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INTRODUCCION

54 observ&ramos par unos, 1nstantes a través de1 tiempo -

1as antiguas act(vidades cnmerc1ales de1 hombre, apreciaramus

que’ éstas estaba'
ductos: entre ,

_ces1dades

ffy el uso signif{cativo de 1as re1ac10nes ‘Interpersonales; ca-
fnalizando;las exigencias de1 media a d{sponer de personal al=-

“tamente capacitadu para el_ejerctcio de sus funciones.

Estimando cuan. amplio y compleja resu1tuSE incursionar -
" en todos lus diversos reng]ones comerc1a1es. se establecera -
comu patrﬁn de investigac16n al sector relativo a los ‘restau-

: rantes.



Es importante. concebir que para la existencia y desarru--

11o de mencionado sector dependers en gran medida 12 1nterac-

cién entre indtviduos dada por vendedor cliente.'

51 cuns1deramns -que actuaimente‘a 1sten enormes posibiii

dades de 1ncrementarfe1 10 un restaurante--

gestionando su publi T ' ‘medios de difusién,

: conocimientus p1asmados en esta investigaciﬁn ¥ su manera de-
,1levar1os “al la prﬁctica para el desarrul\o en- 1a integracidn-
'de su personalidad : ’



CCAPITULO 1
PROBLEMAS Y OBJETIVCS



1. EVALUACION ¥ FORMULACION DEL PROBLEMA

E1 pérsnnallde vendedoris représenta un papel importante
dentro de una organizaciﬁn. pbr.To tanto deberin ser corte-~=

_ses y ripidas pnra que puedan dar una buena imagen de la em-

?presa. 10 m1 m‘ que e1 :uidado de su apariencis personal, ya
que de e11

ependera el buen ] ma1 funcionamiento de l1a mis

ma. Al no tomar .en. :uenta 1n antes mencionado, la imagen de-

la empresn decaers notab1emente _por. el poco tacto de las ven

.dedoras para elegir prudentemente sus actitudes Y comporta--
m1ento hac1a los demis. '?”‘ﬁ '

6uando 1n persona]idad se .ve: nfectnda trae como conse=-

“r

'cuencia un ma1 trato haciaflos demﬁs- ya que io que Se comu-

nica ¥y como’ se cum n1c nf]uge en 1a calidad buena o mala =

de las relnciones“

’ busca de SUS: servicios efha'hechs notoria la maners cémo =

fel trato de:las veﬂdedoras afectan 1a imagen de la organiza-
.’cidn. R

151E¢d6'155{mé5eras parte importante de esta empresa, y-



utoconcepto {vendednrns] ¥y :{

vendedoras. cliehte dela-

de’ Guadalajara {J;1isco)?

'_de la escala de Tennesse.{-

- .Encontrar unaKcorre]acidn entre el cuestionario de R,I.

¥ cada una de 1as escalas de] test de Tennesse.

f



1.2 Limitaclones.da.la fﬁyésﬁfgiﬁidn',.”

Se rea]lzarﬁ aa‘una 1zac16n privada' “benny s" de
'1a ciudnd de Guad'lnjx y S{Jal ( ¥ La cuu1 cuenta ‘con 3 su-

irecctonas del estado.

~ras(niv

- sus 1

ocal 6-H Tel. 21-00-05
L Tel, 14-02-19

1.3. Definiciﬁnxde términus clavgs

- VENDEDDRA.- Persona encargada de 1a venta de alimentos

dentro de una organizacién. cuya. funciﬁn es Ia atencidn

al pﬁblico que de cua1quier forma saIicita ‘sus servi---'.-r

cins.,

- ~AUTOCDNCEPTD.- Configuracion nrganizada de'percepciones

- del sf mismo admisib]e para\1  concienci {Carl Rogers)
" Este concepto se medirs mediante Ta‘Escala’de. TENHESSE

- RELACIONES IHTERPERSONALES.-‘Cua1quiEr

unicacidn-o_

trato que pueda tener un 1ndividuo con otro 'Liy‘éﬁ;jésf”;'.

se medir&n por medio de un cuest1onar1o.



1.4

“ni

Ho

-'cuestionar

1.5

VD

VI

-QCOrrélac1§n3gnﬁfeié]f@ﬁtnﬁencepto'(vendedoras)

?res de cad“

,:‘de TENNESS

fVari&b)Esu

Hipé6tesis

Existe correIacidn pos1tiva entre les valores del cues-
tionarin de re]aciones 1nterpersonales y 1os valores de
cada una de l's esca1as deIJtest de1 autocuncepto de =--
TENHESSE." SO

Nh'éi]ﬁfe" tiva entre 1os valares de) - -
nnes'1nterpersonales ¥ los valo--

scn1as del test de Autoconcepto

fLas re1ac10nes 1nterpersona1es en vendedoras de una or-

ganizaciﬁn privada.y Tas relaciones interpersonales en-

gendedoras_ctientes de’ una organizacién privada.



CAPITULD I1

- ' PERSONALIDAD
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2.1 DEFINICION ..

La’ personalidad constituye Ia s1ntesis de todos 1os ele-

- mentos que, 1ntervienen en la formacidn mental de un sujeta Gy

du de 1as in

siones déjadas-'_'
_ue han 1do ja1onando SU~-

. DE CARL ROGERS
id{vdualidad

) Uno de 105 grnndes enfoques de la individualidad radica-
"”_en 1n TERAPIA CENTRADA EN EL CLIENTE.

7? A1 manifestar e1 "individuo conductas adversas a 1os pa--

trones estab\ec1dus por-la sociedad es necesario que el tera-

:'peuta pr0p1c1e un c!ima de nceptaciﬁn 1ncond1ciona1 para faci:
-glitar !a relacién entre ambos. A primera 1nstnnc1a al c1iente
: se mostrara rebe\de. pero “irs cediendo progres1vamente debido

:_ a 1a considuracién positiva dada por e1 terapeuta,
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2.3 LA NATURALEZA DEL YO REAL

Es 1mpnrtante comprender ]as formas de manifestarse y re

girse el cumportamiento humanao. Donde las dos facetas implica

:tivas a1 respect’ sonri

Yé'ﬁea

Estab1ec1do’por e1 comportamiento de Jo realmente somos,

- 1n distorsiﬁn alguna. )

‘Concepto prepia:

Basado en ‘el propio conncimlento. adquirido por la apre-
' ciacia" *

e nuestrasrexperiencias axpresadas de una manera dis

:“tors1unad

'*éuénd' xiste en estos dos conceptos una ambivalencia, -

el individuo prese t una'a1terac16n en la manera de compor--

'tarse y e_'_' sonalidad 10 que 1o conlleva a trastornos -

'-"tantn f151cos cnmo psic016g1cos.

zJa-‘IﬂcoudﬁutﬁQIAf

-;sﬁe tﬁfh1nn 1mp11da la ambivalencia existente entre el-

conceﬁto propio y el ya'rea1.
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La persona que se encuentra en este estado deldiscrepan-:“

su personalidad P

to propio y 'S
2.5 Iﬁfadvacczou

‘feenciés y comportamiento de -~

Lo que ocasfona una discrepan--

c1a en 1a satisfacciﬁn de sus necesidades reales. Para mante-

ner 1a aceptacidn de_1os demﬂs el individuo defarma su yo - -

reaT de a!guna formn con e1 f1n de obtener la aprobacidn de -

0t‘l“05.~
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La fa1ta de defensn ocasiona en &1 un conf1ictu manifes-

tado en ansiedadV‘T:

La percepciﬁ ‘falsa de. los sentimientus impiden toda cla
se de relaciﬁn ' _' escrecha con otras personas: obstru
- yendo'la rea1i'a'16n enn de su yu mostranda 10 que no son -

en ren1idad

.2;6;fTRASfuRNQS}Eﬂb;i@ﬁAt?S

Cuando existe un mal func1nnam1ento de la personalidad -

1a persona tiande" expresar a1teraciones en los sentimientos

y emociones 1ogrando“cnn esto. unh fa]ta de adaptacidn en to-

dos los aspectns.

Dehido al mal funcionamiento que ex1ste en la personali-

dad por la expresi&n‘de sus muciones y ‘sentimientos artifi--

clales, el individuo plerde su*fnterés por la vida, frustran-

do los verdaderos va]nre‘ f a perscnalidad,

2.7 ' PUNTOS DE' VISTA SOBRE LA PERSONALIDAD 1DEAL ¥ LA VIDA:

A1eJ$m{énfo'de §bariené1as y obligaciones:

Cuando el ser humano acepta 5us atributos, resulta una -

pefsoha bjen'cehfrada en su personalidad. A) contrario de uno



que s1empre trate de disfrazar sus acciones a] mostrarse ante

1a suciedad cumo personas agradab1es._comunicativas. sinceras.

etc.. ,-_

s1n estar,de acuerdo co

-espera .Gnicamente por:ese

o

plelja de expéfiébéiés. {r‘




motivo.

Lejoé de haﬁef cosas para

agradar 2 otros a costa -f"'

del yo._

Lejos de 105 “debes" y -

del comportam1ento.

.jcompurtam1ento. s1n p1a-—?l.‘,ﬁ

. mento‘(vida‘éxfsténcia])--'-

15 -

'_:hacia metas mal def1n1da5.

Jlr ha:ia metas en forma de

';Tnearlas cnmp 1'1vamente n1
'*Te11giendu1as
,j"debieras“ “como mot1vos -j e

:5egu1r “Yos - caminos qua se

riencia se haga cargo.,

-'sienten bien viy}r g1'mu-f:ii-‘

‘permitiendo que 1a expe--—

Ser mis auténtico. real.‘4

genuino.

Poseer mayof pperiufa:hflaﬁ

experiencia.':' o

o

“tos y al yo (mayor volun-

;centro del; yo.."""'

*"Aceptar EE aﬁreciar 1a "ver
fdad" de1 yo.h‘- )
'Aumentar el respeto propio

.(cnmu agrado ¥ simpatfa ay

téntica para el yo).

Acercarse a, los sentimien- ‘A1
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2.9 HACIA LA PROPIA DIRECCION

Para convertirse en una persona p1enamente funcional. es

necesario sntisfacer las necesidades rea1es que: oseemus. ~Aun

sea.

