatorio Intencional. 

MATERIALES 

- Registros observacionales (frecuencia y actividades planeadas} 

- Registros de productos permanentes 

- 5 "lectu1·as recomendadas" 

- Gráficas de resultados 

- Lápices 

- Hojas de papel 

- Grabadora 

- Cassette 

ESCENARIO 

Ver anexo 1 
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PROCEDIMIENTO 

1.1 Diseño de Investigación.- Diseño funcional ABC 

l. 2 Identificación de variables: 

-Integridad: que la secretaria al iniciar la jornada laboral llegue 

a su escritorio, se siente, abra los cajones y saque -
su material de trabajo e inicie de inmediato sus labo­

res durante las dos primeras horas de trabajo sin int~ 
rrupciones de tipo personal. 

NOTA: al ténnino de la la. semana de registro, ésta d~ 

finición operacional se cambio para adecuarla a las af. 

tividades que real izaba la secretaria en común acuerdo 
con su jefe, diariamente. 

-Sociabilidad: cada ocasión que la secretaria dentro de la jornada 
laboral establezca comunicación verbal con otra per­
sona utilizando frases como: por favor, gracias, bu~ 
nos días, buenas tardes, con mucho gusto, fué un Pl.! 
cer, muy amable. para servirle, no se preocupe. 

-Responsabilidad: que la secretaria llegue a su lugar de trabajo di2._ 
riamente a las 9 A.M y 16 ?.M 

-Resultados obtenidos en los registros observacionales y de producto 
pennanente. 

-Información contenida en la~ "lecturas recomendadas" 
-Información contenida en las entrevistas 

1.3 Fase Pre-experimental 

Considerando las actividades real izadas dentro del puesto se eligi~ 
ron aquellas conductas que se adecuaban a las definiciones de los -
comportamientos deseables a convenir {a. Jiménez) dentro de una or­
ganización y que son representativas del puesto se-cretarial. 
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Posterionnente se definieron operacionalmente, detenninando el ti­

po de registro empleado para cada una de ellas, en base alas tipos 
de conductas. 

Las conductas fueron: 

Integridad.- que la secretaria al iniciar la jornada laboral lle -

gue a su escritorio se siente, abra los cajones y saque su material 

de trabajo e inicie de inmediato sus labores durante las dos prim~ 

ras horas de trabajo sin interrupciones de tipo personal (PRODUCTO 
PERMANENTE) 

NOTA: al ténnino de la la. semana de registro, esta definición op~ 

racional se cambio para adecuarla a las actividades que realizaba 

la secretaria en común acuerdo con su jefe, diariamente. 

Sociabilidad.- cada ocasión que la secretaria dentro de la jornada 
laboral establezca comunicación -.re¡·bal con otra persona utilizando 

frases como: por favor, gracias, buenos días, buenas tardes, con -
mucho gusto, fué un placer, muy amable, para servirle, no se preo­

cupe. (FRECUENCIA) 

Responsabilidad.- que la secretaria llegue a su lUgar de trabajo -

diariamente a las 9 A.M. y 16 P.M. (ACTIVIDADES PLANEADAS) 

Se elaboraron 5 lecturas alusivas a la conducta a intervenir (ane­

xo 2), el contenido de éstas tiene un sentido negativo can respec­

to a conductas sociales. 

1.4 Fase línea base (A) 

En esta fase como primer paso se acudió al 1 ugar de trabajo de la 

secretaria durante 13 días para temar registro de las conductas de 

responsabilidad, integridad y socf abil idad (anexo 3) definidas_ OP,! 

racionalmente en la fase anterior. 

Concluido esto se graficaron los resultados (anex.o4). Ya estableti 

da cada conducta se procedió a aplicar el programa de inter-.rención 

en la conducta de sociabilidad, debido a que es una regla de tipo 

A considerada como inmodificable. 

Se eligió una sola conducta a intervenir para observar los cambios 

que esta conducta pueda presentar. 
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1.5 Fase B {Intervención} 

Durante 1 a cuarta semana del programa se 1 e proporcionó a la seer~ 
ta ria una lectura diariamente después de 1 a jornada laboral; con -
e luida la lectura se efectuaban entrevistas libres con una duración 
que oscilaba entre los 10 y 20 minutos, en torno a la lectura, -
las cuales fueron grabadas; en las entrevistas se le daba apoyo -
por parte de las investigadoras al sentido negativo de las lectu -
ras ya que éstas adoptaron un papel acorde con las actitudes marc~ 
das en las mismas y se le refutaba a las secretaria sus opiniones 
positivas con respecto a conductas sociales. A lo largo de esta s~ 
mana de intervención se continuó tomando registros (anexo S} y los 
resultados obtenidos se graficaron (anexo 6}. 

1.6 Fase C 

Concluida la semana de intervención se procedió a tomar 1·egistro -
de las conductas durante 12 días (anexo 7), hechos estos registros 

se graficaron (anexo 8) con el fin de comparar con los registros -
real izados en las fases A y B para identificar los efectos de la -
intervención sobre la conducta de sociabilidad. 
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COMENTARIOS SOBRE RESULTAOOS 

De acuerdo a la gráfica l podemos fJbservar que la conducta de sociabi 1 idad 
se mantuvo durante las tres etapas de investigaciOn en un lOOZ de emisión. 
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¡ 
1 .• 

Observando la gráfica 2 correspondiente a la conducta de Responsabilidad 
se denota un decremento total, es decir,. a un oi en la fase B, habiendo 
un ligero incremento en la fase C del 12.50.~ de emisión de la conducta, 
tratándose de una conducta regida por contingencias. 
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Pasando a la gráfica 3 se describe la conducta de Integridad y observamos 
que en la fase A la conducta se presenta con una frecuencia del 66.6% ma~ 
teniendo un incremento al 100% durante las fases By C, siendo esta una -
conducta regida por una regla de tipo C • 
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Y por último en la gráfica 4 donde se concentran las tres conductas en sus 

tres fases de investigación podemos observar el comportamiento de cada una 

de ellas notando que en la fase B (intervención) la conducta de sociabili­

dad se mantiene en 100'"• la conducta de integridud se incrementa en un 

33.4% de su frecuencia a diferencia de lJ conducta de responsilbil idad que 
se decrementa en un 26.92·~ de su frecuencia de emisión. 

Manteniéndose la conduela de sociabi1 idad e integridad en un ioo-:-, de emi -

sión durante la fase C y la conducta de 1·esponsabilidad presentando un 11-
gero incremento del 12.50·~ .. 

-·-1 

~J ~=.l"-1------'------;-,-,. 
' 1 ,. i -¡--;--· 

fA E-f- í-,-

-~-x: -
G R A t. I C.-A--' 4. --¡--, 

27 





e o N e L u s 1 o N E s 



.CONCLUSIONES 

De acuerdo al marco teórico presentado en el Capítulo 1, se plantea que 

las conductas regidas por contingencias son aquellas en las que el esti 
mulo y reforzador están flsica y contingentemente presentes en el lugar 

donde se emite dicho comportamiento y las conductas regidas por reglas 

son aquellcs grupos de conductas que fueron expuestas a programas de -
reforzamiento especificas en el pasado. 

Enfocando nuestro interés en las conductas regidas por reglas de tipo A, 

By C diremos que estas difieren en los programas de reforzamiento a -

que fueron expuestas. los cuales detenninarán la probabilidad de emisiOn 
de la conducta bajo ciertas condiciones. 

Y si estas conductas son importantes en el control conductual del indi-­
viduo, al verse expuestas a una situación contraria a la que detennina -
su regla, se presentará una 11 resistencia al cambio" manifestándose de di 
versas formas. 

Así mismo sucederá con las conductas de autocontrol ya que estas conduc­
tas se han integrado al repertorio conductual de manera contundente y -
con el propósito de ser autoaceptado o aceptado en el grupo social en el 
que nos desenvolvemos. 

Después de haber detenninado las conductas a observar en la primera fase 
y elegir a cuál de ellas se le aplicaría el programa de entrenamiento se 
obtuvieron los siguientes resultados: 

En la fase A se determinó que la conducta de Sociabilidad en la secreta..­
ria está regida por- una regla. Jt: tipo /\ 1 debido a que ésta se manifiesta 
ante cualquier situación, y a pesar de que se intervino {fase B) sobre -
esta conducta por medio del cuestionamiento de los comportamientos ya -
especificados como sociables haciéndolo en las lecturas y en las entre-­
vistas; esta conducta mantuvo su emisión durante las 3 fases del estudio. 
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Por lo tanto se reafinna lo dicho sobre reglas; una conducta regida por -
una regla de tipo A es inmodificable, debido a que en el pasado estuvo 
probablemente expuesta a un programa de reforzamiento unifonne 1 por to que 
no da pauta a ningun tipo de negociación. 

La conducta de Integridad en la fase A tuvo una emisión poco consistente 
y por estas características se le deteminó como conducta regida por re- -
gla de tipo e, la cual como ya se mencionó por su alta inconsistencia de -
emisión permite una fácil negociación. En la fase B esta conducta muestra 
un considerable incremento en su emisión de respuesta, manteniéndose así -
hasta la fase e (inclusive). 

Finalmente la conducta de Responsabilidad al presentar durante la fase A -
una inconsistencia en la emisión de su respuesta se le detenninó como una 
conducta regida por contingencias, exhibiéndose en la fase B de interven-­
ción un total decremento en la emisión de su respuesta y realizando un li­
gero incremento dentro de la fase C. 

Basados en estos datos, los cambios presentados en las conductas de Inte-­
gridad y Responsabilidad probablemente sean resultado de efectos colatera­
les del programa de intervención. 

Observando los efectos producidos en las conductas de Sociabilidad, Inte-­
gridad y Responsabilidad regidas por reglas y· contingencias, concluimos -
que las conductas que son regidas por reglas de tipo A no sufren alteraci.Q. 
nes al ser sometidas a un programa de entrenamiento, reafirmando así que -
son conductas irvnodificables y vienen a ser los principios· que rigen la -
conducta de la persona. 
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LlMITAC !ONES Y SUGERENC !AS 

En el presente trabajo tuvimos las siguientes limitaciones: 

- las actividades dentro del puesto eran pocas por 1o cual· después de la -
primera semana de registro se cambio 1a operacional ización de la conduc­
ta de integridad. 

- los registros no fueron cont'ínuos por motivo de inasistencias por parte 
de la secretaria. 

Para posteriores trabajos sobre el mismo tópico sugerimos: 

.. en la fase de intervención se aplique un programa de entrenamiento en -
fonna positiva para corroborar si el cambio será en forma positiva, en 
el caso de conductas regidas por reglas de tipo C. 

- realizar la investigación con una persona que sus actividades laborales 
sean más amplias> con el fin de corroborar comportamientos. 

- ampliar e1 tianpo que se asigne a las 1•entrevistas 11 con el fin de obte­
ner mayor información; en este caso no se realizó porque la secretaria 
no disponi'a de más tiempo. 

- se apliquen programas de entrenamiento utilizando otras técnicas. 

- la conducta elegida a intervenir sea improductivap 
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ANEXOS 2 

LECTURAS 



LA INSENSATEZ DE LOS "DEBES" Y "OEBER!AS" 

Albert F.:llis acuñó una palabra muy precisa para designar la ten­

dencia de incorporar los 'debes' a tu vida. Es la "deberización'..' 

"D~bef'izas 11 siempre que actuas como sientes que debes hacerlo '1 

aunque prefieras otra forma de comportamiento. 