;med1ante a 11bertad in-

"Paré-quggﬂa;person iva p]enamen;?'Eus_exper1encias. es




a7

indispensable que deje de presentar uaa conducta defans1va -

que le ayude segidn &1 a ser mﬁs aceptado pnr_1os demas y ele—_':

gir las necesidades meramente rea1es que' e‘hars sentirse 11-1ﬂ

s

bre de ansiedad y&cnnfu;iﬁn gozando d;*—‘" %) je vida y au‘ '
tenticidad, - 5

. Las experiencins mismas nos_indjcan ruen detcrm1

nadas situac1ones yen, base a és a vamos a’ fnrmar nuestrus -

constructos generales 1ncarpur5ndn1o

nuestras percepciones.
m&s no debemos tumar nuestrns prnp1os significadus. ya que --
- afectan directamente 1a percepcidn que tnmamns originadas de-
a experiencia. - ' )

2.11 CONFIAR EN NUESTRO ORGANISMO

5e deben tolar en cuenta 1as experiencias para consfide--

rar cualquier1 cisiﬁn. en la que a mancra espontinea

nns ufrecerfa. ) estadp l{ re de ansiedad y por lo tanto con-.

fruente.’

idyﬁ; !e';eﬁﬁn 21 hecho de manifestar cual-
9qpe'105{¢;mi§'ﬁnr'e1 simple hecho de ser con-
gqudé,ﬁhi forma censurada provocando en - -
'; cllos”t g'gégg{ﬁn:y represifn. La persona gue expre-

us séﬁt{ﬁiénfos ¥y emociones es plenamente fun-

quiiibfio.tota1 estable proporcionando un --
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comporfamiénto_adQEQQdo Eﬁ cua!quier gituacidﬁ.'
2.12 SENTIDO n% ;isegrnﬁ'
Un 1nd1viduo tiene Ia plena 11berta& de elegir prudeate

mente 1o Que necesita para satisfacer sus necesidades. peru -

cuando esta e1ecc16n se_deforma de lo_que realmente es. pre--

snnta una serie de cumpartamiento que TS hacen ver‘cumo una-'

pac1dad ‘para-enfrentarila’ vida estar& prapnrciunada de seguri
) xpe 1enc1as.nuevos retos. neces1dades primer--

diales. estimu1o y emociones que le ayuden a un mejor estilo

de vida adquiriendo un sign1f1cado a la misma y con una gran-
orientabilidad dejando atras todo 1o que signifique altera---
_cidn del -yo re;].



"'elecciﬁn.
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2.13 CARACTERISTICAS DE LOS YD PLENAMENTE FUNCIONALES Y LOS

INCONGRUENTES
El Yo plenamente funcional El1 Yo incoqgruenﬁe
Autonocedor Fuera de centacto con el yo.
Creativo ~Falta un firme sentido de
Espont&neb ' " identidad, .
Abfeéto a_la éxperiencin . Influye
Autdaceptacidn - Impulses frustrados
Autudeterminante ' _ Emociones negativas
Libre de restricciones : : o Estructura propia distor-
‘ o ) B -slonada. .
'Vive en su- "ahora" j- .-'. ’ Comportamtento antisocfal
'Permite una cumpleta sa1ida"‘.
de potencialcs ‘. R S ‘ Sé pone miscaras
.Conffa en su OrgnnismUﬂ”*x'. z-;V . Apreciacién jrreal de po-

Posee ‘un firme sentido de ident{dad “tenciales
Evita Ias apariencias

Tiene un sentj i nto de lihre

sa aleja K:LE 1 ntrnyecc16n )
- ¥Ya- hacin la)direccida prop{a ;f,'

Conforme en‘ser'un proceso -

Vive ex1stencia1mente.

Lo




2.14 RELACIONES SOCIALES:

Las relaciones soc1a1e eﬁfabah'1im1fada§ en tiempos pri

mitivos, pernlco arro11o de nuestra cultura se vi6 en-

_la necesid d- ar X ?los‘demas por el aumento de-

Vera Frust ada‘

riendo un sentidu de {7 reSponsabilidad. antipat!a Y eqofsmo

condenindusa a2 un rechazo {nminente generalizado por las per-
sonas que Jo rodean;.tudos qcupamps el buen trato para lograr
Ta abropaciﬂn harﬁ1a1 mds no t&ta1 para que 1a opinidn de las
otras personas no fnterfieran an la toma de decisiones genui-
nas y provoquen una desintegracitin en la formacidén de npuestro

Yo real.

La participacidn cotidiana de las actividades sociales =
del medio de una manera agradable, sencilla y humanitariz ha-
r§ que se forme una atmésfera de relaciones afectivas sumamen

te agradables.



CAPITULOD III

AUTOCONCEPTO

B N ]
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ANTECEDENTES

£1 desarrollo de 12 autoconciencia en e1 1nd1viduo va -

en forma paralela a 1a histuri"det'autoconcepto en Ia huma- ;;5
nidad. Cuatro.de esos’ para1elo e 1 g

cepto, en la f11osofTa

genuinas. En Homero. eran'

‘mo’ “una persona Tihre.,"7

. biafﬁﬁ cohsideraba ‘que el individuo aprende acerca de -
‘su propia‘n$£hié1ézh. estudiando el mundo exterior, en ese -
sentido, el'qutocunceptn es determinado por el concepto del-

jndividuo acerca del mundo.
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San Agustfn (siglo 1v d c ) presenta al hnmbre camn una
criutura sn11tarja v1v1endo'en u'

cuaftn paqueﬂu. escuchando

tes,” modifica'
 faf1rmacio

'znda por David Hume. una conc1usién subsecuente desarrollada
‘por Kunt;l' 'ﬂ""-‘ :f. T.,‘ '

ne acuerdn a Knnt el autoconceptu es siempre una- infe--

.rencia bnsada en ln 1ntrospecc16 asf el aut0concepto de up

individuo. puede no Lorrespander
T
e un autoconcepto. autncnns-

X vefﬁadera natura1e1a -
de) individuo. £n Kant Ia ideu

_truidn es relativo a Tas experiencias del’. ind{viduo. y eso -

'afecta 1a manera an 1a cua] eI 1ndfvldun p!ensa y reacciona-
“at mundo externo.;_ g

La.introspeccidﬁ'pnrece sér que esrla habi1lidad de pen=-

sar en esta forma, stendo, £ vresuitade de un largo procesa

de desarrolio. Come William James cobservd: "...ya sea tomada
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) abstracta o concretamente nuestrn consfdernciﬁn. e1 sf mfsmo'

daI tudo es un prucesn_reflectﬁvn'fes el resultado de abandn

Ias dimensiones det yo que es e]’autuconcepto

f

: Por 1a escuela psicoanslftica Hartmann y Erikson dan -- -
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una nueva visién de lo! que significa e1 yo dentro de 1a perQ"

sonaIidnd La escue\a amertcana 1nicia ‘can - Hilliam James las: N

1nqu1etudes en este campn. s1gu1§ndo1u;ﬁordon Al]port Ccms R

: factures. que contribuyen al -
:comu se puede predecir 1a con-
. 'ios-inﬁi#os de su programa con
'chmhins en el autoconcepto, =--

matrimdnio. divorcio, paterni-

etencial(2)
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3.1 TEORIA DEL szL__r "l(‘caﬁ __'llz_oge.r"s_)"
.?r{ncjpagsif;hd;;%ﬁf%iééféﬁ:qﬁé é% basa esta teorfas
a) EI auto:nncepto se foraa efiﬁé'§;1Qf$c{bnes que los dg

: 'bflv

 _§17 

:iformaciﬁn de la -
- < conducta.,

). frg}] con el Y0 -~
'ya?jis-gxpectati—-

e} _su perfeccifn se

ub;i}qu‘héce'que el -

_”,L...
g)

h)
L

_notorin en a: confianza basica.




iy

-una a1teraciﬂn de1

. :oncepto de la

27

Al. cambiar Ias percepciones de1 st m1smo y de 1a rea11- '

dad, 1a conducta se mod1fica.,“

;Cuundn el 1nd1v1duo Scepta en-su organizaciﬂn consc1en-

Tfﬁiémb.qhégge.%ef1éja en todo el -
11d29.°(3)
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3.2 CORCEPTO DBL S! MISMO

E! autoconcepto puede ser total o parcial en su cons---
tanciai esto es, 12 maﬁefﬁ de comportarse determinado indivi =~
duo en'cua1quier'sipuaciqh;pgrﬁﬂreférénte a como se.canside-

ra,

Estudios rea1izadus han compruhado que el concepto de1-
sf nismo permanece estable durante un perfodo de tiempu en -

'donde la persona 11ega a una apreciacifn bastante estable de

11 rropia dignidad' aunque esta sujeta al cambio. ‘parece ser '

. muy resistente. Y una vaz estah1ac1da proporciona un senti--

) mteuto de cnntinuidad personal, que hace que exista una fueﬁ
te de diferencias 1nd1v1duales.

3.1 CORFLICTO, ANSIEDAD Y DEFENSA

Un individuo va a t}athr'de'rééufrir'a los mecanismos -
de defensa. ya que siempre existir& una 1ncongruenc1a entre-
el sf mismn y las axperiencias que. “se" tienen diariamente. -

octa sionando todo esto tensiﬁn y amenaza.

Uti11izande estos mecanismos se'11e§a a la construccidn-
d¢l campo de conciencia y 3 unn'd1smipuc16n para la libertad

de respuestas. Causando Ja defensé'uha reducéiﬁn de 1a ansie
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s1eddd; Y el Eénf11étoth usante de esa ansiedad casif siempre

.es de los 1mpulsos Junto cun

lidad, El YD y e1 Supe

lguna estructura de la persona

0 mediadu pnr el Yo.

Uno puede re he
dad debido 2 1a

de muchas vece§

s-posifivoﬁ de la persopnali--
. sf m1smu. Y es aquf dopn

aceptar ciertos valores_

qie no son prapios_pa mor a sus padres' Ile-

vindolo esto a. una falsificacidn de vafor forzada para no --."'

perder la consideracid ;deslas damﬁs personas.*

Todas . 1as experiencias de'. dolor vividas por- e1 indivi--hi'

duo son omitidas. ya que éstas ocasionan angustia. ‘un tipo -ﬁ“

de conflicto y pur 1o tanto, 1legan a convertirse en fuentes

de ansfedaq'y defensa.

3.4 . IMPORTANCIA DEL AUTOCONCEPTO

La importancia del autoconcepto va desde su 1nfluencia—‘ o

sobre Ta" ca11dad del comportamiento de una persona y suS mé- .

7tndos de aduste a las situaciones de la vida,
"'Formas diferentes del autoconcepto:

a) Autoconcepto BEstco: viene siendo el Y0 real; es el-



conceptn de la persona de 10 qu~

de su apar1encia, reconoc1m1e't

hnrn. Estn nos da

: ta forma de autoconceptn puede ser favorahle ‘dasfavnrahle-.

dependiendo de la situac1dn moment&nea en 1a que e1 indivi

_duo 58 encuentre. Pnr lo general se 1nf1uenc1a por el humor.A'
un estado emocional o por una experienc1a rec1ente. Es ines—
table y transitorin porque cnrece de perspectivas que 5€ en-.

cuentran ‘en el autoconceptn basicn

J'c) Autuconcepto Soc1a1: se refiere a lo que el tndivi--
 duo cree de cﬁmo o perciben 1os dem&s, dependiendo de su ~-
forma de hab1nr y sus acciunes. Es como una imagen de espejo.
g1 indiv1duo posee diferentes autoconceptos sociales, depan-
'5Hdiendo -de 1a c1a5e de grupas con 10% que se asocia m&s fre--
7cuentgmente. E1refg:to de esta forma de autoconcepto depende
'r# delcﬁahts {mpﬁrtanéia tiene para el individuo la opinidn-
: qué los demds ;1eﬁen dé €1 en ese tiempo y qué perscnas son-

de maynrﬂinf]ueﬁcia en sy vida en ese momento.

e e o ot e et e < < 8 = rmne P |
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En. 1a adultez e] autncnncepto socia] vaa tener su efecs

del deseo de a persana de ganar

- to depend1endo de 1a fuer

en perﬁepciones de -
.cree que deberfa ser.
realista en el senti
de " persona, ¢ puede ser
 tan'no'real1sta_que nuncilpueda ser logrado en la vida.

"El:desarroll e] autocuncepto empieza en la infancia.

'Primeramente e bebé nn dist1ngue de 5T mismo y del medic am

"blente.'después deh{do a las experiencias de sensaciones de-

"referencia sociocu]tural Esto --

- f1n1t1Vamente esien sf un

origina y es fnfluenc1ado'por la interaccidn del 1nd1viduo Y

'”turales. se fus10nan gradualmente en un autocnncepto genera-

'lizado.,
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3.5 _ESTABILIGAD BEL AUTO&UNCEPTD :
Es diffcil pura una persona verse. a sf m1smu. ta1 como-

fes. cuando e1 autocnn:epto fluctﬁa. su}amen:e cuando éste es
‘estabie es

osib!e 1agrar una verdadera 1dent+dad Algunos -
"'camb1us sun no 3

n e1-autoconcepto, ye& que comprende -~

1os sent ! os de1 1nd1viduo y como €stas -

'_son din!mico os-camblos no se pueden,evitar.

:. Variaciones’ dal autncunéépiq

Las vuriaciunes que qcurren en e1 autucanceptn en'el --

: Vﬁtiemp', Puede variar momentineamente @ a largo plaze.
TRy e

Variaciones -en ‘jas §reas de Ja autcimagen, tales como la
‘-Aﬁvidenl y ‘Ja bSSica.

--c}.i'Vuriaciones en el sutoconsuma en diferentes situacio--
T hes in;erpersonaies.

d) a ##riacicné; éue_ocurren dentro de Tas diferentes auto--

: gsfructﬁrns.-

. -

'La estabilidad del autocencepto depende mayormente ep =

) 1a integracidn deY YO primarie formado tempranamente en 12 -

*yida del hogar y de1 YD secundaria formado despuds, en tantg
;e amp1tan_sps‘harizpntes sociales.
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3.6 EFECTOS DEL ﬁUTOCONCEPTO EH EL COMPORTAMIENTO
“Estab1e o Inestahle. el autoconcepto de una persona es

una fuerza mntivante“en su comportamiento. El individuo ac--

_.tua acorde a CBITID SB VB a 51 m'lsmo en el momento,

'l utuconcepto es el elemento dominante
_en e] patrdn de 1a persuna‘idad. gobierna las reacciones ca~-
rp;terist1ca§.1ndjvidug1es. las ;1tuaciones y determina la -

calidad dé_éﬁ'énmﬁhfﬁémientb.'

Una persona con ajta estima de st mismo, tiende a estar

bien ajustada y a ser mis competente tanto en las relacicpes

interpersonales como en su rendimiento%(4).

3,7 ODIMENSIONES DEL AUTOCONCEPTO

€1 autnconcépto se basa en 1a {identidad del individuo -
y alcanza su desarrollo debido a dos fenémenos: la autocon-«

cliencla y la. auto-aceptacidn.

La identidad sé refieré a 1o que el individuo es en el-
t1éﬁbd_y en el éspac1o. 1a autoconciencia le permite tener -
éoboﬁ!miento. aynque ﬁarcial de 1o que.es, y 1a autoacepta--
cién, implicando mayor madurez 1o hace estar de acuerdo con-

10 que es.
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A} Pilares del Aufoconcebtd‘son{

1.- fdentidad: 

“Yo soy yn" es Ib'hhe-9jenéfﬁ;ifpném1tfﬁ un sentimiento

de autocnnciencia

‘ftifkéo 15 .dgﬁf[dgd_cdmo un "procesc ubica-
do* en el nii jQuﬁinSTﬁ.emhargo, también en el
ntcleo de su.cultur pr

fqiidentiddd

hecha, |

La formaciﬁ

' ]a mnnera en qu E ntros-lo Juzgan +a &1 compardndolo con-
e11os y en los térmfnus de una tipnlogfa significativa para-
VEstos ﬁltimos- por otra parte. Juzga. la maners en gue es --
'Juzgadp a 1a_1uz del mpdo en que se percibe en comparacidén -
don 6tros y en.re1acfﬁn con tipos que han llegado a ser fm--
hortantes para &1, Este pracesoles en su mayor parte incons=

ciente, excepto donde se combinan condiciones interiores y -



circunstancias extertares para agravar ‘una "canciencia de --

1dentidad" do!orasa o exaltadn.

.‘ Este proceso cambia Jy.se desarrol]a constantemente~ B~

"un proceso de progresiva diferenciacién y dev{ene tanto mis-
,1udiviﬁun sa hace consciente de

'1nc1usivo a la medida'que 8
un cfrculo de otrus sigﬁificativos cada vez mis ampiic, gue-
3 a.“humanidad“ E} proceso-

rdadero entre 1a madre y

" se extiEnde desde 1'7

“comitenza en ei primer “enc

el bebé comu dns per nnp se pueden tucar ¥ reconacer mu

tuamante. Y.no- term1n 3: gue desaparece el poder de afip

macidn mutua de un hombre

La formacidn de 1a identidad es‘un proceso gue surge de
‘exftasaide’ todas Tas identificactones

1a asimitacida mutug

désarro!lo del. YO. que ob--

tiene apoya para sus funcianes de 1ns recursus de Una comun1
dad mds amp11a. La- gradual seleccidn ﬂe las 1dant1ficaciones
significatiVas. Ta anticipacidn de. la 1dentfdad ¥ Ya resfnte
sts al final degla-adolescencip. serianhtrabajo del Y0, Es a
‘esa pérte del tfahaj§ del YO gue Erfckson Hams “ydentidad -

del yo" péra diferenciaria de la “identidad {lusorta, gue no
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e

responde Iy un sentimiento de 13 rea!idad del ser en su rea1i,~
dad secial. SRR

v
- . o e T T T

sitivos, sino tamhién un'nspecto negativo que puede permanae-

':er came: es aspecto nagativo rebelde de 1a identidad total.,

La identidad negntiva es la suma de todas aquellas tdentifi-
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cactones y frngmentus de 1dentidad que e1 individuu tuvn;--

QUe sumergir en. su 1nterior como 1ndeseab1e e irreconacib!e-iig-

con Ssu amhiente soc1a1.

tres

”ntros raconocen esa mismidad cuntinuidad Sin ambargo. 104

‘‘gue Ericksun tluma tdenttdad d31 vn ‘58 rafiere a algo mES ~-

que &l aery hecho de 1a existencia,es por asi decir1o 13 -
Yguaiidad yoica de esa ex1stencia“(5],

.




g

2.- Autoconciencia

Es 1a manera en que e1"nd1v1duo adquiere un mayor cong

cimiento de sf mism dependiendo de esto es como va, a -

: e 1as causas de su con

miento de sentimientos.,

s1 misma as incapaz de amar-

K .8 otros- pero este’ mor a si mismo debe ser normal, sin caer

en e1 narcisismo. Cunndo 1a persona aprende a aceptarse como_
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es, la aceptacidn hacia los dem&s es mayor, por o’ tanto, ha

br&.una base para mejnrar nu stras relaciunes 1nterpersuna—-

les..

B) Y0 Corporal

b,i' Esqyema_qorﬁof§1; 3“”

Estu no 5610 inc1uye un retratn o una presentacién men-
. tal de nuestrn cuerpo._sino que también cnntiene los senti—-

mientos qua tenemos ‘aderca de 61

E1 cuerpn.nos va a proporcionar una fuenta tante de gra

titud como de frustracinnes necesarias para la maduracién.

Freud cent aba su 1mpurtanc1a acerca del cuerpo dicien-
‘ do que e} YD ante todo era YO corporal. En donde los- tnicios

~del YO cnrpora1 marcaban a d!stinciﬁn entre el Y0 y no YO.

Con‘ia madgracidn dé1 sisteha'nérviﬁso y de los, 6rganas
de lo; §ent1dds._qs1'como los factores experienciales, el ni
fio va desarrél]andu su criterio de Ja realidad y aprende que
alguﬁak'éosés van y vienen Y "no estdn aquf" aunque uno lo =

desee.

"Las sensaciones ¥ 1os movimientos de nuestro cuerpo nos
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demuestran claramente qué Yo ;oxixuﬁ.

Este sentidoe de1 YD c0rpora1. es tan 1mportante que uno

de los sfntomasﬂesquiznfrén1cos, an Ios sent1m1entos de des

persona]izacién.

b{Z:J?Q{}f§1cn y vida

1a cercan

£] YO

~£1 proceso

con 1n5eguridad q_e'se proye tan ‘a; todo e1 YO Es decir que-
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~los saﬁtimienfds acercyd de la imagenm corporal infiuyen en -

la totalidad de la perceﬁcién acerca de sf mismo, no s6To en
et area f!sica”

ey Yprmbfdlﬂ
) La cﬁnﬁucta'puede_ser valorada positiva o negativamente.
Este Juicio va a depender de Tus valores ¥ normas predo

minnntes en. relaciﬁn a 1a suciedad y cu1tura en que se vive.
.E1 autoconcento tiene un

rea que se va a encargar de juzgar

'-15 cunducta de acuerdn Y las normas. Y esta 4rea es denomi

. _tudiaremos brevemente. Ja autoes~-
:‘tima ¥ su regulacidn._la cnnciencia meral propfamente dicha-
Y 105_1deales de? Yo. -

c.l Autoestima

EVT YO primitivo es débil, tanto para sus propias necesi
dades como en relacidn para el munde externo. Pero puesto --

‘gue 1a separacitn psicoidgica del YO con respecto al mundo -



ex terno es ﬁﬁn incompIeta. el Yora"cnusa de eng1ohar dentro—-

-Iogra cuando-recupera amor .

E Lés-péésohas fijadas 2 este nivel necesitan suministros

'nafciéfsticus del extef1or para mantener su autoestima.

La seguridad esti fntimamente relacionada con la autoes
tima, y la podemos definir come la certeza de que unc es5 ade
cuado para manejar los problemas de la vida, y de que uno es

bueno por sf mismo, para s{ y para otras personas significa-
tivas,



ey
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Cuando les padres va1oran u 1us hidos. éstos a su vez -
aprenden a va}orarse a 51 mismo, de 10 contrario su autoest1

ma se verd disminuidaAcon Jq,cunsigujenye‘pérdida de. seguri-
dad. . A ol

c.2 Super Y0 y conciencia moral.

La vida de

as figuras de autnridad. esto-

'concieucia moral parecen sig

1a conciancia viene siendo i-

les que pueden

La conciencia'mura1 se encarga de imponer su castigo me
d1ante el

 ent1m1ento de culpa que siente el sujeto al reali

”"zar conductas 1ndebidas que impulsan al sujeto a la repara--
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cidn dl 1as mismas _xistiendo asf una relacidn entre el au-

mentu de sentimientos de cuipa y. Va disminucién de la autoes

_.e116§f§§ih 1do : #aynr. Mientras més crecen sus re
Iiciongéfé': 5

asemejarse

A medfda que el niﬁo va creciendn se va haciendo innecg

"saria }a' figuras ideales . A su lado. -

'_Ladfqiﬁés'udmitiﬁﬁtodb 1o grande, la que se sale de lo

coﬁrienteibofque:eﬁto‘formn parte de su ideal,

“Los {deales de Jas nifias tiende mSs a lo sensitivo feme




.45.‘.

nino y 2 la estético. La sobrevaloracidn cultural de Ta ma--
ternidad y el hogar subrayan 1a tendencia a d1chos 1dea1es_-
ropiciando el condicionamiento.