Karen Haney la brillante psiquiatra comenta: 

Los debes y deberías siempre producen 

una sensacion de tensión que aumenta 

a medida que la persona trata de ac -
tualizar sus "debes 11 dentro de su co!!!._ 

portamiento. 
Más aún debido a la externalización del proceso. los "debes 11 

siempre contribuyen a perturbaciones en las relaciones humanas -
de una u otra manera. 

lAcaso los "debes" detenninan gran parte de tu vida? 

lSifmtes que ·debes ser amable con tus colegas, apoyar a tu cónY.!!. 
ge. ayudar a tus niños y trabajar mucho siempre? 
¿y si alguna vez faltas en algunos de estos ºdebes" te enfadas ~ 

contigo mismo y por ello asumes las molestias y la tensión o ti­
rantez a la que alude Karen Honey? 
Pero quizás éstos no son tus "debes". 
Sí, de hecho, pertenecen a otros y tú simplemente los has tomado 
prestados 1 entonces te estas "debeti zando". 
Existe la misma cantidad de "debes 11 que de Nlo 1debesº. Estos in­
cluyen los : no debes se,.. !]rasera 1 tente 1 necio, infantil 1 1 ascl 
va, sombrío, agresivo, malhumorado, y muchos más. No pasa nada -
si no guardas la compostura o no entiendes. Nadie te está lleva!!. 
do la cuenta ni nadie te va a castigar por no ser algo que otra 
persona dijo que deberías ser. 
Por lo demás, nunca puedes ser nada que no quieras ser, todo el 
tiempo. Simplemente no es posible. O sea que cualauier 11 debe 11 te 
producirá tensiones puesto que no podrás real izar tus expectati­
vas erróneas. lo que produce tensión no es tu comportamiento indi~ 
creta, indigno, intolerante o lo que sea, sino la imposición de -
los 11 debes 11

• 



LA ETIQUETA COMO UN "DEBES" 

La etiqueta es un buen ejemp?o de enculturización inútil y malsana. 

Piensa en todas esas pequeñ<1s nonMs absurdas que te han impulsado 

a aceptar simplemente porque unos especialistas en buenos modales -

así lo decidieron. Coma e1 pollo de esta manera; espere siempre a -

que la anfitriona empiece a comer antes de empezar; al hacer las -

presentaciones presente el hombre a 1a mujer y no al revés; en ?as 

bodas, siéntese en ta1 sitio determinado en la Iglesia¡ dó tal pro­

pina. vista.se así; expresese de tal manera. No se consulte a si mi2_ 

ma; búsquelo en el 1 ibro. Si bien los buenos modales son muy conve­
nientes1 como el 90% de todas las normas de etiquela 1 en realidad -

son regla:; sin sentido que fueron pensadas arbitrariamente en un m.Q_ 
mento dado. No existe una manera apropiada para ti; solo 1o que tú 
decides es lo apropiado para ti. Puedes ser tú quien escoja cómo vas 
a presentar a la gente, que propina vas a dar, qué es lo que te vas 

a poner, cómo vas a hablar, cómo vas a~comer, basándote estrictame.!l 
te en lo que tú quieras. 
Cada vez que caigas en la trampa del lCómo me debó vestir para esta 

ocasión? o lCómo tendré que hacerlo? estarás cedienca una parte de 
t\ mismo. Estoy tratando de pedirte que el desarrollo cotidiano de 
tu vida sea dirigido y orientado por ti mismo y no por los demás. 
Ser leal a ti mismo quiere decír que no tienes necesidad de un sis­
tema exterior de apoyo. 
El progreso, tanto el tuyo propio como el del mundo depende de la -
gente irracional y no de 1D gente que se adapta a la sociedad y a -
cepta todo lo que se le pone en su camino. E1 progreso depende de 

seres qu~ son innovadores, que rechazan 1os convenciona1 ismos ·y mo­
delan sus propios mundos. A fin de pasar de la aceptación a 1a .\ -
acción, tendrás que aprender a resistirte a la enculturiza.ción y a 

las influencias que te presiorfan para que te sometas. 
La resistencia a la encul turización significa tomar tus propias de­
cisiones y llevarlas a cabo lo más eficiente y serenamente posible. 
Los reglamentos tontos, las tradiciones y políticas necias no desa­
parecerán jamás, pero tú no tienes forzosamente que ser parte de e­
llas. Si111plemente encógete de hombros mientras los otros siguen a -
las ovejas del rebaño. 



SERRANO, I. A calzón amarrado México, D.F., pp. 181-182, 184-185 

El teje y manejc.> de este país tiene muchos matices humorísticos. 
Oigamos que es parte de nuestro folklore. Así como se hacen cal~ 
veras de azúcar en el supuestamente fúnebre día de los muertos..­
así se confeccionan danzas y ~etas malabarísticos paril saltar de 
un tronquito a otro hacia la rama celestial. 
El primer paso es ser un lambiscón. la estrategia del gusano par. 
lanchín para suceder a1 poder a su amigo E!:l austero. no tuvo 

grandes brotes de originalidad. Siguió la consabida práctica del 
gusano rastrero, nada más en grado superlativo. 

Recuerdo que una vez en su casa, el parlanchín 11eaó por el aus­
tero, que se encontraba conmigo. 
- Traes las agujetas de los zapatos desabrochadas - le dije a mi 
amorcito cuando me despedía de él. 
Ni tardo ni perezoso. el gusano parlanchín se agachó a anarrárs~ 

las . 
. • . •. En una de sus visitas, en el que 11egó del brazo de su señg_ 
ra colocó canastas de frutas deliciosas a mi alrededor. le dí las 
gracias y se me antojó comer algunas, y en calidad de Cleopatra 
le dije: -Ay, que flojera pelar la fruta. Tenga la bondad de a­
yudanne l.si? 

Y se puso a pelanne las naranjas •.•..•• !Un ministro pelanUo na­
ranjas y yo ah'i echada como gato de angora i 



Te has puesto alguna vez a meditar sobre lo que r·ealmente siC!l1pre 
has deseado hacer, pensar, sentir y/o decir; si no lo has hecho -
lno crees que serín hoy un buen comienzo? 
Si anal izamos un poco todo el mundo que nos rodea podr;.ls ver y o.Q. 
servar que a tu alrededor siemp1·e existen limitaciones para diri­
gir tu conducta; si sales a caminar por la calle verás una serie 
de anuncios que te indican lo que tienes que hacer y lo que no te 
es pen11itido realizar, como por ejemplo, "no se estacione aquí", 
"tome el autobús donde está la parada indicada", etc .• y así es -
en todos aquellos lugares donde asistes. 
Renontándonos a nuestra infancia todo se inicia desde el seno fa­
miliar donde te enseñan a cori1portarte como 1 o espera 1 a sociedad; 
recordarás que tus padres te indican cor110 debías comer, respeta -
rás a los adultos, prestarás a tus amigos o niños de tu edad tus 
juguetes, etc. 
Con todas estas indicaciones, limitaciones y/o prohibiciones que 
comúnmente se conocen con el nombre de Educación te has desarro -
llado a lo largo de tu vida; tanto en el ámbito familiar, escolar, 

social y laboral, hastJ. hacer de ti lo que hoy eres. 
lTe s1entes feliz con lo que hoy eres realmente~ o desearías cam­
biar tu fonna de comportarte? 
Cuántas veces muchos de nosotros deseamos actuar de la manera en 
que ese momento sentimos y que por reglas y nonnas de comporta -

miento no es posible hacer y no lo hacemos. 
En algunas ocasiones lno has tenido deseos de hacer tu voluntad? 
como: no saludar a esa persona que es un ejecutivo de la empresa 
donde trabajas y que te es sumamente antipático y no lo toleras¡ 
mandar a volar a tu jefe cuando te dá instrucciones que tú consi­
deras obsoletas y rídiculas; darle un buen golpe a aquella compa­
ñera tuya que no de.ja de estarte pidiendo favores cuando tú tie -
nes cosas pendientes que hacer. 
Todo esto hace de nosotros títeres y/o muñecos manejados por los 
demás, sin importar lo que cada uno de nosotros deseamos, senti­
mos y queremos. 
Es tiempo que tú gobiernes tu conducta de acuerdo a tus pensamie_!l 

tos y sentimientos sin considerar lo que piensen los demás; pues 
al único ser al que tienes que darle cuentas de tus actos es a TI; 



pues tú eres Ja persona más importante de este mundo. el único Jo 
suficientemente inteligente y capaz de actuar como tU lo deseas. 

!VAMOS NO ESPERES MAS Y ACTUA POR TI M!SMOi 



A continuación hemos enumerado una serie de situaciones en las cu!!_ 

les respondes con fonnalismos cuundo en realidad lo que deseas es 
exactamente lo contrario. 

1) Al encontt~arte .a un conocido lo saludas y le preguntas 11 Que -

tal lcórno estás?;. en verdad te preocupa o te interesa su salud? 
2) Cuando has tenido algün percance y le contestas el saludo a al­

guna persona "Buenas tardesº la t) te parecen realmente buenas? 
3) Te invita alguna amiga a su casa o ccmer y 1u comida te pareció 
deshabrida; por quedar bien al despedirte le dices a tu amiga que 

"estuvo muy rica la comida"; l.no crees que eres muy poco sincera? 
4) Estás en una reunión y tu compilñero tira el contenido de su v~ 
so en tu vestido, tú le dices ºno te preocupes"; leso es 1o que -
realmente le deseas decir? 
5) Cuando vas en un "pesero" y todo el camino has venido agarrada 
hasta con los dedos de los pies, al bajarte le dices a1 chofer -
"gracias11

; honestamente, lle quieres decir eso cuando ha expuesto 
tu vida? 
6} Cuando faltan pocos minutos para salir de tu trabajo tu jefe te 
pide que real ices algo que es urgente y le respondes "no se preo­
cupe, estarií listo". lverdaderamente te parece justo? 
7} Al estar en un restaurant consumiendo llega ~1 mesero y te pide 
que 1 iquides tu cuenta porque él ya se va y tú amablemente acce -
des a ésta petición; lno te parece que ese problema es del mesero 
y del restaurant? 
8) Cuando a Ultima hora una amiga te llama para avisarte que no -
podrán verse, dándote una excusa muy tonta y tú le dices "no te -
preocupes• en otra ocasión será", l es sincero 1o que dices? 
9) Cuando en tu trabajo estás real iZando tus actividades diarias 
llega otro jefe y te pi<le que realices un trabajo para él, a lo -
cual tienes que acceder amablemente 1 cuando en realidad lo qur: ;js_ 
seas es negarte rotundamente porque estás muy ocupada. 
10) Cuando has estado planeando tu fin de semana y tu jefe el vi~r 
nes te avisa que ese sábado tendrás que ir a trabajar porque hay 
que entregar un proyecto especia 1 e 1 1 unes por 1 o que no te pue -

des negar, cuando lo qui'? deseas es decirle que no tiene porque -
disponer de tu tiempo libre. 

ANALIZA TllS ACTITUDES Y SE TU MISMA. 



Sartre, Jean Paul La Náusea E:d. Lozada México 1947 pp. 155 a 157 

De improviso digo, lastimosamente: 
~Estoy contento de verte 

La última palabra se estrangula en mi gilrganta, para sa 1 ir' con eso hubiC?ril 
hecho mejor calldndome. Seguramente va a enfadarse. Yo pensé que el primer 
cuarto de hora sería penoso. Antes CUilndo veía a Anny, aunque fuera des -
pués de una avsencia de veinticuatro horas, por la mañana al despertar, ntl_!l 

ca sabia encontrar las palabras que e11a esperaba, las que convenían a su 

vestido, al tiempo, a lils últimas pali\b1-.1s que habíamos pronunciado la vi'3.. 
pera. ¿pero que quiere? oo puedo adivinarlo. 
Levanta los ojos Anny me mira can una especie de ternura. 
- lEntonces no has cambiado nada? lSicmpre eres tan tonto? Su rostro expr~ 
sa satisfacción. Pero que fatigada parece. 
- Eres un mojón -dice-, un mojón a borde de un camino. 
Explicas y explicarás tod.:i tu vida imperturbablemente que Melun está a 27 
kilometros. Por eso te necesito tanto. 
-LMe necesitas? lMe necesitaste durante esos cuatro años que no tevf? 
Bueno, has estado muy discreta. 
Hable sonriendo; ella podrla creer que le guarso reccor. Sientp ésta sonrj_ 
sa muy falsa en mi boca; estoy incómodo. 
- íQue tonto er?esi Naturalmente, no he necesitado verte, si es esto lo que 
quieres decir. Ya sabes que no tienes nada particu1annente regocijante para 
los ojos. Necesito que existas y que no cambies. Eres como ese metro de pl!_ 
tino que se conserva en alguna parte, en Parls o en los alrededores. No 
creo que nadie haya tenido nunca deseos de verlo. 
- En eso te equivocas 
- En fin, poco importa, yo no. Bueno, estoy contenta de saber que existe, -
que mide exactamente la diezmillonésima parte del cuadrante del meridiano -
terrestre. Lopienso cada vez que toman medidas en un departamento o que me 
venden génet·o negro por met.ro. 
- lAh sl ? -dijo fríamente-
- Pero podria muy bien pensar en tí sólo como en una virtud abstracta, una 
especie de limite. Puedes agradecenne que recuerde cada vez tu cara. 
Ya hemos vuelto a las discusiones alejandrinas que era necesario sostener -
en otros tiempos, cuando yo abrigaba deseos simples y vulgares, como decir­
le que la quería, tomarla en mis brazos. Hoy no tengo ningún deseo. Salvo 



quizil el de callarme y mirarla, comprender i::n s.llencio toda la import;incia 
de ese acontecir.1iento extraordinar'io: In prc'.;cnci{t rlc /\nr.y frente a mi. 

¿y para ella esta dírt es semejante ll los demás? A t:l1a no le tfembLrn las -

manos. Oebi'a de tener algo de dec'im11~ el dfo que me escribió~ o quizá fue -
ra, simplemente un capricho. Ahora lo ha olvidado. 

Anny me sonri'e de golpe con un¡¡ ternura tan visible que las lágrfo11.1s rne as.Q_ 

man a los ojos. 

- He pensado en ti' mucho más a menudo que en el metro de platino. No hubo -
di'a que no pensara en ti'. Y recordaba claramente hasta el menor detalle de 
tu persona. 
Se levanta y viene a apoyar sus manos en mis hombros. 
- Atreve te a decirme que recordabas mi cara~ tú que te quejas. 
- Es dif1cil -digo-, tú sabes muy blen que tengo mala memoria. 
- lo confiesas. me habías olvidado por completo. lme hubieras reconocido en 
la calle? 
- Naturalmente. no se trata de eso. 
- Recordabas por lo menos el color de mi pelo? 
- iPues claroi Es rubio 

Anny se echo a reir 
.. Lo dices con mucho orgul 1o. Ahora que lo ves no tiene mucho mérito. 
Me revuelve el pelo de un manotón. 
- Y tu pelo es rojo .. dice imitándome .. ; la prímera vez que te ví tenlas, no 

lo olvidaré nunca, un sombrero blanco que tí raba a malva y que bramaba al -
verse can tu pelo rojo. Era muy penoso de mirar. lDónde está tu sombrero? 

Quiero ver si tienes símepre tan mal gusto . 
.. Va no usi. 

Silva ligeramnete. abriendo grandes ojos. 

- INo se te habrá ocurrido soloi lSí? bueno, te felicito. iNaturalmentei -

bastaba pensarlo. Ese pelo no soporta nada. se da de coces con los sombreros 

con los cojines de los sillones~ hasta con el papel de las paredes que le 
sirven de fondo. O si no tenías que encasquetártelo hasta las orejas~ como 

aquel fieltro inglés que hablas comprado en Londres. Metlas los mechones 

debajo y ni siquiera se sabia si tenias pelo. 
Agrega~ en el tono decidido con que se tenninan las viejas disputas: - No -
te quedaba nada bien. 

Ya no sé que soir.brero era. 

- lYo decía que me quedaba bien? 
- tYa lo creo que lo decíasi No hablabas de otra cosa. V te mirabas solapa-



damente en los espejos cuando creías que no te vela. 

Este reconocimeinto del pasado me abruma. Anny ni siquiera parece evocilr r~ 

cuerdo; su tono no tiene el matiz enternecido y lejano que conviene a ésta 
clase de ocupación. Es co1110 si hablaríl de ho,y, a le sumo de ayer; ha conse.r: 

vado con plena vida sus opiniones, sus terquedades, sus rencores de otros -

tiempos. Para mi, por el contrario, lo inunda toda una ola poética; estoy -

dispuesto a todas las concesiones. 



Sdiap(.'nhauer, A. LOs dos problemas fundamentales rJe L1 ética. Tomo Il 

td. Aguilar Argentina 19t:i5 µp. 1?7-129 

El móvil pi-incípal y fundiltnentu1 es l'n el Ílo.•·1b1·c, i1_111J.l q•J11 <:o el anirnai, -

e1 egoi'smo~ es decir, el deseo de vivic y dt> bi1mesb:w. La pul<lbra ah.¡,;or.a 
Salbstsucht (amor u sl mismo) encierra uno idea falsa de enfcrrnedud. Pern -
la pa1abra Eigennutz (provecho propio} indica e1 egoísmo, en tanto se hilya 

bajo 1a dirección de la razón que lo ct1pacita, mediante la reflexión, pa1·.1 

seguir un plan, sus fines; de ahi" que se pueda llamar a los animales e~ols· 
tas, pero no interesados. Cansúr-varé, puQs, la pal11bra ~goi'srrio pura el con· 
cepto general. 

Este egoísmo~ tanto en el anima 1 como en el hombre, va unido en 1a forma -
más exacta al núcleo y esencia m<is intimos, del mismo; en realidad es idén­
tico. Por eso, normalmente, todJs sus acciones brotan del egoísmo~ y en és­

te hemos de buscar, en primer término, 1a explit:aciún de unñ acción dada, y 

a él hemos de dirigirnos todavia para descubrir, todos los medios que sir ... 

ven para llevar al hombt"e hacia el fin que se ha propuesto. tl egoi'smo es -

ilimitado, por su naturaleza: el hombre quiere incondicionalmente, conser -

var su existencia, quiere estar totalmente libro de dolores. entre los que 
se encuentran, también toda indigenc\a y carencia¡ quiere tener el mayor -

bienestar posible y d<?sea todo placer que sea capaz de disfrutar; incluso 

intenta desar-rollar en sl. dcntl·o de lo posible) nuevas capacidades para el 
placer. 

Todo Jo que se opone a los deseos de su egoísmo despierta su descontento, -
su cólera, su odio: intentará destruirlo como enemigo suyo. Quiere hacer P.2. 

~ible disfrutarlo todo, tenerlo todo; pero como esto es imposible, al menos 

dominar1o todo: su lema es: "Todo para mi y nada para los demás". El egols­

mo es colosal. desborda el mundo. Si a cada cual se presentase la elección 
entre su propia destrucción y la del resto del mundo, no necesito decir lo 

que la mayoría eligiria. Asl, cada uno se hace a sí mismo el centro del uni 
verso, lo relaciona todo consigo, y todo lo qlle ocurra por f'.:!jenplo, los ma­

yores cambios en lo:; destinos de los pueblos, lo relacionará. en primer lu­

gar, con su interés y pensará en él, por muy pequeño e indirecto que sea. -

antes que en nada~ No hay contraste mayor que e1 existente entre 1a atención 

alta. y exclusiva que pone a cada uno en su propio yo, y la. indiferencia con. 

qu~, por lo qeneral, contemplan los demás ese yo; igual que él los ajenos. 

Incluso tiene su aspecto córuicc 'Jera los innumerables individuos, cada uno 

de los cuales, al menos en el sentido práctico, sólo se: ti<::!nP. por real a sí 



mismo; y considera a Jos demás, en cierto modo. corno meros fantasmas. La -

causa, en última instancia, que cadd uno se conoce directamente, y a los o­

tros indirectamente, mediante la representación de el los en su cerebro: y en 

el conocimiento in111ediato afirma su derecho. A consecuencia de la subjetiv_i 

dad esencial a toda conciencia, cada cuál es er mundo estero para sf misrno: 

pues todo lo objetivo existe sólo indirectamente, como simple representación 
del sujeto; de tal suerte, que todo depende de la conciencia de sf mismo. El 

único mundo que cada cuál conoce, re11lmentc, y del que sabe lo llena en sf -

como representación suya y es por eso el centro del mismo. De ahf precisamen. 

te, que cada uno sea el todo en todo: se encuentra como propietario de toda 

realidad y no puede haber para él nada más importante que él mismo. Mientras 

que en su conocimiento subjetivo su yo se presenta en este tamaño colosal, en 

el objetivo se reduce casi il nada a saber, aproximadamente a 1/1.000.C00.000, 

de los hombres que viven en la actualidad. Además él sabe con toda seguridad 

que precisamente ese yo, más importante que nada en el mundo, ese microcosmo 
ante él que el macrocosmo se ofrece como mera modificar:ión o accidente esto 

es, todo su mundo, t;ene que hurdirse en la muerte; y por eso la muerte para 

él al fin del mundo. Estos son, pues, los elementos de los que, sobre la base 

de voluntad de vivir, nace el egoísmo, que se extiende siempre como un amplio 

foso entre hombre y hombre. 
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FASE LINEA BASE "A" 
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OBSERVADOR ~.,.+:"-"-""'=>n"'"-"'-'~"°Ó=·-r'/_...<;"-''-'fi-"v""'"'-'·-;..,S;:...;.· --
!~ ) 

110. DE REG!STRO ___ ...:...-----------

CONDUCTA O ACT!VIOAO LUGAR HORARIO 

Que la secretaria llegue 
a su lugar de trabajo Area de 
diariamente a las 9 A.M. 
y 16 P.M. trabajo 

9,00 A.M. 

Area de 

trabajo 16:00 P.M. 

OBSERVADOR -=~='"'--=-'-->'-"'$"'1'-)11"''"'''-.::<;;._. -­
NO. DE REGISTRO----~-----------

CONDUCTA O ACTIVIDAD LUGAR HORARIO 

Que la secretaria llegue 
a su lugar de tr-abajo 
d1arhmente a la 9 A.M. Area de 9:00 A.M. 

y 16 P.M. trabajo 
i 

Area d~ 

trabaja 16:00 P.M. 

FECHA :(D- / V-J>7-

NO. DE PERSONAS En 
ACT1V10AO 

o 

.i 

FECHA .J!-111-f:¡._ 

NO. OE PERSONAS Etl 
ACT1VtDAO 

o 

o 



OBSERVADOR -~E='~"~"''-''"'-,-¡"----"-'.fl-",-'-' _,,¡._-"5"¡'°'//1-'-¡'-(l:;::-:...· '-'5'-·-
110. DE REGISTRO ____ .._:-"-':::-;;;>:.....Q_/ ______ _ 

Qui! la ~ecrt.'t_,1· 1a l 1c~1¡¡; 

a su luqar ¿<: ti-<1bJJO 

di3riarnente ;i l,~:; q A.f!. 

y 16 P.M. traba.io 

Area de 

trabJJo 

1101u.n10 

9:00 A.M. 

16:00 P.M. 

OBSERVADOR ~t'-~-'-'n.!.':<.0'-.,..,_"'--"/3""".c.,;;.'l'---'S,'-'1.!..J~,,:.!.'"-""-..;$=..;._. -­
º-/ 

NO. DE REGISTRO-----'-----------

CONDUCTA O ACTIVIDAD LUGAR HORARIO 

Que la secretaria llegue 
a su lugar de trabajo 

dtar1amente a la 9 A.M. 
Area de 9:00 A.M. 

y 16 P.M. trabajo 

Area d~ 

trAbajo 16:00 P.M. 

FECHA ;?.2- I 1' - /'( 

rm. DE PERSOliAS EN 

ACTIVtDM 

i 

!'lo r"'J,'"'º. ¡)or 
{2'.::;L111Tcs )>Rt"dDfJE; 

les 

FECHA j<¡- 1 V-/'J 

NO. DE PERSONAS EN 
ACTIVIDAD 

o 

l. 



OBSERVAOOR -""r=~. "m"'trJ}'-'-'-'-.D"'?"""". "'"'--'.5='-'-'""v '""""--""s"""'". --
HO. DE REGISTRO _____ ....:::¿;:__.!.. _______ _ FECHA -"":2..:.;>_-..:.1.::,.V_,-,f'-"';z'---

tlO. OE PERSONAS Efl 
CONDUCTA O ACTIVIDAD LUGAR HORARIO ACTIV10AD 

Que la secretaril llE!gue 

a su lugar de trabajo Area de 
diariamente a las 9 A.M. 1 
y 16 P.M. trabajo 9:oo A.M. 

Area de 

i 
trabajo 16:00 P.M. 