D} YO social .

Laniﬁportanéia;de 1a interaccién social en el desarro=--
\lo:de'}a_persona1idad es determinante, Ho s6lo contribuye -
a la quﬁaciﬁn del ego o YO, sino también es determinante en
el guﬁoconcapto y €1 desarrollo de ia conducta. Toda funcidn

" humana siempre es dada en un contexto social.

Debido a esta continua interaccifn el autoconcepto in--

clﬁye upn &rea social, Dentro de esta &rea es importante sefia
" lar el fenémenc de autoconciencia como medio en 1a formacidn
de 1a jdentidad social.



CAPITULO IV

TEMPERAMENTO ¥ CARACTER
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4.1 TEMPERAMENTO

caracterlzado por los aspec--

tos d1nam1cm de la uct1v1dad pquu1ca'del 1nd1v1duo.-g

El temperamanto”eé'iﬁﬁatO'

La 1mpres1daébi11ddd se.encuentra ﬁh1d$fg1:tembefaménto-

manera fuerte. 1o que nos hace -

v

La 1mpuls|v1dad juega tamb1én un pape1 1mportante. ya --

que se 1dent1f1ca pur 1a 1nf1uenc1a que ejercen los impulsos,
aunado a 1a velucidad r&pida o Tenta con que se transmita en~

-su.e;fera_mntriz_paga motivar su forma de 1Yegar a la accidn.

Las manifestaciones psicomotrices humanas nos revelam un

aspecto de la personalidad, en donde esas apariencias dindmi-



' - male que: caracteriza
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cas partictpan en 2} temperamentu. Las pecu11ar1dades tempera
mentates varian ‘por Ja canfigura:idn dei car&cter. el cual se

encuen;ra gs:rechamente_\fgndo a }a personalidud.

impulsivi

{mpulsivi

: --'QJMELANCULICG - Graa impresionab1lfdad ¥y una escasa impre~
: ;s1onab111dad R : '

e fFLEMAT:ca.- Débfl impresionabi]idad y una escass impre--
o slonabilida DYRRRNE

a.z taﬁntfai-‘-'

Caracteristicas de'la persona11dad. la cual d§ a todas -

sus manifestaciones un determinudo sello, Yas cuales expresan

especfficas relaciones'con respecto al mundo y a los demds sg

'fres.uEstc es‘)o que nos hnce dfstfnguir el tar&cter bueno o -

cada persona. La singu1ar1dad de pn---

seer car&cter'se'va‘a'nutar en 1as man1fastacioﬂes o capaci--

dad para tomar las determinactones de sus a:ciones y hechos.-
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" tos en su tatalfdéd;5

Los rasgns de1 caricter cnrrespunden a 1as peculiarida--

ides fundamentales de] hombre 'Las determinaciones del cardc--

'formaciﬁn de1 car&cter

-caracteristicos determinantes de,1a naturn1ezn [} esenc1a del=

ser humano as1scen 1a formaciﬁn del caracter.



CAPITULO ¥
COMUNICACTON
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DEFINICION Y ELEMENTOS DE LA COMUNICACION

Praceso pur medin de1 cual se 'asasinfnrmaciﬁn y.‘enten

dimiento de una persona afutra med1ant' algdn medto._-,n

omunicacion “son:

qué mensajes debemos transmitir"visual. tacto. hahiado.
‘ﬁatc. o o ' _
;'4;‘:fﬂensaje.‘Es tudo lo que se comunicn. Tiene tres. factu--

'”'res 1mpnrtantes.‘.__‘

_a} Simbo1ismo 'simha]ismn que tiene e] mismo significa-

do para el emisor y'e1 rece’to'

contenido.
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Para que bxista una buena cnmunicacidn. es necesario --

que hayn retronlimentacidn. K

5.

. BARRERAS DE.LA COMUNICACION

Para que se logre una buehh'comun1cac16n. es indispen-

sahle que ne existan harreras que 1hhi§ah 1legar el mensaje -

con entendimiento.

Barreras:

"

B).
cJ'i

. dj.

Barreras Sem&nticas'

11as pa]abra

al Semfnt1cas:'”.
b) Frsicas- .
c) Fisialogicas .
d) Psiceldgicas -
e) Admi¢1§t+3§1p;s

Desconucimiento o mal entendido de

ut111zadas.

?ﬁue 1os aparatos para transmitir el -

,.os'adecuados.

Barreras'fisin1dg1cas. cuando existen enfermedades y de
f1c1encias en e1 1ndividun.

Barreras ps1colﬁg1cas~deh1do a diferencias de personali
dad cnmn-fE '

1.- lnterpfetaciﬁn de su mundo exterior de acuerdo con-
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su persenaltdad

2.~ La prnduccidn de simhn1os depende de 1a capac1dad -
- del’ indfviduo. Sl

escucha lu qua realmente le agrada

3.- g raceptnr ve
' m&s no Iu que 1& desagrada. Se deja 1nf1uenciar .por

.el estado emncionﬁl,ﬂformarse prejuicios sobre dea-
‘terminadas palabras.v"“

Barreras édmihi%trativfé: son pruvucadas por e} mal fun

cianamiento de 1a argan1zac1dn.

' CONSEJOS PARA ESCUCHAR BIEN -

peje de hablar: no puade escuchar si asté pablande.,
Ponga cdmodo al gque habla: a;ﬁﬂele a seatfr gque puede -
hablar }ibremente. o :

Indique al que habla’ que quiere escucharto' hay gque es-

cuchar para entender.

Evite distraccfcnes. estar atento 2" Yo gue se escucha.

Identffiquese con el uradar- pﬁngasa en su lupar para -
entender su punto de vista.

Sea paciente:‘nn o 1nterrumpa.

’{Contrd}gsg:lquien.se enoja, entiende las palabras en --

fofmsﬁeﬁﬁiiucidin

No‘gkagefé 1a discustda.ni la critique: no es necesario



11egar & extremos que puedan perjudicar e1 diﬁingo..

escuchando con atencién

- Deje ': hab!ar- dejar

- nidad de expresar Sus

Una buena cnmunicnc1dn 1n:rementn las reluciones 1nter-

"persuna1as. la integrida

,ei‘trabajn.:1a atmésfera en el
trabajo'

ia. P’“”““““’“ﬂd 4o 14 Personus._Ta creatividad ¥
1a cahasividad de grupns___*,. :

5.3 'conu'rim\cmu COK- NUESTROS SEMESANTES

Sinndo 1a comunicac16n la base de toda re1acidn. es ne- o

cesario tener un buen manejo de Ta m%sma.

En nuestro ambiente existan medios 2 nuestro a!canue. ~

que deben ser apraovechados, para si no los uti!izamas en el

momento opartuna, nos traerf como :onsecuencia dificu1tades-
para convivir con les dem&s.

Ho se puede decir que existen unns buenus relacianes hu:

manas, cuande no hay en verdad una comun1cac16n efectiva.-7

5§ nos interesamns en; cunlquier situnniﬁn pur algo. bus

camos una buena cumunicaciﬁn pusitiva para llegar a acuerdos
satisfactorios.

54
Haga preguntas 'el hacer pragunias'denota que se ests -

tra persona tenga aportu-
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Para poder lograr nuestrus objetivas. necesitamos de 1a
ayuda de los demas, pues sin elios no podrfamos abtener lo -

que, necesitamus y e1 puente de tadu es la comunicacién.

5.4 .EH‘P_LE:O.V'D‘E;li: i.'én'sué.dé*apzcunnu

Cuando queremos re1ac1onarnus con algﬁn 1nterés debemns'

.'usar un 1enguaj' adecundo

-Se han vistn casos en 10 que una?f

diffcil. Por tudo esto. es




CAPITULOD VI
RELACIONES HUMANAS
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DEFINICION

Cualquier comunicacién o trato que pueda teper un indi-

viduo con otra.
6.1 'th RELACIONES HUMAHAS COMO FUNCION
El_hombre y sus relaciones

$1 el hombre permineciera aislado, no tendrfa 1a'opoftuJ B

nidad. de vivir en snciedad y relacionarse con sus semejantes,.

No puede vlvir a{slado y permaﬂe:er en un mundo de fantas1a-[_ §ﬂ\J

-puesto que neces1ta del mundo externo real- para. 1a satisfac- 'r:;-

cidn” comp1eta de sus neces1dades. por eso s1empre tratara de

entablar rel ciﬁn con lus dem&s. Tendr§ que estar dispuesto-

._a revisar su mpn tamientn para que pueda buscar las: cnusas_

: de1 pnrk uE se comportu de esa manera; cosa que 1o llevara a

Eﬂun cambio que mejore su entendimiento con Ya comunidad,

Una re1ac16n basada en la falta de &ética en nuestras ag
-titudes nos 11eva a‘un fracasn para conseguir una relacién -
productiVa. Los nctos de hipocresfa y fraude nunca serin du-
raderos,’ puasto que.todo 1o que estd sobre una base de enga-
fio y apariencias de ninguna manera serd constructive. ¥ si -
todo esto es aplicable en la vida social, con mucha mis ra-=-

z6n serd aplicable en el hogar y en el trabajo. Hay que con-
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siderar que si- en Ia vida matrimnnia? es una constante ‘rela-

cidn

cémo

humana y que Ta forma_en que ésto“se 11eve sera determi

Mejorar la relacinnes entre Tos hombres a través del -

entendtmientn y Ia cumprensiﬁn.
Mostrarnos cnmn ‘vealmente samos

Hacer ficit y eficaz la comunicacidn interpersonal
Buscar la armonfa individual y soctial
Aprender a vivir en paz con uno mismo

lograr buenas relaciones:

pebemos estar conscieptes de las diferencias indfvidua-

e T D
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les y que cada“indiéiddq ﬁ§se§f;u5;ﬁf0p1a513ctitudes;

Las formas de conduct de los™ deis nos parecera 1na---

--prnp1adn. pero hayfque tomar en.cuenta que obedeceu a razo--

nes propias de1 que'la prnctica.

Lu que ‘se! pretende es establecer situaciones de recipro
cidad que nos permitirin un huen entend1miento ¥ ayuda mutua
pero para’ es;o ‘es necesario conocer las actitudes de los de-

més.’

Cuando dames muestras de respeto y comprensidn hacia la
comunidad, ésta siempre tratard de ofrecernos comportamien--

tos deseados por nosotros mismos,

81 carecemos de trato adecuado para con los demds; no -
vamos a 1dent1ficar su comportamiento y por lo tanta, creare
mos situaciones desagradables que van a opacar por completo-
nuestras relaciones humanas, impidiendo as? la obtencidn de-

nuestros objetivos.
Claves para conocer a los demés

Es necesario hacer hincapi€ en lo que se reficre a dife
renclas individuales, ya que todos diferimos tanto en cues--
tidn ffsica comec en el aspecto de la personalidad, y es por

esto que cuando se aprende a tener conciencia del YO se apren
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de a conocer a los demfs.

£ Todes tengﬁosilafné;és{didrde::13.'.

consgrvap;Jgiﬁjﬁa

- 1 \1 adu1to.-ﬂnaliza 1 ”realiﬁad an cnda situaciﬁn. 1nda—

ga y resuetve e
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_ Cuantu mis sepa acerca de ]a gente.‘mejor va’ 2 ser Ta -
relacidn con e11n. 51 no se sahe pnr qué ‘se comportan de tu]
manera. nunca se. va a comprender y saber de que no existen -
dos seres 1gua1es. hnciendo esto que ‘se - tengn dificultades -

para relac1onarse con'lns dem&s de unn manera positiva.

6.2 'IHPonTAﬂcinzbéiLAs.RtLAcidNESthHANAs,;'

’ Llevarnos bien co comunidad nn es dificu1tuoso. 16 -

que se requiere es'vuiuntad para consegu1r aumentar esa rela

cidn. CUando ocur

dos_constrpqtiyo;
¥ adecuadis}'Ei'

compnrtamiento

porque noes: lo que aimente esperamos. Por tal motivo 25 -

1ndispensab1 icualquie _actjtud que nos 1leve a una -

falsa 1nterpretaéﬁﬁn.

Las re!acinnes u_anas pueden convertirse en manifesta-
ciones positivas o negativas que m&s tarde es resuelta segln
¥y como sean deseados por “cada una de nosotros, pero por lo -
generql todos queremos o deseamos tener una convivencia sa-

tisfac;nria con Ios demss._

En las relaciones humanas actualmente se le concede una

importancia ﬁue data de poco.tiempo. En las sociedades primi



tivas quedabun en 1a misma fnmi\ia ¥ V‘Ggicamente se desco—-

mnocfa por cnmpTeto 1as re!aciones 1abura1e 1as cuales 5510

5 dan a conocer hasta

anto. fahos a.tender ha--

ugrando:una medor comprensidn de VTos as--

ﬁa‘autova1orac16n. tendremos una mejor.visidn de «-
:nuestras’cua11dudes personales y de nuestras normas de con--
_-ducta. 51 éstas se encuentran bien cimentadas. sentiremos --
cunfianza en nosotros mismos, pero si ocurre lo contrario en
donde se carezca de solidez, buscaremos los medios necesa---

rics para darle la consistencia adecuada,

€1 autavalorarnos nos ayuda a mejorar nuestra personali
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dad, tomando en cuenta el anilisis de 1os aspentos de 1a mis
ma, asf{ como el de las- re1aciones humanas que. nos permita un

meJor autodesarrollo.

Observando 1a conducta da 105 demﬁs, aprenderemos a me-
jnrar 1as nuestras pern siempre y cuando seanh constructivas,

Ya que estas experiencias nos permiteﬂ adnptar un mejor s5is-

tema de comportamientn

Condiciones béFp“isiautovalbﬁhéféh,, o

Es 1ndispensab1e.hacerruna consideracidn en la cnnducta

normal del 1nd1v1dun.

2 que es’ di5t1nta de su calidad perso

nal.

Existen nSpectos_ffsiCDS'

emdtivéi‘y*apt{fuqes que ayu-
dan a formar Ta persona11dad R o |
Para que 1a valnracidn tenga mas consisten:ia. tenemos

que hacer hincapié y dar]e 1a interpretacidn deb1da a los as

pectos distintivos como 10 es’ Ia,capac1dad Y su_qarﬂc;er..

La capacidad es la aptitud que t1ene e1 1nd1viduo para- :

realizar algo y por cardcter la manera como 1a sociedad cata
loga el comportamiento bueno o malo, correcto o 1ncorrgctp -

de cualquier individuo.



Para la autovaloraciﬁn hay que sabergd1st1ngu1r entre -

'nos‘hemusitra;ado

6.4 RELACIONES FAMILIARES

' El hogar es la base fundamental-para Ia;formacién de ln

personalidad del niho: a a ver nf1u1do por el -

medio amhiente en e1Lque se‘desenvue1ve En el“crecimiento -

va a ir tnmando un modelo'de 1m1tac16n basadu ‘en el hngar. -

1o qua mas tarde sers 1usuf1ciente en El y es aquf dnnda apa

rece €1 espiritu de competenci; y un Sentimiento de host111-

dad a todo lo que signifique autoridad
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Con 1a renovaciﬁn constante de los patrones y va1ores -

de 1a sociedad. 105 padres se enfrentan con este prob\ema al

ncaswnsndou 41'_ g

tratar de imponer]es a 1ns hijos sus'ideas

s has partes.

) _n 1os padres estd l1a decisién de planear y formar su -
. fam111a.
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6.5 RELACIO_?@ES".S:QC_IAL;S. EARR

- La vida soc1a1 es de suma 1mportanc1a para todos. ya -~

tros semejante

re1aciones con

sea cuandn destacumos por

AT

_grndabies oudesagradabies.

" Ante ‘12 sociedad adquirimos un papel de prestigio o uno
da descrédjto.3¢ependieﬁdo'de1 comportamiento que hayamos te
nide delante de 12 sociedad aunque nos cueste reconocerlo y-

nos duela aceptarlo.

Por 1o general, tratamos de hacerle ver a los demis que
su manera de pensar hacia nosotvos no nos importa, pero esto
es falso, ya que necesitamos de la aprobacidn de Yos demés;-
con es5to no quiere decir, que no podamos dar ni un pasoc sin-
antes tener la gceptncién de Yos demds individuos, al contra
ric debemos ser capaces'de tomar nuestras propias decisiones

las cuales estardn influenciadas por las opiniones de los de
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mas.

La vidalsoc{hl férma parté‘imhoitanté én'nuesfré'v1da -

diaria. de ahf que se derive ei'gran interés sobre e1 compor

forma correcta. -
por la utilidad -

pr&ct1ca.que nqs pueda.represenf;r.

’ Si la persona es poseedora de buenas reglas de modales-
¥y 1as aplica tanto en 10 fam1Iia. social y camercial, consti
tuye normas de conductas homngéneas que le ayudardn a ganar-

se la aceptaciﬁp Y apreciu:de.Ios_demés.'

con ISIprsct1ca de 1ns:buenbs modalés. nos sabremos de-
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. fender en el mundo de los negocios. Lds buenos modales auna-

dns con la capacidad y conocimientos adecuados nos servirdn-

para obtener ‘elitriunfo. deseado._ﬁ'

',.‘portamiento. el emp\uado ayudarl a crear un ambiente benéfi-
-c0o que 1e,§grarﬁtil tanto_a la empresa como al establecimien
to:de buenasuré1aciones humanas agradables.

6.7 - RELACIONES HUMAKAS EN LA ATENCION AL PUBLICO

Factores de las relaciones humanas en la atencidn
a1 piblico

Y0 admito gque cometi! un error.- Dentro del trato hacia

el pGblico, 1o mis importante es saber que, como Seres huma=-
nos que somos, eéstamos sujetos a cometer errores y que es --

signo de madurez el saber conocer nuestras equivocaciones y-



o hE§;y,qfrecer
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sin neces1dad de pretextns. sino 51mp1emente como una falta-f

que, a1 reconocer~'ev1tar7a pérdida de‘tiempo a ntrns_y_fnci

:nas‘maduras que'sabe

con - dignidad y aceptar sus _quivoéaﬁ1o

fsculpas por'1o mal. hecho. ademas de’ 1a vuiun';

" tad para:corre

rlo.y no voIver a caer en e11o.‘

'7{”” USted hizo Ain buen trabajo.-- Con frecuanc1a en nuestro .

trahajo, o1v1damos que todos formames' un equ1po que s cada'- -

;uno de nosotros‘snmos un engranade 1mportante en la maquina-

rig,de nuestra gmpresa.

Cada aportactdn positiva que hacemos enriquece ese con-
. junto de actividades & las que estamos destinados y que cada
cosa_que hncamus mal o dejamos de hacer la empobrece. Ahora-
bien.lCuSndo recordamos mencionar a otra'compaﬁera 5u buén -

desempefo, que a nosotros nos agilizé a facilitar &1 camino?

Estamos prontos 38 criticar o mds bien a juzgar aquellas
que nuestras compaferas han hecho mal, pero nunca alabamos -

aquello que sT s5ale bien y que enriquece la labor del equipo.



Zfrase. &Ec1mo

Recordemos que con_espir{tu:abjgr;b;'todds 1os dfas - -

aprenderemos de 10§ demaﬁ aunque en ocasiones sea aceptar =«
los comentarios positivos o negativos qﬁe los demds nos ha--

gan.

VYeamos todo positivamente y aprendamos para crecer un -

poco mds cada dfa.
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Ruego_a usted.- Lo que en esta frase queremos transmi--
tir a ustedes e85 gue aprendamos a utifizar aigo tan grande -

y tan hermoso como es el don de la palabéa.”

Traigamos a nuastras mentes un dicho que nus enseﬁa mu-

cho: “en 1& manera de" pedir est&Ae

_Jas' Aﬁn en

.p,.e e e

alentaciones'

Huchas gra ias

Ias 1aves. para muc
i

mentao a Ta frase anter1or y.esta -dificfl de Iograr que me-

En nuestro trat :d1dr¥bf d el pﬁblico. deberemos agra-

decer su paciencia. su amab11idad, su sonrisa, su espera, su
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atencidn. en fin.,tantas :usas que . acabarfamos de ennume~




blico.'ellos nos necesitan y'nosotros 3 e11os. De esta con-- :u'-

junciﬁn. siempre .Que. pe' sﬁlo podrfan salir ==

conc1usiones positivas

;ébfbshz lograr nnda..por mss pe'-

- Dejando tndOs‘nuestrn ‘pro IEmas fam 11are‘ personnlesf"
] ecun6m1cos, podremos dedicarnos meJor a nuestras labores -
cntidianas. logrando asi un rendimiento esperado de nosntrns C

Y a la altura de nuestra empresa. )

- 84 segu1mos todos estos pasos tan importantes en las re,
laciones humanas y 1o ap11camos en e1 trato cun el pﬂb11cn,'ﬁ
nuestros compafieros y superiores, veran que nuestro trabajn
se hace mis ameno y ligerc y nos repurtars satisfacciﬁn e1 --'

haberlo hecho bien.




CAPITULO VII
VENDEDORAS
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DEFINICION

Persnna encargada de 1a venta de a11mentos dentrn de un

restaurante.lCuyn funciﬁn a5’ 1a atencidn a1 pﬁb11co. que de-

cua\quier forma 5011 i

de la: orden y an t as_preferencias del c11ente pnra év1tar

el regreso constante de 1

cocina para ratiftcar los errares
'cometidos."