OBSERVADOR --"E=':.:.":.:.~.:c'""'-'3=.:..·..;'t..l-=:~~¡.!./~v'~"-~~"'c"'.--
ND. DE REGISTRO ------"0"-i _______ _ 

CONDUCTA O ACTIVIDAD LUGAR HORARIO 
NO. DE PERSONAS EN 
ACTtVTDAD 

Que la secretaria llegue 
a su lugar de trabajo o diariamente a la 9 A.M. Area de 9:00 A.M. 

y 16 P.M. trabajo 

Area d~ o 
trabajo 16:00 P.M. 



onsERVAOOR -~E=_,_¡-_,_n,_,n='º'---'--3,_._. _,•¿l_c-'"''~'""V¿I ,-,..,__sL. 
!!. 7 

NO. DE REGISTRO-------''--------- FECllA ;22- ¡/-Ye 

NO. DE P(RSOMS rn 
COWlUCTI\ O ACTl V JDAO LUGAR HORARlO ACTtVIOAD 

Que la s.ec:r-etaria llegue 
a su lugar de trabajo Arca de 
diariamente a las 9 A.M. o 
y 16 P.M. trabajo &:oo A.M. 

Area de 

traba.jo 16~00 P.M. o 

ossERVADDR --".F=rn:...."'r,_n"'ª·'-'-B'-'-. ..;'t.l...:;;S..r.1LN1::.111.rL~5:2...:.. _ 

NO. DE REGlSTRO ------''-"'ºc_l ______ _ 

CONDUCTA O ACTIVlOAO LUGAR HORARIO 
NO. DE PERSONAS EH 
ACHVJOAO 

Que la secretirria llegue 
a su luga1" de trabajo 1 
diari4ntente a la 9 A.M. Area de 9,00 A.M. 

y I6 P.M. trabajo 

Area dq 

16,00 P.M. 
o 

trabajo 



OOSERVAOOR -~E""-'rn'-'-"' '"''"''""---'Í3'"'-'._;¡.'l_.-::'-'1"-/-"t1"'m""--._s;'-'.'--
.2 I 

NO. DE REGISTRO ------'----------

NO. DE PERSm1:i.s EH 
CONDUCTA O ACTl\'lDAD LUGAR HORARIO ACT!VtOAD 

Que la secretaria llegue 
a su lugar de trabajo Area de o diariamente a las 9 A.M. 
y 16 P.M. trabajo 9:oo A.M. 

1 
Area de 

trabajo 16:00 P.M. o 

OBSERVADOR _;f'"'-'n._1un-.VL,.,___.B""''-' ..;'1-'-=~"'''"'l"""'"'o..,__~S,_;.-_ 
NO. OE REGIS1RO _____ .,.t ... -_º_1 _______ _ FECHA ;?/-I-J'r 

CONDUCTA O ACTIVIDAD LUGAR HORARIO. 
NO, DE PERSONAS EH 
ACT1'11DAD 

Que la secretaria llegue 
a su lugar de trabajo o diariamente a la 9 A.M. Area de 9:00 A.M. 

y 16 P.M. trabajo 
i 

Area di\ o 
trabajo 16:00 P.M. 



"E1-nmn .3. 11 S1/111n s;. 
NO. DE REGISTRO _____ :_f;..J_~_7 _______ _ 

OSSERVADOR 

FECHA J7 - v-.u· 
NO. OE PERSotlAS rn 

.cmioUCTA o ACTtVlDAO LUGAR HORARIO ACTIVIDAD 

Que la secretaria llegue 
a su lugar de trabajo Area de 
diariamente a las 9 A.M. i 
y 16 P.M. trabajo 9'00 A.M. 

.. 

Area de 

trabajo 16:00 P.H. o 

OBSERVADOR _E~m-"'rr><'L="--"73"'-''~''~S:-"1'='!-"11"'1D-""-"'s"'.'--
NO. DE REGISTRO -----</...;'.2:::::,_d ______ _ FECHA jf - y: ,f1 

CO«OUCTA O ACTIVlDP.0 LUGAR HORARIO 
NO. DE PERSOtlAS Etl 
ACTTVrDAD 

Que 1 a secretaria 11egue 
e. su foga!" de trabajo o 
diar14mente a la 9 A.M. Area de 9:00 A.H. 

y 16. P.M. trabajo 

Area d~ o 
trabajo 16,00 P.M. 



OBSERVADOR --"_E=yr'-"1n"'-'-1a"---'-"';3'-'-, ;;.'l-=5."'1'-'A-'v'"-1"'a'--"S"---

NO. DE REGISTRO-----'-· "''._3;:._!2._
7 
______ _ 

CONDUCTA O ACTIVIDAD LUGAR llORARlO 

Que la secretaria llegue 
a su lugar de trabajo Arca de 
d1ar1amente a las 9 A.M. 
y 16 P.M. trabajo 

9:00 A.M. 

Area de 

traba.jo 
16:00 P.M. 

OBSERVAOOR --------------­

NO. OE REGISTRO---------------

CONDUCTA O ACTlVlDAO LUGAR HORARIO 

Que la secretaria llegue 
a su lugar de tr'abajo 
dfar1a.'1':ente a la 9 A.M. Area de 9:00 A.M. 

y 16 P.M. trabajo 
i 

Area dEt 

trabajo 15,00 P.M. 

j
i 1>0. m: PERSCNf,S W 

r.i:r1•1rnAn 

o 

o 

FECHA _____ _ 

HO. DE PERSOllAS Etl 
ACTIVIDAD 
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PRODUCTO F'TtlAL FECHA PRODUCTO TERMWADO PRODUCTO r!O TERMINADO 

Que la secretaria al ini-
~/ ciar la jornada laboral 10111,,11 n 

llegue a su escritorio, -
se siente, abra los cajo- v nes y saque su material -

21 Ahl.J n de trabajo e inicie de i,!!. 
mediato sus labores dura,!!. 
te las dos primeras horas 

1J. t-1b;,¡ S7 ¡/' 
de trabajo sin interrup -
ciones de tipo personal. 

V" J'1Ab1'i\t:¡ 

J:+Ab»Ji:¡. v 



HOMBRE 

OBSERVADOR 

PRODUCTO FtNAL FECHA 

Cl.IJl lt\ /l\!crlltano.. Jºr \fld,roc10-
n•c. cl.t /lU. J'-le., ''eº"~'"\"'-

Q.\ <!\Jtt\ culvm "-\o.e. 60\ t;'"'' 
mo a.c..: \JO.h zcu.,Oo tos. do. ·os. 
~o\ 1\Wl.(l\n0-r M <:.()n,\/r'l~IJe. 
º" ,1U i~~e ·K"" o.~· ':t'e.. 1 ~1a.1o n 

e_sftl Q.o"t..\..n o el haba_¿ 
~'"herirle o.\ J"Q.V\ f.laJ YO 

u( ¡¡t le.. e.nv1e.. 

HOMBRE -'-M""Cl.'°"·""f"""í'T'. ""''""a.,._,,11..io.,.)L!a..i<>~yJY.J.l.O.~$._· -
Sil~\O .. <;,. •¡ frnmp1:3. OBSERVADOR 

PRODLICTO tIAAL FECHA 

G:u<l. lo. llJ:.<.<Q.1<:\•.0 .. j>O< 1 "01<0..-
<:1ono.,;. Ó.Q /l"- j"-~~e. 5c\lc1-
fo.,&. cü b.et-l-0. . l-i .en 

PROOUClO 
TERMl!lA.00 

/ 

PRODUCTO 
TERM!NAOO 

e\ Ó.te<>- º" \"filovio.!, uno.. 
<:a1b. ~ov pa k. c:l.>\ bonlo, 1).o ~l°g:¡ v 
Clonth'. /)/!_ "-º""'tmci.. lo.~ ~1-
cept.\0~ H\~l1./lllO.\es '2.. \ LC.\.Q 
d..L \e-bores e" lo. e.mp<..!llo.... 1 

o..si f¿º""º e\ úlhmo co""Qº' pe." ·e. Q.ll1ne•"'.j'), a.u1l.lf,n 1>\e. 
~O.)O. C.\Jt\ rtc\o :enó11~\.. es O"-

u,..1e,,,;o,. .l.lol1t.rlo.c\05 

PRODUCTO NO 
TERMWAOO 

PRODUCTO NO 
TERM!NAOO 

' 1 

' 



NOMBRE l'l\o.. é.1J<"¡<1.n1C\.' ('¡yÍ AQYH\_<, 

OBSERVADOR 'Ó,\\\J\C\. S,. \J t_'C»YV\(\_ D. 
1 

PRODUCTO FUlAL FECllA. PRODUCTO PRODUCTO !ID 
T(R~TW\00 TERMrnAUO 

G.v<1. \o. /\tc,eto.~ ~º' \ntl\Ct\-
t\01\11.S ·cio_ /)U. ~<.\e., Q..t.ucl\Q.1CL 

¡ n«~~o. <k p.o:"'º"· °" !<1<5.-
~ t'Q.. ~11.1+tM Q.\ 1110\1~0 

.21 /Y1.oyd1 V" 
\ ~ G¡.;t\JC.!l\DS \r10Qbt-

O.o~ h:tt.'nc.> eri .4"-'- Ült1mo 
';\_ u\o!!.QYlt\. I 0-.\J\ MÍ!ldole. 
\!'.} t(\..l.-"'CI- e\.¡_ los yy¡1S1'V10S. 

PRODUCTO FHIAL FECHA 
PRODUCTO PRODUCTO 110 
TERMUlADO TERHtflADO 

0.ut \o.Jltc.yeto.no... }'>Y 1nd1-
C'.O.Cl-OYlOS c\.t /W- j e.}e. le.. 
lZ.Y\"ltlVÓ.. \'°1 y-1\0c\.ia dQ.\ v yy"1)'\})~{'.;_vo o.. t!.o.)ho_ ck 
~12..\C.t OY'eS 3 <!0~10.'- 0<\ ').5 \)°'.¡}]° 'l1 

º"' 10\:ietr1~< u1~ C.e<1a_I 
'( \0- c:oy(.!J)poy¡~enc•CL Yll.-
c1b1do... a\Jro.YI~" \'-'- /ll!.-

}"r10..'110...· 



NOHBRE lv\a. Eu9cn1<'-- Cc{,d,¡MO'> 

osSERVAoo• s\\\)IQ_ s. ~' ¡:.:,,.,,.,.~"' n. 

PRODUCTO FlllA.L FECtiA PRODUCTO PRODUCTO UO 
TERMWADO TERMINADO 

Ó,\10 \t\ fj.t1Q\et~\C\. ~l' \\iS-\n.H! -
c_ 1oM~ ch .1>u. j•\ \'n~Qovio· 
&,"\'e_ Q\ yne'"º'¿_,,o,0rv1 

,, \Oc, C.o\>10.s 1~chto..clt\S v ~Ul \e_ A(,¡¡{. e,, 10rc\.o &:'.'( 'P fY1~~on \ \"t~Y1-l0.J".10 1 '{2Cc.. e \ 
ya~~c.~ 1\Je>:s ±Yrnn> qve lk-
Va.. Q..\ 11\C2'(\1 \·ónc:\u'f'\ '{ 
lo an~1c o. lo..s P"'""'º nCLS 
Coyfec,?º"61enh.s. 

0BSERVAOOR 

NOMBRE -'-'M.::.O::..· """é"'uG+'Jº.uO.i:..IO:._:C:..:°-":::.,;.::C;.i;\Q"'.l\""Cl.5"""--

S, \u1 o. S. -[m)'J,:)Q, E>. 
PUESTO 

PRODUCTO FINAL FECHA 
PRODUCTO PRODUCTO UD 
TERMltlADO TERMINADO 

Cl.ue. lo. fll.üe.1o..,(<>. j:o< 1ns-

·hucc'º"'"' Ól fVJ- J~ Q 1 o.-
boYl2. \)f\ -yn.IJffiOYl:lnÓ.'Jtn' 
C.ü<>k<;'\ Q1'cl0 9, \}Q. (\O ~Q.yo.. 

JJ111G¡ºn v Cls1s.\:1< o,.. lo.. \ll:Uf\lo'1. ~QY 
i"º e,'(ICOl'\.tYO.Y/U. .e.11. lo. Cd. 
ó.R.. \V\e~1cD :h QdYltU~ d 
yYlOYtiOYÓnÓ.V O.\ C. cj<-Y. 

' 



NOMBRE ~jo.¡::''"ºº'" Cc\_,ch."C\S 
OBSERVAOOR t::.1\\l1o! S- [p;w" -P.,, 

PRODUCTO FINAL FECHA PRODUCTO PRODUCTO r:o 
TERMWAOO TERMINADO 

fllXl \°' µ,c1~-\C\n"-. ~, 1n,;-
{nie.e,ones c\J:. ALL )~e, rs 
Cojo.._ fi'-L ¡'.lve\ c\o lo Yile-

V/ fo. Qn Uf\ ,l.lo'D<Q 
1 

\noo.c\o 1'l 1Y1ay0 f:¡ ~'lt lo e,Y1\JÍ.e. O.. /)Ll do-
,e,ho p()y rl\Lo10 de 
~ c.nt>.¡'ex. 

NOMBRE------------- PUESTO---------

OBSERVADOR __________ _ 

PRODUCTO FttlAL FECHA PRODUCTO PRODUCTO t;Q 
TERHltlADO TERMINADO 

1 

1 
1 
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NOMBRE 1'\<t.El/C\enll\ /J{yC\en(}.5 PUESTO 5::ndo1iti b1r~rp. ftclll\ ')_Q - 1 V-g/­

NO •. DE REGISTRO 11?. onsrnvAOOR S1\\/10- S. - Cn'>n'"· P;. 

HORARlO 
COUOIJCif\ IO•M ~ ln·i.o 11:00 ~ 11:30 1.2:00 - 12:~0 \3:00-ll::SO 

cidZi ocasión q~c la setrcta­
ria dentro <!e 1a jornada la­

boral establczea comunif;acH1n 
verbal con Ot.ra persona ut1• 
lizarido fras~s tomo: por fe.vor. 
gracias, bue11a~ t.ard~s. bue • 
nos ~fas. con mucho 9ustci. 
fuilun l;J.laeQr, muy amable, P! 
ra servirllt, no se pr~ocvpe. 

.1./ 3 

NOMBRE !)'\g_.tyr\10. ('t\-¡ó_Q"M_S PUESToS<trofQ1\0. JJwg0~. fEClll\ ~1- lV-fi-

NO. OE REGistRo ___ :2.""-':.----- OBSERVAOOR S\\v10- s. -t:YY"\Y\,\(\,, ""B. 

CONDUCTA 

Catla oc;;asi6n que la sec:reta .. 
ria desntro de la j()rn<1da. lo­
bof"al establczea comunicación 
verbal c;()n Q~ro ner-sona utili 
u,ndo frase~ como: por favor,. 
grac1as, buenas tardE?s, bue ... 
n()s dh.s, con mucho ~ust(), 
fué un plact?r. muy iBnlable~ 

parct Sl!'t'1.' ir' le- no se ti"reocupe. 

HQRÁRl() 

A../ J_ 3 



PUESTO i::;,"d{l1J
0

(\ ~\Y</N'. fECHA 22- 1\/-J':f. NOMBRE /\lo.Evqrn\~ C'o'vá~'rin,~ 
_!(O,_ DE REGISTR0 __ --"3"-~-- OBSERVADOR C:.1\'111\. S.- évv\nt(\ f>· 

CONDUCTA 

Cada ocasfón que la secreta­
ria dentro de la jornada la­

boral establezca cornunicac1ón 
verbal con otra persona uti­
l~zando frases como: por favor, 
gr"ctas, buenas tardes, bue -
nos dfas, con mucho gusto, 
fuéun placer, muy amable, p~ 
ra servirle, no se preocupe. 

NOMBRE ~'o.E.u-~'(\\0. C.ó.vbJ2ros 

NO. DE REGISTRO .<.¡ q_ 

CONDUCTA 

Cada ocasión que la secreta­
ria desntro de la jornada la­
boral establezca comunic:actón 
verbal con otra persona 

1

utili 
zando frases como: por favor, 
gracias, buenas tardes. bue -
nos dias, con mucho gusto. 
fué un placer, muy amable, 
para servirle. no se preocupe. 

H o R A R 1 o 
'"'•"'" - tn·JO 11 :00 - 11 :JO 12:00 - 12:30 13:00-13:30 

;_¡ 3 3 ;.¡ 

PUESTO \v<yO'",QIJÍL 1)(Q;('_ FEC~ 2~1- JV~t/-
OBSERVAOOR 51\\/10. S.- é'mmCL "B. 

HORARIO 
10:00 - 10:111 TI:uu-u:Ju i.l.:uu - u:.iu 1.i:uU-i.l:.lu 

5 



NOMBRE IV\r1.tvr01<' Cci(c\em,;; PuEsTo -seooto1\o. 1'Yv0c. rEcuA Zt-- IV-f1-
rw. OE REGISTRO 5 - ·-- OBSERVADOR ?'.'.) dv10..- lmmo.... 

COllDUCTA 

cada ocasión que la secreta­
ria dentro de la jornada la­
boral establezca comun1cación 
verbal con otra persona uti­
lizando frases c~mo: por favor. 
gracias. buenas tardes, bue -
nos dfas, con mucho gusto, 
fuéun placer, muy amable, P.! 
ra servirle, no se preocupe. 

NOMBRE Jlb .bGQYllQ (ü~ c\ems 

H O R A R I O 

in.nn •n·"'O 11:00 - 11:30 lZ:OO - 12:30 13:00-13:30 

5 3 j__ 

PUESTO S,o<l-01Yi. ~\YQ0-('. FECHA i-- v~n 
\ I ~ 

NO. DE REGISTRO-----="'----- oBsERvAooR S1\v10.- l'.:""'wo_ 

CONDUCTA 

Cada ocasión que la secreta­
ria desntro de la jornada la­
boral establezca comunicación 
verbal con otra persona utfl.!. 
zando frases como: por favor, 
gracias. buenas tardes, bue -
nos dias, con mucho gusto, 
fué un placer, muy amable, 
para servirle. no se preocupe, 

HORARIO 
10:00 - iU:JU u:uu-u:.Ju i¿:uu - i.c::fJU .1..>:uu-1.> ....... 

i 1 ,_ o 3 



110MBRE l\:b. Ev9en 10- Co;d~11n.s PuEsTo 'Ycv.rl'C1.i1C1. 1), w e~. FECHA :2 o- V -n­
"º· oE REGisTRo - oBsERVAoon S1\v1(l.- éxv)Y>1(\.___ 

COllDUCTA 

cada ocasión que ln secreta­
ria dentro de la jornada la­
boral establezca comunicación 
verbal con Otra persona uti­

l~zando frases como: por favor, 
gracias, buenas tardes. bue -
nos dfas, con mucho gusto, 
fuéun placer, muy amable, P.! 
ra servirle, no se preocupe, 

HORARlO 
1n· .... ,. - 10:10 11 !00 - 11:30 12:00 • 12:30 lJ:OO-lJ:JO 

5 .3 3 

NOMBRE fY'\n.Elxr1l\ Co:cle;C\S PuEsrnLfrn±oú'- h1Yer~- FECHA 11- V-Ji-
"º· oE REG1srno J- oBsrnvAooR 51\\l1CL G"rVinin.... 

CONDUCTA 

Cada ocasión que la secreta­
ria desntro de ta jornada la­
boral establezca comunicación 
verbal con otrll persona utilj_ 
zando frases como: por favor, 
gracias, buenas tardes, bue -
nos dfas, con mucho gusto, 
fué un placer. muy amable. 
para servirle. no se preocupe. 

10:00 - lO:JU 

i 

H o R • 
11 :uu-u:Ju 

1-) 

R l o 
lO!:Ull - lC.:JU .... ;.,.,- .... :.; 

(p ó-



NOMBRE M<1.E:vc,a"1CL Co,ooms •uEsro 0cr<ll\11C. l\111r0. FECHA :J.2- v-'17 
N0 •. 2E REGISTRO\ CJ!l. OBSERVADOR °5\\~ l(\. - f_yv1Y1/\(1.., 

CONDUCTA 

Cada ocasión que la secreta­
ria dentro de la jornada la­
boral establezca c01n1nicación 
verbal con otra persona ut1-
l izando frases como: por favor, 
gracias. buenas tardes. bue -
nos d{as. con mucho gusto, 

fuéun placer, muy amable, P!. 
ra servirle, no se preocupe. 

HOR1'\RIO 
1 •"·"~ - 1n.30 11:00 - 11:30 12:00 - 12:30 13:00-13:30 

3 5 

NOMBRE Mti.f.vqo"lCl. Co;'ctono.~ PUESTo5?cyatl\Dí\. ~Wi<'~- FECHA 25- v-f 7-
NO. DE REGISTRO /O'!.- oBsERVAooR S1/v10- - GYYlrnCL-

CONDUCTA 

Cada ocasión que la secreta­
ria desntro de la jornada la­
boral establezca comunicación 
verbal con otra persona 'uti li 
zando frases como: por favor, 
gr-acias, buenas tardes, bue -
nos dfas 1 con mucho gusto, 
fué un placer, muy amable, 
para servirle, no se preocupe. 

HORARIO 
lO:oo - 10:.jU u:uu-u:.;1u l~:uu - 1<:'.;.Ju 1 J..J:vu- .... :.,,.., 

3 



NOMBRt l'r10.(\/(f1nr1 Ch)ó.oDl\S Putsro S:n9.hw;;_ rtc11A 

tto. 0( RtGlSTRO f f 2- OBStRVAOOR ____ e~~-' \~~_,_,_n..~---"E."'o~·--""''-'"-"'· =--

COUOUCTA 

Cada ocasión que la sccr~ta­
rfa dentro de la jornada 1a· 
boral estab1Qzca corrun1e:ectóo 
verb:l\1 eon ot:.ra persona ut1-

liza11do frases C"'mt>: por favor, 
9r.Jc1as, buenas tardes, bue -
rios dlls.s 1 cot1 mucho gusto, 

fuéun placer, muy amable, P! 
l"a servirle, no se orcocupe. 

............. - 1fl•30 

i 

" o R 

1l :00 ... 

5 

A R 1 o 
11 :JO l2:00 - 12::10 13:00-\:3:30 

..L/ 2. 

•oMll•t fYh. Evqen10. CC\~c\n10..~ PutsTo S.Zcyrll\11~ ml!A ;U- v/n-
No. OE REGISTRO 12 ~ OBStRVAOOR ___ s=-''-''-'"-'l..:.<'-__ ...:l=rn.!.'-'Wt'-'.-"C}---= 

CONDUCTA 

Cada ocasión qtJe la secreta­
ria desntro de la jornada la­

bo,.a l l?stablczca comun1caci611 
verbal con otra persona uttlJ.. 
:atido frdSl'.!S como; par fa"or. 
gracias. bl.lenas tardes. b¡¡¡i; • 
nos dfas, con mucho gusto~ 
fué un ploccr. mtJy amabll!, 
pata servirte. no se preoi:upe. 

HORARIO 



NOMBRE f!111.furf'/l\O CD{c\.QYXIS PUESTO c_,qo\-(lv\n_ FECHA Je¡- V-?+ 
NO. DE REGISTRO 13"'- OBSERVADOR __ _.S=1..;.\_,,\l.;clO"'-. ---"é'_.,..n..:.~.!.)'-'>'-'""-<\-""--

CONDUCTA 

Cada ocasión que la secreta­
ria dentro de la jornada la­

boral establezca comunicación 
verbal con otra persona uti­
lizando frases como: por favor, 
gracfas, buenas tardes, bue -
nos dfas, con mucho gusto, 
fuéun placer, muy amable, P!. 
ra servirle, no se preocupe. 

·NOMBRE _________ _ 

HORt\RZO 
11 "'·"" - 0·30 11:00 - 11:30 12:00 - 12:30 13:00-13:30 

5 3 

PUESTO'--------- FECHA -------

NO. DE REGISTRO--------- OBSERVADOR-------------

CONDUCTA 

Cada ocasión que la secreta­
ria desntro de 1i'I jornada la­
boral establezca comunicación 
vel'"bal con otra persona utili 
zando frases como: por favor, 
gracias, buenas tardes, bue -
nos dfas, con mucho gusto, 
fué un placer, muy amable, 
para servirle, no se preocupe. 