En 105 casos-en que Vleguen al restaurante grupos de --
personas.'en los. que nadie actda como anfitridn, es nacesa--

rio tomar la’ orden en secuencia de izquierda a derecha y vi-



cevarsa. De esa manera se evitarﬁ el o1v1dar o pasar por al

to alguna orden. y cuando_e1 vendedor vue1va con las drde----'

nes le sers- ficil ponerIas a1 frente de>hada ‘uno’ cunforme aT

: ped1du. <

g ;_,_'.':_;,-;-.;a.‘,'l

taurante un cliente

El cuerpo de vendedorns representa al restaurante. por
10 que s1umpre debersn mnstrarse ante el c1{ente con su me--
Jor apariencia, ya que upa_persona descuidada dejarf que de-

cir, tanto de la empresa como de ellas mismis.
7.1 TECHICAS DE SERVICIOS
Es de suma importancia el aprender a poner la mesa.

E1l mantel que se va a utilizar debe tener sus lados - -
jguales al colocarlo, sin manchas y bien planchado, E! mafe«
tre debe astar pendiente de que los manteles usados estén en
buen estado: que sean del mismo tamafo, las servilletas debe

rin estar colocadas entre el servicio de plato. 51 un servi-
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cio de platos forma parte del serv1cio. 1n servi]leta debe f-,'
ser cn1ocada sobre el plato o del lado izqu1erdo del. tenednr,
s se presenta‘'un cambio de mante] entre dos :

tes. serd respon;abilidaq dg1 mai;re

'.hicéko._ﬂurSHte 1a:

“cambia

Las vendeduras no deberﬁn tnmar 105 alimentas con 1a ma
no ya- que es antihigiénico. debe tomarlos con Ios imp1emen-a

tos apropiados que tenga el restaurante. Los vasos deberdn -,




T

tnmarse por su base y las tazu_”pdﬁ_1a§ hfejas..fds cuchi«--

"Eﬁﬁfauéﬁtpmar;lo ilimentos:

Las hehidas serﬁn colncada j ado. derecho del cub1er—;'
_to.'y aunqua se p1da e1 café sin 1eche 91 vendedor 1o ten-~

~ dr& que 11evar acompaﬁado de crema en’ utrn recipiente.r
7.2 FUNQIONES Y RESPONSABILIDADES DEL VENDEDOR

Es preciﬁamente el vendedor quien es el encargado de -
proporcionar al cliente de alimenteos y beb{das, asf como tam
bién el de promover su venta, todo esto de atuerdo a 1o esta

‘blecide por la €mpresa. (Hormas y Procedimientos).
Las actividades desempefladas por el vendedor son:
- tlegar puntual al trabaje, debidamente aseado y con el-

uniforme 1impio, bien planchade y completo,

- Limpiar mesas, estaciones de servicio, ceniceros, cande



Cimmea

ESTA TESIS WO GEBE
SALIR DE LA BBuBiLrA 7o

lgros. menids, Y4mparas de mesa, floreros, eatc.

Realiéar_él montaje de tas mesas

-camhiar 165 btancus que estén sucfos o deteriorados por

otrns en perfectas condiciones,
Hacer e] dobladn de servilletas

Surtir las staciunes de servicio

"En cesn de, e see'necesario. uuxiliar a 105 hostess o
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- Servir los aIimentos.

- Sarvirp 105 a11mentos del buffet cuando le sea solfcita-

' do par el cliente.;.-='*3

- .F]amear o coIabarar en e1 f1ameado de alimentos y bebi-

‘cidn del personal de nueve ingreso

Py o
40 it

7.’3_"_','P|z'i:§_s'r'mc_mn E HIGIENE DEL VENDEDOR

[‘Siendo precisamente el vendedor quien tendrd un contac-

'to directo cun e] c1iente Y un manejo continuo de los alimen
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tos y bebidas, debers mantener siéﬁpfe un aspecto._tan limpio

como Pueda. Y para elln. ser& necesario hacer ‘una revisidn -

de los siguientes aspectos-'

- Un bado que 1o daje perfectamente 1 p‘ln '

en’, ‘lihpios y bri

Vlantes, de tacon baJo y que no rechinen. ‘ )

- Usar siempre un pgnuelp_que e;té‘Iimpio

- Deben Ylevarse las'ﬁIQMéély’lapiceSZeh las bolsas inte-.
riores del uniforme para impedir que cafgan en los ali-
mentos. - '

- Evitar el traer joyas (séleo aniilo de casada y reiod).



-i-cinr e1 servicio.

"Ser honesto

'.fPrevisor
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_ _CARACTERISTICAS QUE DEBE POSEER UN VENDEDOR

Ser'afentb éon.el cliente

Cortés -

:Ser1eda4-éﬁ‘el3cump11miento del servicio

Sér ﬁﬁo}Fativb.zevitando el despi{lifarro en la empresa,

-_Raalizar el trabajo con eficiencia

B Estar preparadn para cualqu1er pregunta que haga el -~

c1iente.

. Debera Vser 1eal a“1as normas de ta empresa

.en cuanto ‘a

ener todo preparadu antes de ini

Ser product1va és_ﬁﬁdb‘tmp11éa cortesfa y buen servi

. Certero‘égdisgfeto,én;sus_op1n1unes

f'PeEgﬁaéi%E"ﬁifﬁéh&ér’a]“cliente 10 que va a ordenar.
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7.5 TRATO A LOS CLIENTES

C1iente°-persona que‘de algﬁn mndo acude at restaurante

an husca de'sus servicios'

dlferencias. tamb1én vamos nder el comportamientn del-

cliente, tratando siemp e d recerle lo mejor de nosotvyos-

para que al c]iente e sienta como en casa. Cuando damos un
buen trateo. al c11ente. éste,siempre_tratara de regresar buse

cando el buen servicio de }a empresa.

Es muy desagradable que se vayan los clientes coh una -
mala imagen do la empresa debido a 1a falta de prudencia de-

1os vendedores para atender al cliente.
7.6 ARREGLO DE LA MESA
cuando los comensales no se epcuentran sentados ep Ja «

mesa no representa ningén problema el arreglarlas; perp a5 -

algo diffcil de lograr cuando las personas Se encuentran - -
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ally§ examinanda atentamente eT arreglo de Iu misma. Sin em--_
bargo sf e adquiere destreza con anterioridad de camo des~—4

plegar e1 ‘mantel 1e sers mas facf1 hacer!o cun ‘0 sin Ios cn{.

mensales. Tant051u mesn como el mantelldeben estar 'en’ perfec“
tar cnndicfunes..

e mismo que la
'vea 1impio y ntractivn';

'Lq.que teds se -

) camh1°de L

En algunos sivios preffaren arreg]ar e} mantal mientras
}os comensale

sentados

- En'51gunos ieitdhﬁantés“éktfcddén'él maﬁtel dejando”}a-

mitad recogid .Arfﬂgle el Iado Jque. ya est& cublerta y des--

pués extienda el mante].sobre_e1 Iado opuesto, para arreglap
también ese’ lado 9 edanJ

la mesa hien puesta, Este modo de

ordenar e1 mantel s el mas eficaz y menos molesto parz el -

c11ente. Las p)atos _crista1erta y cuchil1arfa se cplocan en

una bandeja subre una masita cercnnﬁ a }a mesa para evitar -

_el tenar que estar constantemente corriendo al aparador cuan
da. necesite a]go‘ : )

“Puesta de). cudiertn
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'mantequillero van del IadO'fzquierdo del plato de comida. -

?as tazas y platitos a“]a derecha del plato de comer; o sea,

donde estd ]a cuchara.:loﬁzvafos siempre se ponen a 1a dere-

cha ¥ arriba de] cuchillo urdinario."

Para se'lecc'luna “clichillerfa'es importante saber el-

tomando en --

1 mango'

Las servilletas pueden 1r arreg]adas en distintas for--

mas y en Ia posicidn que mas sea conveniente.
Revisidn de su estacifa

. Antes de empezar a trabajar es importante que usted re-



no estén h1uqueando ios ﬁasi1los. Cerciorarse de que 1a crts,

ta1erfa no esté rota, que nu alte algo de cuch111er1a y que

Tos vas0s y Tas serv111etas no estén manchadas de 1ip11 1a--
bial. Cuando termine su trabajo asegﬁrese de que la estacidn ‘

quede en condiciones excelentes para el turno siguiente.r

7.7  TOMA DE ORDEN

‘La orden no debe tomarse automiticamente, Primero hay -
‘que recibir a1 cliente muy cortésmente con' un "buenos:dfas"-
v otro saludo apropiado, 51 dentro de idéﬁcuménsaieé se En-—'

cuentra un anfitrian. éste va a ser e1 encnrgadn de pedir Ia'

orden por todus. En _caso de que no hnya nf1tr16n.'se debe -

hacer el pedido comenzando por 1as mujeres a- no ser que los-_“

1icocktel. si- .

sea ordepar en ese momento.,En nlgunas‘ncasiunes-1os comensa
les desean ordenar 1nmediatamente, pero otros prefleren otra

orden de coctel,
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Hable ¥ gscriba”cfafamente
Cuandnxsé tomi'la ordén'es pEeciso que tome en cuenta -

que la Ietra debe 1r cIara. para que pueda ser entendida por

'1as otras persnnas que tengan que leerla.

Al‘haheénﬁhreviaﬁu}ié débe tomarse en cuenta que tiene-
rque ser de forma que sea entendida por los demis empleados. -~
No tiene que 1nventar las suyas prupias. Las abreviaturas uti
lizadas en el'rgstaurante pueden ser cjertas Tetras o claves

especiaies qﬁe debers aprender con prontitud,

Jamis conffe en su memoria para tomar el pedido, ya que

puede estar tan atareado que olvidard l1a orden en.ur minuto.

5i ha cometida una eqqivu:ac16n menor a1l transcribir la
orden simplemente t8chela, pero si &5 mayor cancela l1a nota

y haga una nueva,
Tenga su pfopio'sistémn

51 tiene varias mésas en su estacign, necesitard un sis
tema de ﬁrdénes'para registrarlas. Numere las mesas en su --
mente y utilice estos ndmeros en sus O6rdenes, en forma de --
que sepa ¢on uﬁa mirada cudles mesas han ordenado determina-

dos alimentos. E1 restaurante puede tener ya un sistema de -



numerac16n que usted usar&." . : -
'Cuando esté tnmando una crden, ante una mesa particular

también requeriri un sistema. para numerar a los clientes.'-”f

Esto elimipard el problema y 18 mo]estia. de tener que pre--;:'

_ guntar a lus clientes ‘quien ordend cada platil]o cuando 1o" -

traiga de la cacina.

7.8 TRANSMISION DE LA-ORDEN

Cada restaurante tiene un métudp prop{q de transferir -
12 orden a Ta cocina. EI vendednr;o-ls vendgdora es la perspo
na obligada para reﬁuger el pan, las éapas. el jugo de fruta,
la mantequilla, los cpndimgnqu y 1as-hebfdas. usted mismo -
sirve 12 racidn requer{dﬁisin pedirlo al ﬁersonai de Ta coci
na. Cuando Se trata del plato principal. sarg necesario ———-

usualmente comunicar la orden a otra.