HORARIO 



AHEXO Lf 
F A S E L 1 H E A B A S E <A> 

INTE!iRIDRD SDl:IRBILIDRD P.E5PDN5RBILil:IRD 



ANEXOS 

FASE "B" JIHERVENCION 

DEL lo. AL 5 DE JUNIO DE 1987 

3 REGISTROS 



NOMBRE me tut\Ofl\() ('¡w'c\eV\(\$ PUESTO C°NYQ 1n \\;,. FECHA 3 - '\f t -n 
NO. CE REGISTRO JY'!. OBSERVADOR --''""c:'-'r'\c:.,:.1.:.Yl,_'l"-0"-.--_c-"_·:"''''-'\'-'<J"-\"-C"L~. --

CONDUCTA 

cada ocasión que la sccreta­
rill. dentro de la jornada la­

boral establezca comunicación 
verbal con otra persona uti­
lizando frases como: por favor, 
gracias, buenas tardes, bue -
nos dias, con mucho gusto, 
foéun plllcer, muy amable, P! 
ra servirle, no se preocupe. 

HORARIO 

'"·"'" - 10-:10 tt:OO - 11:30 12:00 - 12:30 lJ:C0-13:30 

NOMBRE lYlo. ¡:,,..fn1C1 C'o~-A~~l\5 PuEsro Sem±ci11;;. FECHA .l./-v1-n 
NO. CE REGISTRO /::;, - OBSERVADOR érnY\-'(\. S\\\J\Q_ 

CONDUCTA 

Cada ocasión que la secreta­
ria desntro de la jornada la­
boral establezca comunicación 
verbal con otra persona 

1

utilj_ 
zando frases como: por favor, 
gr~cias, buenas tardes, bue -
nos dias, con mucho gusto, 
fué un placer, muy emeble, 
para servirle, no se preocupe. 

10:00 - .0;30 

o 

H o R A 
ll:llU-ll:JU 

o 

R 1 o 
lZ:OU - .Z:JU lJ:uu• ''" 

3 J. 



l\\(l}"'{"':C C(\{c\ryií\S 
OBSrRVADOR ---''-=-"'='.:..Y>'-'l,;CL:._-_S:,;-.:_ll"\l'-'\'-'CL""---

NOMBRE 

PRODUCTO FINAL FECflA 

"duo. \o. })( <.1Qit1.r;'"- fº'' 1 n -
O.\et\..~\of\QS. fil /}i..1... ~oie... 
lo <!OfY'V'''cl"e_ C'00 1 ~ + 
r'0Qf\(\.~ r:\º' et le tl'c\1- 3-vi-n 0.\cL t\Q. YX1<!\0HL \J<IO,__ 

¡',U;CY~ c10:-. P'"º ,,, r'~ 
/'.lo<io.s en e\ \20.s\ 0.\110"+ 
o.. \ "- \,o 1 o.. 1 "ch uu:i0-

NOMBRE l\lo. E.vc,Q010.. C.o.~Ó..e11cu 
j 

OBSERVADOR e_'(\/\Y\1(L - s, '" \(b._ 

PRODUCTO FINAL FECHA 

Q.\IQ \CI. NC\ d·o.1 ,o._ Pº' 1 "'-
ó.1~0.<!'º"Q~ cU. ;J.u. 1.11.+e.. 
11oe co. yicr<>--\ 1e.. /,J. yvt.t. -
rnoYa.<--0.<'.I !'Y'S ~uí \ L ~- VH+ t~'º" c\1c.tc~c\o~, "'.:.:!las 

OJ>l o._ ~ \l'Y'Y'CL ~"-'"- tº2. 
f<2.110YY>".l1"te. . ,eyihe1c 1·-
\as. 

PUESTO ~)(? ( 'íQ_1 (\' !~ 

PRODUCTO PRODUCTO r:o 
TERMINADO TERM!t;,'\00 

v 

PUESTO --'s""'(:_,C..i\c:<ll..;t..,.o.., • .ly-'"l~"'=--

PRODUCTO PRODUCTO 110 
TERMINADO TERMINADO 

¡/ 



NOMBRE Mo.t11r¡oQ11\ C'r1;c\onC\.S ruEsTO ~'<"oirlC\n;;__ rrcHA !i- Vl-i't· 
No. DE REGISTRO / b ~ oasER\'ADoR __ c"'':'-'n"'-'n'-'-'-Cl.,__-_S=''-'\"'v_,_1CL=~--

CONDUCTA 

cada ocasión que la secrctu­
ria dentro de la jornada la­
boral establezca comunic<1clón 
verbal con otra persona uti­
lizando frases cr:'TIO! por favor, 
gracias, buenas tard-:s. bue -
nos dfas, con mucho gusto, 
fuéun placer, muy amable, p~ 
ra servirle, no se preocupe. 

NOMBRE _________ _ 

HORARIO 

1n.nn. rn·JO 1.:00 - 11~30 12:(10 - 12:30 13:00-13:30 

PUESTO·--------- FECHA -------

NO. DE REGISTRO--------- OBSERVADOR-------------

CONDUCTA 

Cada ocasión que la secreta­
ria desntro de la jornada la­
boral establezca comunicación 
verbal con otra persona utill 
zando frases como: por favor, 
gradas, buenas tdrd~s, bue -
nos dias, con mucho gusto, 

fué un placer, muy amable, 
para servirle, no se preocupe. 

HORARIO 



NOMBRE 

OBSERVADOR 

D\C1. tu<j C.1HG.. C'Óvc\ex-11'\ s. 
s\\v10..- ¿'(Y\'()'ll'.I_ 

PRODUCTO FlllAL FECllA 

C\."'1. \!)._ (lUyQ\o_no_ tº' 111-
Ó\C.O~'OYl<C> ch /)u \ Je_ \e.. 
e"u1e. M' mQ c.\.,o e..\ 
e\.\or,v \o. eo<Y•spo0Óel'\- 5-Vl-g:/ 
CIC\.. \ .,,~do.'<l\e_ 1Qübl-
O-o... c\01on~e. \o.. u1.\-1...,10.. 
Se.n'n\'"\0-· 

NOMBRE-------------

OBSERVADOR-------------

PRODUCTO FUIAL FECHA 

PUESTO 

PRODUCTO PRODUCTO ~lO 
TERMINADO TERMlNTl.00 

v 

PUESTO---------

PRODUCTO PRODUCTO tlO ' 
TERMINADO TERMINADO 

: 
¡ 



OOSERVADOR _ _,E=-i;m="'-'º"'º'--'---'S_,_:.1\.:.;~:.;l'-'"-=----
NO. DE REGISTRO ----·-'1-"Lj_!! _____ _ FECHA 3- 1/1- f+ 

NO. OE PERSONAS EN 
CONDUCTA O ACTIVIDAD LUGAR HORARIO ACTIVIDAD 

Que la secretaria llegue 
a su lugar de trabajo Arca de 
diariamente a las 9 A.M. o 
y I6 P.M. trabajo 

9:QO A.M. 

Area de 

trabajo 16:00 P.M. o 

OBSERVADOR ___ s~--''~'v~.,\6.-=----"G=Y\'-""\'-Y;'-"""\"'CL.."'"-----
ND. DE REGISTRO ---.LJ.5¿_-_

0 

---- FECHA "'-/-111-f/-

CONDUCTA O ACTIVIDAD LUGAR HORARIO 
NO. DE PERSONAS EN 
ACTIVIDAD 

Que la secretaria llegue 
a s;o lugar de trabajo o dbriamente a la 9 A.M. Area dt: 9:00 A.H. 

y 16 P.M. trabajo 

Area d~ o 
trabajo 16:00 P.H. 



OBSERVADOR __ S='-'1_,\_,,,\,¡_I (I""-_ ---'f,"'''-'Ú-"º.:..YY'i:t..ll""'-----

"º· OE REGISTR0 __ __;/_,;(,.,_2-___ _ FECM !:J-- v1-n 
NO. DE PERSOMS EN 

CONDUCTA O ACTIVlDAO LUGAR ~ORARIO ACTJVtoAO 

Que la secr(!t.aria \legue 
a su lugar de tr11bajo Area de o diariamente a las 9 A.M. 
y 16 P.M. trab<ijo 

9:oo A.H. 

Area di! o 
trab;:sjo 16:00 P.M. 

OBSERVADOR---------------
NO. OE REGISTRO ______________ _ FECHA _____ _ 

CONDUCTA O ACTIVIDAD LUGAR HORARIO NO. DE PERSONAS EN 
ACTJVIOAO 

Que la secretaria llegue 
a su lugar de trabajo 
diariamente a la 9 A.M. Area de 9:00 A.M. 

y 16 P.M. trabajo 

Area d~ 

trabajo 16:00 P.M. 



ANEXO 6 
f" A S E B <IHTERUEHCIOH> 

o:x 
INTEGF!IDRD SDCIRBILIDRD F!ESPDNSRBILIDRD 



OBSERVADOR -~$_.,_i\,_,V"l"-"--"'-----"é_='-""'=ru·'"""~----
110, UE REG!SlRO __ _,_,,/ G"--~-----

l-C'-'O"'llO'-'U-"CT"-A'--0;..;,;AC:,.lc;,l,;cV lc:cOA:.,:D:_ _ _¡__;I, l<'; ~~ 

Que la secretada llql\l'! 
a su lugar de trabajo 
diariamente a 1,)s 9 l\.M. 

y 16 P.M. 

f.rc<.1 de 

lri\h:\jO 

Area da 

ltOílARIO 

9:t.JO A.H. 

16:00 P.M. 

OBSERVADOR __ _:s=' 1,_,\J""\"Q'"-'=---'/;," • .z'oo:oi:YY'm~"-'---­
!ID. DE REG!SlRO -------'''--:¡"-'-~--------

CONDUCTA O ACTIVIDAD LUGAR HORARIO 

Que la secretaria llegue 
a su lugar de trabajo 
diariamente a la 9 A.M. 

Area de 9,00 A.M. 

y 16 P.M. trabajo 
i 

Area de 

trabajo 16,00 P.M. 

FECHA /5-VJ-:(f. 

NO. DE P(RS0t(AS tr; 

/,CTJVlOAD 

o 

o 

FECHA /q- V f- gf- _ 

rm. DE PERSOtlAS EU 
ACTlVlOAO 

1 

o 



ANEXOS 

FASE 11 C11 

DEL 15 DE JUNIO AL 10 DE JULIO DE 1987 

12 REGISTROS 



OBSERVADOR __ 'S=1:..;\_,\J,_.\'-t1__""----"E~YYll-!.!...!.ml.!!..n,__ __ _ 

NO. OE REGISTRO ___ '-'/ g'--~----- FECHA ,Z.2- VI- J'':¡. 

NO. DE PERSONAS Efl 
CONDUCTA O ACTlVlOAO LUGAR HORARIO ACTIVIDAD 

Qui¡! la secretada llegue 
a su lugar de trabajo Area de 
diariamente a las 9 A.M. o 
y 16 P.M. trabajo 9:oo A.M. 

Area de 

trabajo 16:00 P.M. o 

OBSERVADOR ___ s.~·"-'1'-'\_,,v_,,10...o!:...::-:....;f....i:xu~\1W.3!.,!Ck.'=o·--

NO. OE REGISTRO ------1-1.-~-------- FECHA 2:3- VI-ti-

CONDUCTA O ACTIVIDAD LUGAR HORARIO NO. OE PERSOflAS EN 
ACTtVtDAD 

Que la secretaria llegue 
a su lugar de trabajo o dinriamente a la 9 A.H. A.rea de 9,00 A.M. 

y 16 P.M. trabajo 

Area d¡; o 
trabajo 16,00 P.M. 



OBSERVADOR ___ S=1c..;\c..;v_1l:L=---"'f_""y,o'-"-'-""'"'-""-'='-~-
NO. DE REGISTRO ----"')_'-"'Q'-~----

CONDUCTA O ACTIVIDAD LUGAR HORARIO 

Que la secretaria llegue 
a su lugar de trabajo Area de 
diariamente a las 9 A.M. 
y 16 P.M. trabajo 

9:oo A.M. 

Area de 

trabajo 16:00 P.M. 

OBSERVADOR ---"'S"-1"'\v=IC\...::_-_~E_=:..!.Y"Y\=YV\~~o___~-­
NO. DE REGISTRO ------""--L-~-------

CONDUCTA O ACTIVIDAD LUGAR HORARIO 

Que la secretaria llegue 
a su lugar de trabajo 
diariamente a la 9 A.M. Area de 9:00 A.M. 

y 16 P.M. trabajo 

Area d~ 

trabajo 16:00 P.M. 

FECHJ\ .2<1- v 1-n 
NO. DE PERSONAS EU 

ACTllJtOAD 

l 

o 

FECHA ,25- \Jl-sf'f.-

NO. DE PERSOtlAS EU 
ACTIVIDAD 

i 

o 



OBSERVADOR 'Si!Vt<'- - EW>DlQ,. 

NO. PE REGISlRO 
:ug_ FECHA J_G-Vl-y-:/-

NO. DE PERSOUAS EN 
cmmUCTA o ACT!VtOAD LUGAR HORARIO ACTIVIDAD 

Que la secretaria llepue 

.i su lugar do? trabajo Area de 
di.lria1nentc il la5 9 A.rt. o 
y lG P.M. lrabdjO 

9:oo A.M. 

Area de 

16:00 P.M. o 
trabajo 

OBSERVf.OOR S1\v1CL - E_YV\YV1Q. 

rm. DE REGISTRO .23~ FECHA G- v11-J+ 

CONDUCTA O ACTIVIDAD LUGAR HOkARlO 
NO. DE PERSONAS EN 
ACTIVIDAD 

Que la secretaria llegue 
a su lugar de .trabajo 

Area de o 
diariamente a la 9 A.M. 9:00 A.M. 

y 16 P.M. traba.jo 
i 

Area d~ o 
trabajo 16:00 P.M. 



OBSERVAOOR --""-=""''-1 \:.;v:.J1..,.n-""-_ _,__r...;YY''-""'nc:.uw"-..... __ 
\? HO. OE REGISTRO _____ _..__, _______ _ 

CONOUCTA O ACl1VlOAO LUGA.R HORARIO 

ave 1a secl"ll:taria llegue 
a su lugar de trabajo Area de 
diariamente a las 9 A.M. 

y 16 P.H. trabajo 9~00 A.M. 

Area de 

trabajo 16:00 P.N. 

OSSERVAOOR --~'S=1 \:.;\J,_,l"-'C'L'--'-;::_~f:;..l'Y'U:.:..!Y!J:.'!>(\..._.!=.~--
NO. DE REGISTRO ----2-=5,_.e. ___ _ 

CONOUCTI\ O ACTI\llDAO LUGAR HOAARIO 

Que la secretaria llegue 
a su 1 ugar de tnbajo 
d1ariamt:!nte a ta 9 A.M. Area de 9,00 A.M. 

y 16 P.M. trabajo 

Area d~ 

trabajo 16:00 P.M. 

FECHA 1- V 11- ,f} 

110. DE PERSOllAS .EU 

ACTl'JIDM 

o 

o 

FECHA g - V 11- f'":f. 

NO. DE PERSONAS EH 
ACTIVIDAD 

o 

o 



OBSERVADOR ---'S=1'-'1'-'~.;.l "CL~_-_.:,.F_,_n .. 1.u.n.,~.,;IC"'""--
"º· DE REGISTR0 ___ =2~fo-2... __ _ 

CONDUCTA O A.CtlVIOAO LUGAR tlORARlO 

Que la secretaria Hegue 
a su lugar de trabajo Area de 
diariamente a las 9 A.M. 
y 16 P.H. tt"abajo 

9:oo A..H. 

A.rea de 

trabajo 
16:00 P.M. 

>-· 

OBSERVADOR --~5~1 '-\ V"°'l"'CL=-----"f~<"-YV>""-'yy¡=Q"'-­
NO. DE REGISTRO -----""~1:,._!?-'-------

CONOUC'TA O ACT1V10AO LUGAR HORARIO 

Que la secretaria llegue 
a su lugar de trabajo 
diariamente a la 9 A.~. 

Area de 9:00 A.M. 

y 16 P.M. trabajo 

Area d~ 

trabajo 16:00 P.M. 

ílCJlA q - V J 1 - ,P;i. 

1:0. o: PfRSO:lAS Etl 

~CTllJlOAl) 

o 

o 

FECHA 10-lJJl-.?7-

NO. OE PERSONP.S EH 
ACTlVtDAO 

o 

o 



NOMBRE 

OBSERVADOR 

/Ylrt. EtX..>nio_ Cn~c\1m".s 
'S1IVl

0

i\. - "'""'b\CL 

PRODUCTO FINAL FECHA 

·21..112.. lo. Jl(.c.,e:101ilL fºi' l(.C11COC'10-
ne5 c.lt ht.je:{-e.. a vc.\1C\'CL. CL In_ 

CD,% 0.. '(rl(.~QX \j(\ c:_\u(b~ O. l"IOWl -

~~J'lf~cil \JR.\'¿~ ~~~~
1

~nt~~~ 
"O.C..\O'f\j O dr.~-;tTCl\ lo o.... \C\_ 

/~ -v1-n cvo,,1·Cl ch d 'jves ci<l yje · 
Qcnc.\u1c\.o e_sfc::; h~C.~:r('l(L Sv 

iuu1~QnCL- 'l $12 lo_ .::z, V1 (tvCL. 
onQ\ -rl112. ::o.y\o. 

HOMBRE tv\C\. hc,Q" lC\ l'o~ c.\~no s 
¡ 

OBSERVADOR ---~<::....,_, l:.:.IJ:.:,l-"O-.:::_-_;f_:=..:n,~· YVl.!..:cc!o.lL.~ 

PRODUCTO FINAL FECHA 

OvQ lo. Jltniton'o._ )"OY In-

e). ICClCVO nJ'S clt .fi"'- ) e.fe. 
Sc\1c.dtno._ ~o.p•IQ>tG__ 

o..\ ú~.,.,,oC.e;., 'l"-"va.\ y IG\- \J 1~ g:¡ 
fil lo rnv10.1~ C.D\'1. .el 
)HR.\\,)0 JelO · 

PRODUCTO PRODUCTO rm 
TERMINADO TERMINADO 

/ 

PUESTO 

PRODUCTO PRODUCTO flO 
TERMINADO TERMitlADO 

V,,. 



NOMBRE 

OBSERVADOR 

M(\.Fur\"'º '~ &.'yA""'"-" 
S1\v10_ - [""'""'"--

PRODUCTO FINAL FECHA 

QvQ lo. )l('C're\·oy¡,,_ Lv 
1"1c\.1cé\.C•Di\QS et tl ~~\e. 
f\ltCOY''&'uj 1e. 3 e.cu n.s 
~c).o.Y -1Q~OY efe. e\\o.., 12-111-n o.'o.. ~ ~u\1-z C\Y hur;114-es 
etclmrn1s ·hCLt wos CL. 
Y\ O IV\\;,;<.. d.<. .IJ L'- j e. ¡-e· 

PROOUCTO FttlAL FECHA 

Qv~ lo. f1t-«áa.no._ \>ºY 'ºº"-
ene>.ones. ch-""'-~ )\U.-

LOY11:1'(\tQ un -;'\o a ro.'11-
o.urn 0- b~rl·o. & gy¡Jo-
na.\ ""''- \o .<!. ~ <~íi:'o.. ~a.- ~23-vi-.n 
)O.. ~\YfVlC.\.\ G.J -\ YrYll GX-
\o , pos TQ HOYYV'.Q" f-1 lo 
1 lo. "°'Hl-. o.. .-1U. c\.Qs 1no 

PRODUCTO PRODUCTO NO 
T~RMHIAOO TERMINADO 

/ 

PRODUCTO PRODUCTO NO 
TEru"tr!AOO TERMINADO 

v 



NOMBRE 

OBSERVADOR 

fV\G. E.v¡e;ucc Ce{, c\n1C1S 

S1hi1G- - f_rn1''°'-

PRODUCTO FlNAL FECllA 

6."12. \0- (llC\Qto.n·<\... pc1 
\ ncl.1rn e_,onQS ili ,~L' )Q\.e. 
'2.0-~~~cl uG>. \'Qy /)DY\O.I .-nen k. 

1<1-~1-n :2_ ,~o td.nO.uYl'\ ~ .eV\ 

el QO'\'C.'-D dJ¡_ ~"-f'YVV'o 
e.o'('\. \n.ioy fV\O C.1.or\ e.en-

-(1 d.12nu o.\ · 

NOHBRE Mo.. é.~Qrn:"- CC\\ c\e\'10-.s 

OBSERVAOOR S\\\Jl O-- é.YV">YV\C'--

PRODUCTO FHiAL FECHA. 

Ovo lo. (',l.lYC!-lo. ,u,_ ry \ "ª' -
CO.C..,01'\.Q.,. J.;_ /!1- 1- P_\.P- yYll -

Co.no~n,j1e_ '-\ "(YlQVYlDYo.'.,,-
0U!Y' '\U"- lo_ ~UQyOrl. ~\C-

~_1)-\Jl-n taO..o~ ·~\os ~o/le. o. ir-
\'V\l).Y t(L\0- pc.<';tQ \\C~>V\-Q.1'-
t"- "" yA1\os Yl!-sp•c-

1'10."(V\Q.~\· • 

PRODUCTO PRODUCTO UO 
TERMIW'.00 TERMlW'.00 

~ 

PRODUCTO PRODUCTO rm 
TERMillAOO TERMINADO 

v' 



HOMBRE /ylp.f,1r¡oyi10.. Ct<vc\o"'n-" 
OBSERVADOR Exwmn - S1\\!1 Q, 

PRODUCTO FlNAL FECHA 

C\"o. lo.. (11.no. \o.1ie>- ~ov' 
1nD-1lliC,o'f\oi; c:.\.t f'>U. J~te. 
l\C.1J0.10.10- Q..\ QÓ.1~10 
úb\a:.Ó.1> ~" \Zo.~v o... c.__ 
enh~v c\o~\J \0.1'\.\os 20- v1-n-
¡:\_ ¡)A.: '(.Rl> \-'QC. \ 1\JDS 

OQS~ li'DS. 

HOMBRE M.o· ~\X"ll1.Y\\n_ 0o'tQQ\'\C\S 
OBSERVADOR é. )Y\'(Y\[\_ - S\.\\J 1().__ 

PRODUCTO FlNAL FECHA 

().vo. \o. ¡\Q.C.'(11.JO-Yin.. rº' \(\Ql-

Co.e>o N?s. d.t iW ! 11.~11. fW.-, co .. -
\'\~o.te.. Oíl Y'!'.)11.YVIO (0.<1-
c\o , \ \)~pfo, "R.\-\ clond.t. G-1111-n-VI.oh\•~""- Ju ~o.n'oc\.o 
\10..('.().C.lCf\ ¡ '-\o r(l.<;J:_ 
0-~\Y\'V\O.. ~ \o 12Y\ h• 9 011.. 

PRODUCTO PRODUCTO !>O 
TERMINA.00 TERMlNAOO 

v 

PUESTO 5 ecreT (U tCL. 

PRODUCTO PROOUClO llO 
TEP.MlNADO TERMINADO 

/ 



NOMSRE l\1i\- tv::rnl(\ ('r\',r\ov-1\ <. 

OBSERVADOR Er-r.n"n - St \,no 

PRODUCTO F tNAL FECHA 
PROOlJCTO PRODUCTO NO 
rrnM11;;.co TEIL"\lliAOO 

Quv. \C\ /)C(\C.-\C\.)',(\_ ~o,· 1 n -
chcll.elonQS. ch }ltl g je. 
O.lu(\\Q\(\. o..\ <'c\l\•C\ ub1-
C.oc\o ¡¡_,-, Re-If'"'"- ll-- \1.co- v fil'( IJ(\Qo; ()(\l\"•'º'b os. 

f-\JJl-.\1 11 \Ó-Qnc,().\e.s 0-I Qpio. 
-p\opad-os. 'I ~v<>.s.1.ipves-

-\-os~ _c,s.\-Q\\O\"YYlenye_ 

.;~\os Q. ""'""'- C!:'" "\ 
C:IK>\-H 

NOMSRE !Yll\ E'!l~l'\1(\. Cc\vc\e\'"\1\S 

OBSERVADOR E\;"1'('.\(L-S\\\ltCL 

PRODUCTO FlNAL f'ECHA PRODUCTO PROtlUCTO NO 
TERMIUADO TERMHIADO 

l'\~~ \o.. 11toi+o.\ ,c._ por 
\ \'1(\, ((\C!Of\Q S clt )\.\.e y. fe_ 

111lCClr>ot"-f"'- :J ,,.,er-1u- ¡/ tó.nc\ur>' s 'j 1/ y;.\ o eto'n g .. \j¡\-U-
qv<1. \tz_ -\uQ>D" d.tdO.c\M 

11.lR.. \o<; ~ Q... ~trrvia.. 