No.dede de toﬁar‘enléuenta él'coloc;r la orden: vea con
atencidn y cuidado su b1oﬁ'&é_6rdénes para asegu?arse de que
en realidad transmitid la_oraed‘dcspués de anotarila. Si la -
orden no aparece en'un‘tiempo razonabte, compruebe con el --
personal de la cocina, puede ser que la nota no se encuentre
en el lugar. apropjado. Deépués de transmitir la orden debe -

asggurarse de que al recogérla esté bien servida.
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7.9 FORMA DE SEVIR LOS ALIMENTOS

Un alimente servido con cuidade por Jo geheral sabe ‘me-
Jor que uno servido 51n cuidado. Para los clientes, el buen-
serv1c10 significa atenciﬁn cuidadosa y es probab1e qué'nesy

pnndan s1endo mss corteses (y ta1 vez- generosus) en cdmpens!

- Los ocupantes de 1a mesa deben ser servidos al mismo --

tiempu.para tas” demés parsonas que no hayan pedido aperiti--
vos_se 1es debe servir ensalada o pan, de manera que tengan-

todos algo que comer,
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AsegGrese . de que todo To que se necesita esté sobre 1a

mesa antes de que.se vaya.a otras mesas.

o Retire de ﬁa mesa 105 p1atos usados y disponga todo pa-
ra el postre.

Cuando tome esta orden o se sirva. pregunte al

c]iente si desean café mis - ca?é. 51 yn 1o tomaron. Como -

estfmu1o adicionnl. pued levar'h 1a mesa el carrito de la-
reposteria par que los c1ientes puedan nbservar 10 que hay-

‘a11f._

‘al estar 1evant&ndolos.‘espere hasta que haya 1levado l1a ban

7.deja a1l aparador."

'-Asegarese dé que lqs'c1ientes sepan que estd 2 punto de
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deJar 0 ret1rar un p]ato 54 Tos. €1ientes nn saben que ustedi

ests n1lf. pueden vo1vers epentinﬁmenta ¥ pegar contra 1o-'f

1; ::.plato hasta que es

tos con los de’sus vecinos. Cuando a1gﬁn cbjeto sea olvidado
sobre: 1a mesa. pida al ciiente cortésmente que lo retire sin .

hacerlo usted mismo._
Forma de levantar la‘mesa

Se debe levantar lo m&s silencioso j r&pido.posible.‘si
es posible espere a que todos los clientes hayan ;érm1nado -
al plah1116. antes de comenzar a levantar platos,

Entre el platillo principal y el postre, 1a mesa debers
pgrminecef pulcra y conp aspecto fresco, no ser un caos de mi
gas ¥ comida derramada.

Apilamiente de platas

.Es el modo en que deben ordenarse en la bandeja. Los -«



que soh'def hiﬁmé?ﬁamaho;;se

:Después que se haya hecho® esto. separe 1os platos ysapflelns

‘_ en Ia bandeJn. Separaciﬁn sign1f1ca poner 1as'tazas cnn las--

"tazas. la cuchil]erta con 1a cuchi]leria.:etc._todo este pro

:cedim1ent0 ayuda a que el aparador conserve una apariencia -

ordenada.
- 7.10 FORMA DE HACER LA CUENTA

"Aunque le parezca ficil hacar1a._sea precavido al hacer
la, al escribirla que sea. 1n mis c1aro pasibTe. Indique qué-
mesa .ha estadn s1rv1endo. Suponga qua otro vendedar tiene --
que hacerse curgo por qsted Ademﬂs de ser fdicil de leer la-
nota, debe eitar lfmh{a. Si se presenta ‘un accidente ¥ no --
puede leerse ia nota. presente una nueva. E1 administrador,

capitéin o capitana 1e ¢jr§n céma hacerlo.
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Colocacidn de 1a¢ﬁof§1§obré ia1he#a_354

k1 co1ocar 1a nota subre Ia mesa. tome en cuenta que va

'rd: de 1&'m sa. 51 se va a-,

Qﬁdﬁpfn'hbé separado si es solici-
3 ﬁnE;'h6r3§eparado de cada cliente se

LE se-debe entregar 1a cuenta a un clien

- te-en la mano a no ser de que éste espere la cuenta con la -

‘mang extendidu."

0uando un hombre ¥y una mujer estén cennndn juntos. sg -

coloca la nota Junto al Tugar de! hombre. Cuando haya un gru

po mixto o bien sea, dos hombres, se entrega 19 nota a quien-.

parezca ser el anfitridn, o 1a persona mayor deT-gfghoA*Si -

es diffcil saber quién es esa persona anfitriona;_sﬁ aﬁaff-—

cin a 1a mesa con la nota impulsarés genera1menfe a3ajgu1en,'

a tomarla,
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7.11 PROPINA

La prop1n$ es una muestra de aprecio por el buen servi-
cio; Cada persona da propinﬁ diferente, algunos darin propi-
nas pequeﬁas y otros. grandes. de modo que todo se compensa-
‘rs al fina1._ '

Algunas personas creer&n que usted tiene un suveldo fijo

¥ otras pensaran quesde "propina va a depender el que com-

"plete su sue]da. conveniente qite usted trate de ganarse -

ada.

.51 los clientes se -
en. qre ‘recodas la propina;-

'ff@r!é algin gasto de dis--

gusto frente al e11_ ﬁdeiha es mds baja que las de -

sus compaﬂeros.,ana11 VE8U servicin para que pueda mejorar-

-lo y asi obtener un'recnnoc1m1ento de aprecio y buen servi--

cio por parte de1 clienie al mnmento de darle la propina,

‘Las personas que dejan propinas pequefias no son tacanas
muchas veces es que deben someterse a un presupuesto y no -=

puede permit1rse dejar.propinas grandes.

Tenga cuidado de’no preferir a los clientes que dejen -

mayor propinézy'deqjéarTes'casi tede el tiempo, Divida sy -~
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tiempe entre los c]1entes que at1ende. Al 1gual que disponer‘

'de 1a proptna 51n reg1rse por 1as reglas de su restaurante.- ‘

ad&ptese a ellas y eviﬁe perder 1a am1stad de sus cumpuheros

7.12 ozspgﬁan;

Sea genti] can’ el. cliente para que pueda volver en- bus-_

ca de sus'servicio§

d1s1mu1e ¥ :.“

gu1ente -—

Hunca acuse 2 un c1iente de robu yn que estu ocasionu-‘

rfa dificu}tades 1ega1es serias tanto para usted como para - )

el patrdn. ‘En vaz d : o. puede apartar ala, persona discre- 
tamente j mencionar de que el uhjeto. no astf destinado a --.

servir como recuerdo, como pudo haber pensada el cliente.

Al marcharse el cliente, usted mirard rapidament'a1Ee-
dedor para cerciorarse de que no ha sido olvidado nada. Por-
d1timo agradecersd al cliente ‘su preferencia’ por e] restauran'

te ¥ sus desens de volverlo a ver pcr el m.smo. o



CAPITULO VIII
METODOLOGIA
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POBLACICH Y MUESTRA -

Se utildzé en e1 presente trabajo. Na pob]ac16n de 40 -

vendedoras de las cua1 5 se escogieron 30 Para la muestra. -

8.1 TgCN}CA;ﬁE,OBSERVACIOH,E)INSIRUMEHTO

'Se'ab1jc§—ﬁafEsca1afde}Tgﬁnesse.

MANUAL PARA LA ESCALA BE AUTO CDHCEPTO TENNESSEE

Departnmento de Salud Menta1

Naturaleza y ﬁroh&é{fo;de'1a éécala

Durnnte los.aﬁos‘rec1entes se han empleado una variedad
de 1nstrumentos para medir ‘el auto-concepto. Sin embargoe, ha
permanccido la neces1dad de una escala que sea simple para -
el sujeto._amp11amente aplicable. bien estandarizada y multi
dimensional en sq;des;ripciﬁn del auto-concepto, La Escala -

" de Ahto-;on;epto Tennessee (Departamento de Salud Mental)..—
en lo sucesivo denominada 12 Escala de Auto-Concepto Tennessee
‘o simplemente Ja Escala, fue desarrollada para alcanzar esta

hgcesidad._?a que el auto=concepto se ha convertide en un me
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d1o tan fmportantemente aceptado para el estudio y la com--=

prensidn de la conducta‘humana‘

Tembién se esperﬁ que una es

cala adecuada de auto'conceﬁto darfa un“]azn para unir Mi--~

do ‘A su persanalfdad general y a

-qu311as personas que se ven a sV

La Esca1a consiste de 100 oraciones auto- descriptivas -

que 105 sujetos emplean para descr1b1r su propfa 1magen. La-
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.EscaIa se puéde hﬁto admihisifar'tantn p&ré'indivfduos como -
para grupos y. puede ser empleada con quetos de los 12 afies
en adelante qne poseun cuando menos un nfvel de 1e:tura de =

sexto grado..También es ap]i:able al rango completo de ajus-

te psicoldgico.
.lns pecientes psicdpatas.;

) Ln Esca1a est&_dispunible en dns formas. una forma de -

) asesnrfa'y_una forma'c]fnica y de 1nvest1gac16n. Ambas for--

‘ términos de ﬁuntaje. an&]isis e 1nterpretac16n, ¥ no es apro

B para. el sujeto. Los puntades de ambas formas pueden ‘obtener-

~

esde “la. persona sana, bien aiustada hasta -

. piada para auto interpretacidn y retroalimentncidn diracta -

se manuaimente 0 por medio de una mdquina a través del edi-n

,.tor deT test. La mayorfa de los suJetos terminan la Escala -
entre 10 y 20 minutos. (EI tiempa promedio es de aproximada-

mentq_la minutos). La’ oﬁtencidn manual del puntaje reguiere-
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aproxim&#amente 66 7 minutos para Ja forma de asesorfa y --
aproximadamente 20 minutocs para la forma clifnica y de inves-
tigacidn. S '

.

Desafr§11o de‘iajEsca1a.”',=Q:.-”f




1gua1--

D _,teruas »

‘:qontenjdo,

E1 lector que esee proba sca.a por 51 mismo, debe

hacer1o en’ este momento antes de-Teer el resto del manual.

Naturaleza y significado dé 1os puntajes

Loes individuos que eépéran usar.QoIamente 1a forma de -
asesorfa desearin leer'ﬁnicamente.Ta primera parte de la sec
"cifn siguiente. S5in embargo, aquellos que quieran utilizar -
la forma clfnica y de investigacidén deben leer la seccidn --
completa porque todos los puntajes dE_Ta_fnrma de asesorfa - .

también aparecen en la forma clfnica y de investigacidn.

Forma de asesorfa

A.- E1 puntaje de auto-crftica {SC). Esta escala ests -



.‘;cz.n'

. taj es

ye rp;a1 p,;ss;os puntaj
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cia interno dentfof&el}éu;i:§eiﬂg#cfiﬁgféi,1ﬁ§i§1ddo.?“v}

untajes bajos dudas de su propio -

‘;“valnr. se_ven. como indeseables. a menudo stenten ansiedad, -
“g@ sienten deprimido; e 1nfelices. y tienen poca confianza -

o fe en st m1smus.
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51 el puntaje de auto'critica (sc) es bujo. Tos Punta—-_.