NOM!JRE 

OD:SERVAOOR 

tito. Euc¡evi1(\. 0:\vc\ono ( 
Enw'"'- - '51 IV1<'--

T 
PRODUCTO FIN Al FECHA 

C\uri_ \o._ /)~ (YQ·\ (W1Ú- \:Y'Y 
\f\c\.\CC-~tC\Y\e<, DQ. ,MJ. __ 

1e~e. e"he5vi 12-1"'- Q.\ 
e_c\,\\C\0 c)d_ \<Q.10Y \'"VI:\- +v11-n 1 D<; yyi> mo r o.nd..0 m.s y 
H la.c.1o'A éj\u 11. Q IG.bo>~ 
J2.\ <\,o.._ o._,,,v~'·'ov. 

PRODUC10 frHAl FECHA 

Q.vQ \o.fie.<..'<Q.\~-.t(\~ }iº1t' \f\ci\-

(<;Q...~"""' t _M.t l "~e. YJ< (0' 
J"- Q\"\ \o. lfO CCco'o. c\J "Pill--
l\l'..C.~<O'n ~ 0~/.lll-VYOllo ub1-

t<>-&o. Q" e\ ed't'"1,, cL... 10-1111-n-t•~º' """- ' u" f"º 'I '< l 
y¡¡.\c;eto'1.e \0- Clotu""e" a_-

e,,a~ rec1\,1c\.(l ""' .1 "'""" 
d.t_ '"(Y>,Q...V'Z.0· 

PUESTO _S=e"'c=.Y:..:<i'-tJJC\..Ul1e1.·Q.~----

PRODUCTO PROOUCTO NO 
TERMfW\üO TERMINAOO 

¡/ 

PUESTO _S=e'-". c_,.Y.._o+i~n~v1u.'o.!.... __ 

PRODUCTO PROOUCTO r10 
TERMINADO TERM!llAOO 

/ 



ESTA 
SAun IJ[ TESIS No 11[8[ 

LA /Jfa· ·r 
NOMBRE \\\(\_. év¡o-mrL Cn'yAQ11os PUEsro_c •. >"'C.:.C..:.'.o:.''"'\(\="!.!;,~-- FECHA 15 - 1J 1-'tf01[CJ 
NO, QE REGISTRO / b '?. OBSERVAOOR __ ['°~"'X'-"'"''~-"-"'n.._-"-----S~. ~1~\~v~1'-'n._=---

cotmUCTA 

Cada ocasión que \a secreta­
ria dentro de la jornada la­

boral establezca comunicación 
verbal con otra persona uti­
lizando frases como: por favor, 
gracias, buenas ta!"des. bue -
nos dfas, con mucho gusto, 
fUéun placer, muy amable, p~ 
ra servirle, no se preocupe. 

HORARIO 

".~~ - 1n·30 11:00 - 11:30 12:00 - 12:30 13:00-13:30 

5 J./ ~/ 

NOMBRE b10./'1>yl'l\rL ('~,C~\OM PUESTQ,_5__,_,,,'-'C.._,\c;:·Q_,i.,.·rL"-'\-"{o.._"'---- FECHA ! q_ V\- g-:¡. 
NO. OE REG!STRO ___ -'):...f,_~ ____ OBSERVADOR --~f~'(Y~1~'f\"A"l\"-. ___ <_~'-'1_\_~"-\C\.....='--

CONDUCTA 

Cada ocasión que la secreta­
ria desntro de la jornada la­
boral establezca comunicación 
verbal con otra persona 'uti1.i 
zando frases como: por favor, 
gracias, buenas tardes, bue -
nos dtas, con mucho gusto, 
fué un placer, muy amable, 
para servirle, no se preocupe. 

HORARIO 
10:00 ---rU:JIT lT:UU-ll:..lU t.:::uu - J..:'..:..lU ·1.:s:liU-l.J:..lU 

3 



NOMBRE ['!lo. Ev¡R\'\\O C'o~ÓP'f\!l,S PUESTO 

NO. OE REGISTRO f f '!.. 
S<?cvo\o,,'o.._ rEc11A 1 !l- VI -tf 
oosrnvAooR St \v1,L. - E m YVll~ 

CQllOUCTA 

Cada ocasión que la secreta-
ria dentro de la jornada la­
boral establezca comunicación 
verbal con otra persona uLi­
lhando frases cr:ino: por favor. 
gT"acias, bu1?nas tardes, bue -
nos dfas, con mucho gusto, 

fuéun placer. mu_y amable, p~ 
ra servirle, no se preocupe. 

l!n.nn _ 1n:30 

5 

" o n A R 

11 :00 - 11 :30 

L./ 

1 u 
12:00 - 12:30 13:00-13:30 

3 .t../ 

NoMaRE l'f,c.. tvrmn. Ch;c\P"o.s Pumo 

NO. DE REGISTRO /Of !!. 
S"ooJ0-ñ0- FECAA 1?- VJ-Jf-

CONDUCTA 

Cada ocasión que la secreta­
ria desntro de la jornada la­
boral establezca comunicación 
verbal con otra persona utill 
zando frases como: por favor, 
gracias, buenas tardes, bue ~ 

nos dfas, con mucho gusto, 
fué un placer, muy amable, 
para servirle, no se preocupe. 

oas ERVAOOR S 1 \ \J 1 (L - E rn \V\"-. 

HORARIO 
io:oo - iu:Ju u:uu-u:Ju u:::uu - .1..:::.ju .. ,,:uu- ...... : ..... 

/0 



NONs•E MCl.E'-Y" •11 Cn'idMl\S :umo __ S_._..-_,_·q~J·f\~n_;;~-- FECHA :7 q - V 1-J' :¡. 
NO. llE REGISTRO :JQ - OBSERVADOR __ _,.é"n'-'''-Yl'-"'10...::..---'S"' . .._\ \.,_\J"'\'-'O...=--

HORARlO 
conOUCTA rn.nn _ ln-:rn lt:üO - 11:30 12:00 - 12:30 13:00~13:30 

Cada ocasión que ta secreta­
ria dentro de la jornadd la­

boral establezca co~n1ca,ión 
verbal con Otra persona uti­
lizando fr<lses como: por fa"or. 
gradas.. buenas tardes, bue • 
nos 1Has, con mucho gusto~ 
fuéun placer, muy amable, P.! 
ra se!"'I ir 1 e, no se preocupe. 

3 

FECHA 

NO. OE REGISTRO 

NOllSRE f',V). tv1~ll\Q, Cl\~J.1,-,0.5 PUESTO ')Q('(P+Q ,;n_ 

Jf!... OSSERVAOOR ")¡\v1a.-

CCNOUCTA 

Cada ocasión que la secreta­
rta desntro de la jornada la­
boral establezca comunicación 
verbal con otra persona uttl.i 
zando frases como: por favor, 
gracfas .. buenas tardes. bue ... 
nos di' as. con mucho gusto, 
fué un placer", muy amable, 
paro servirle. no se preocupe. 

25 -Vl-J'f. 

é.\\:'\)"\\(\_ 



NOMBRE Í\1(1.€.vqe't'\(L r1"vA~(\SpuESTO Seooto.Yl'CL íECHA 26- V1-i+. 
NO. OE REGISTRO 

1 '.2 2 Q. OBSERVADOR 5 l hH "- - é.. no Y:'"--

H 0 fl. A R 1 O 
CONOUCTA 1n.nn - •"'·"O 111!00 - 11:30 12:CO - 12!30 13:00-13:30 

Ci'lda ocasión que la secret.J.­
rirJ dentro de la jornada la­

boral establezca comunicación 
verb.ll con Otr-a persona ut1-
1i.zando frases como: por f.lvor, 
gracias, buenas tardes, bue -
nos dfas. con much.o gusto. 
fuéun plac~r. muy amable. P~. 

ra seNir\e, no se prtz-ccupe • 

. NOMBRE \<b. ft•r \(\_ e:(\; Órnt\..S 

NO. DE REGISTRO J. ::;, 2. 

COliDUCTA 

CAda ocasión que la "Se<::rcti,.­

da de~ntro de l.a jornada la· 
bora.l establezca tomunicaciéin 
verbal Con otra persona util..i 
zando frases como: por favor. 
graciAs. buenas tardes. bue -
nos dias, con mucho gusto, 
fe.té un placer, muy amable, 
para servirle, no se preocupe. 

5 

?uEsroc._'S~"'"(-'Y.:::~..t+:..:n"'-r'-'-1 Í"L.!.-. __ FECHA G - V /1 - Z1 
OBSERVADOR __ ..;é=YJl\:,.:..,Yl.:.~.:::0..~-=._,51..1~\'..!\J~l;;CL::_ __ 

HORA.RJO 
10: o - lO:JO :oo- ::JU J.;¿:uu - t.c;~.J\I i .i,..>~,.., ... - J; ..... 



l<OllOP.f nin.fojlnl"- ('i{,¿OY1QS PUESTO 5Pryo-Tonñ_ FECllA t- Vi 1- fl· 
1'0. DE REGISTRO ef</Q OBSERVADOR S\\\/\(L - {c.YV\Y\r..,íl 

CONDUCTA 

Cada OC<l!> ión que la secreta­
ria dentro de Ja jornad.i la­
boral est,1blezca comunicación 
verbal con otra persona uti­
lizando frases como: por f.ivor. 

gracias, buenus tardes, bue -
nos dfas, con mucho gusto, 

fuéun placer, muy amable, P.!!. 
ra servirle, no se preocupe. 

HORARIO 

in.nn O•JO Jl:ílO - 11:30 12:00 - 12:30 13:00-13:30 

g 

PUEST0·-~5'-'(''-('-'Y"'e'-'1.:..11>.!t.;:tñ.__,,___ -- FECHA Y- V11-.!'+ NOMo•E ~1c.C¡en10 Ct,; d-e n(\_s 

NO. OE REGISTRO __ 2~5'-~-- OBSERVAOOR --=S::..1:..l:..:V:.;.l:cC\.:,.._-_;::f..:..:nc.!1.:..n.<..!.!1.I.:"--""---

CONDUCTA 

Cada ocasión que la secreta­
ria desntro de la jornada la­
boral establezca comunf~ación 
ver-bal con otra persona uti1.!. 
zando frases como: por favor, 
gracias, buenas tardes. bue -
nos dfas. con mucho gusto, 
rué un pJacer, muy amable, 
para servirle, no se preocupe. 

HORARIO 
10:00 - lU:Ju :uu-11:J1.1 

5 3 



NOMBRE hll\. Ec1'" 111.. rl\
1

«:\_~11(\S PUESTO 'SNyv·lo 11ÍJ. FECHA C\- V 11-J'f-
NO. DE REGISTRO 2(,~ OBSERVADOR S1\v10..- Enonoo. 

CONDUCTA 

Cada ocasión que la secreta­
ria dentro de la jornada la­

boral est"blezca coirunicación 
verbal con otra persona uti-
1 izando frases c-mo: por f.ivor, 
gracias, buenas tardes. bue -
nos di'as, con mucho gusto, 

fuéun placer, muy amable. P!. 
ra servirle, no se preocupe. 

HORARIO 

"'·nn - in:JO 11:00 - 11:30 lZ:OO - 12:30 13:00-13:30 

NOMBRE \Vlo.t,owo CC\~c.\~"'C\S PuEsTo_'S=e-"c-"'fQo..-li""o.""'"''~"=--- FECHA __ !i..::O:...-...:v~1:....1-..!g~:¡.­
"º· OE REGISTRO :?t ~ OBSERVADOR _ _;S=1\:_;\J~1 O..=;;,-~é_°"YY\~,!.YV1!:!.JO:!.. __ 

CONDUCTA 

Cada ocasión que la secreta­
ria desntro de la jornada la­

boral establezca comunicación 
verbal con otra persona utilj_ 
zando frases como: por favor, 
gracias. buenas tardes. bue -
nos dfas, con mucho gusto, 
fué un placer, muy amable, 
para servirle, no se prt:ocupe. 

HORAP.IO 

JO 
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