- Jes. P altns se vue1ven3sospechosos ' robub1emante el ‘re

sultado de: una'distors_ '

e"'su {dentidad bg

Auto-s tisfécéidn. Este pun
ndividuo describe qué

be. En genaraj este --

embirgo‘obtener un puntaje ba

:jo en el Reng16n 2Edebidn los altns estdndares y expectati

.vas para sf mism X \ versa, puede tener una baja opinidn
de su_ persona cnm.'  _1nd1ca por medio del Renglén 1 y el --
Rengldn 3 y sfn embargo tener un alto puntaje de auto-satis-
facciﬁn en el Reng]dn 2.. Los suh puntajes son por To tanto.
mejar . interpretados por meqio de la comparacfdn_coq_cada uno

de los otros sub;puntajes y con el Puntaje Total P,
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1a fofmi_eﬁ

Vi ndividuo <

una persona:“maf

punﬁéj;'féf1e-_

§hfsentimien-

_de ‘su’ persuna-'

1idad aparte de su cuerpo “0'su e1ac10nes con 105 demis.

s.; Columna D - Pﬁrsoné]idaﬂ Fémiliar,- Este puntaje rg'
fleja los sentimientos de adecuacsén de unu.-vgfqr-y digpi--
dad como un miembro de la familia. Se reffere a la percep---
citn de sY mismo del individuo en referencia a su cfrculo de

asociados mis cercanos e inmediatos,
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9.- Columna E.- Personalidad Social - Esta’ es otra cate

gorfa de "la perso

“,has bien 1htegradas genaralmente obtienen puntajes mis abajo

Cde la media en estos puntajes. pero mis arriba del primer --

i?percent11e

2;--Vquta1'de'1a§'Columnas.- Este puntaje mide ¥ resu-

' _he_1a§'Vér}ééipngs]gngre_Ias columnas,
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3. V Total de ]os Reanones.- Este puntaje es la suma

-de las vartaciones a Io 1ar§' de los renglanes.

cuntestan con'evasivas y evitan realmente comprometerse, em-

p{eanﬂo rg;pugsta eﬂ Ia Hoja de respuestas.
:Lus.pqnpadés g;treﬁps eﬁ_esta variable son indeseables
en cuildﬁiﬁr di*gécién_y 1a mayorfa de las veces se obtienen
de ngsqn;s-disfurbad§s. Por elJemplo, los pacientes esquizo-
..fréniébs a ménudoruéan “EY y "1¥ como respuestas casi exclu-
;ivaﬁenté.ipor 10 que crean puntajes D muy altos. Otros pa--
5qiéntes'distufbados son extremadamente inseguros y no se com
p;bmete_en sus atuto descripciones con una predominacidn de =

respuestas “2", “3* y “4" y puntajes muy bajos de D.
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- CE,.- Puntaje de Tiempo.- Este puntaje es simplemente una. }
'medida de_tiempo, desde el primer minuto hasta el alt1mo quej“”

el sujeto necesita para- terminar 12 Esca]a. El autor"

dluire: 5 

'_cientemente hn hecho un estudio de estn var1ab1e

1mportanc1a

momento se sabe muy poco sobre su s1gn1”1d'do

de 1a Forma € y R -
aparescen en la Hoja

en la Forma de Ase-
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.sorfa pueden omitirnesta se:ciﬁn..' o

A.- La Razﬁn numérica'de Verdadero Falso (T/B). Esta es

una medida de conjunto de respuesta u sesg de fespUesta. e

una’ indicaciGn de sie1 anfoqueidel:

ye cua1quier tendencla ‘onformidad q desacuerdn --”

fs1n conslderar elicontenido del. .temas (Fitts, 1951)

e significadn real ‘de’ T/H puede ser vistn de tres for-“

‘maS' 1) puede sei ' ] ado ais!adamente como una medida -,7

del conjunto de respuestas e 1nterpretado en términos de los

g ha11azgos sobre el sign1f1cadu de 12 desviacidn del conjunto.

‘de: respuestas '2) puede ser tratado s610 como un enquue de-
1a tarna o una medida de conducta que tiene significado sola
:menta en -términos de validez empfrica. £n este sentido !n Ra
.zﬁn TIF diferencfa a los pacientes de 105 no- pacientes ¥ co-
rrelaciunn significativnmente cun otros tests- 3 puede tam-
bién ser conslderadu desde el marc¢o de referenc1n de la teo--
“rfa de la parsonalidaq. pesde a;te epfoque-1os pun;ajes a1--‘
tos T/F'indican qﬁe el 1ndiv1duo estd a1§aﬁi$ndo'dna:auto'dé
finicién o auto- descripciﬁn enfncindose en qué es y es rela-
tivamente 1ncapaz de alcanzar. 1o mismo el1minando [+] rechazan
do 10 que no es. Los Puntajes T/F significarﬂn exactamente -.
lo cdntrario y 105 puntajes en 105.rangus medios indicardn -
que el sujeto alcanza la auto-definicién por medio de un em-
plec mis balanceado de ambas tendencias -- afirmando lo que-

es ¥y eliminando leo que no es.



B.-" Puntajes de Cunflicto Heto.a Estos puntajes est&n -

altamente re1acionados con el Funtaje TlF. Mis directnmente,

sin embargo. midenre1'grado hasta cuE] 1as res'uestas de1 1n

dividuo a los-temaé ﬁositivos.d1f1eren. estin: en conflicto..,'

- prre— i st ad




tra en 1la eliminacidn‘de_Io négaiivo.}__'

C.- Puntajes Tutaies de Canlictn Los'buhtéjeé'ﬁgz; ;f

nsitivos y negativos dentro de la-

.m{sﬁh.ﬁ}gﬁfde

uta~ percepcian. Estns»puntajes no deben ser -



confund1dos con los- puutajes de variab111dad. que ref1ejan -

f1uctuaciones de un Sren a otra de auto-percepcidn...

3‘0;-‘Las Escalas Empirica Estas sels esca1as se deri-é}ll

.Estas escalns fuernn derivadas de un nnalisis de las --

respuestas de los temas con los siguientes grupos:

- Brupo. - ' Tamafio del Grupo

Grupo Normal 626
Grupo Psicopitico 100
Grupo Heurdtico (N) 100

Grupo con perturbagidén de Personalidad PD 100
Grupo Positive Defensivo (DP) 100
Grupo de Integracidn de Personalidad PI 75

Las respuestas comparativas de los temas para estos gru
pos fueron estudiadas y analizadas por pruebas de Chi al cua
drado. Aquellos temas que $Se diferenciaban de un grupo a to-
dos los otros grupos fueron usadas para componer una escala-

especffica para ese grupo., Hay clerto traslape Jde temas, ya-
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que el nﬁmerp'de‘teﬁaé'é;lhéqdd.én'mﬁs'dé‘ﬂnﬂ escala. -

Eécéia-sénéréi'de'Deshjustes'(GM) Esta escala BS~-
t3 compucstu de 24 temas que diferencfa a los pacientes psi-
qu15tr1cus de 105 nn pacientes pero no diferencia. de un gru-

po’a ntro de pacientes. Por lo consiguiente sirve como un {n



6.- La Esca]a de Integrac16n de la PerSOnatidad Pl)

La escala consiste de 25 ‘temas que d1ferencfan al Grupo PI

de 1ns otros grupos. La forma de obtener eate puntaje es un-‘ff




poco diferente y esta exp11cada en 1a p1anti1la espec1a1 pa

ra obtener el puntaje de’ esta escn1a. Este grupo estuvo com- "

puesto de 75 personas qu1enes, pur una variedad de criterio,fﬁle~

fueron Juzgadas comu prumedio o mejores en términos de1 ni--

ve1 de’ ajUStesxq gtaq“ de_integraciﬁn de 1a personalidad




Administracién
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‘La Escala se puede auto-administrar y no requ1ere mas -

1nstrucnomes que las que se dan en la contrapo'rtada rle'l fo-

, 1'Ieto,de'.1_ test.

ES

‘puede mecesitar -la

_.de respues tas ests

res ponﬂa cada

A‘lgunos sujetos podrén momentineamente confundirse &n este -

punto. y ayudard que el examinador esté consc1ente d_e_ e§ta - -

posibili dad,

temna

bueno, sin embargo, notar un punto qu

atencidn especial del examinador. La ho:]as:u

arreglada de tal manera, que e'l sujeto Gt

alternadamente en la hoja de respuestas'.-n



"INSTRUCCIONES PARA OBTENER EL PUNTAJE

Generales

La obtencidn de puntajes de la Escala en forma manual
se facilita por medio del arreg)u del Paquete de Combfnaciﬁn
que registra las respuestas directamente en una hoja_de_punf -
tajes por medio de papel carbdn., La abtencién dé-puﬁfﬁjes -,
por computadora para mis de 50 escalas estd disponib?e direc
tamente con el editor. Para una cantidad de puntades este mé

todo probard ser m&s econdmico que el obtener puntades ma-=-

nualmente.

Las fnstrucciones sobre el folleto del test.ihdican que
no se omita ningGn tema, Serfa de ayuda si e) examinadnr in-
siste en este punto. Con todas estas precauciones,'sin embar
go, €} que responde podr& omitir temas. EI procedimfentn a -

segufr para obtener puntajes de los: temas nmitidos es llenar

con 'un 3, que es el punto medio de la escata cada URo de Tos

temas omftfdos antes de computar e! puntaje

Hasta donde ha sidn posible Ias prncedimientos para ob-

tener los puntajes han sido explicados‘en Tas Hojas de Punta

jes y en. Ias Planfllas paru las Escalas Empfricas de Ta For-

ma C y R. Las 1nstrucciones. sin embargo.'se exp]ican especf

ficaménte a continuaciﬂn._Esto puede ser seguido ¥ comprendi



do mejor si se estudia junfo con uﬁé Ebpia'dé 1arﬂbdd'féj;"i'

Puntajes aproﬁiada..(Var psg1nas 7 y 9'del Hanual) -En 1@3:-f

Hojas de Puntaje reales If

en negro

vos}. Los nﬁmeros de escal




'.i:- Sume los
en la primera ce?da,
parte 1nferior de’ I'“
‘las 15 ce]das

_”(Hata..En la forma c

Fisica). Ponga e

lumpas.:

Je positivo f

los totales de ns R nngnes

Iumnas para P El resu]tado debe ser el mismo..Es meJor. —-—

ciertamente, hacer la suma en ambas farmas. asf-tendré 1a s5e

'guridad dejios c&lculos. Ponga el resultadn en el cuadro de-




nominado,TofﬁT‘Positjvq o p.

€. El puntaje de.variabilidad (v):

tres renglu

LH ﬁgjpide;
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n. El Puntaje de Distribucifn {D)

Para calcular este puntaje se_débéﬂutj11ia} Jﬁ'HﬁJu de

Respuestas. 

1.—'5uente el nﬁmero de cincos utilizado por el suje
to en su- hoja de respuesta.‘Pnnga este nimero en 1a parte in
fertor 1zqu1erda de in hoja de. respuestas en ¢l renglén deng

minado- Totalesi’Continde contando el nﬁmero de cuatros, tres,

dos y unos sepnr‘dumente y pon1endo cada suma en la 17Tnea de

totales aprop

p&ginaig (deI ﬁanua]j cnnforme se dan las exp1icaciones.




o1e2

A. La raz&n_huméfiéajTlF'

En 1a esquina 1nfar1nr izquierda de ‘1a” Hoja de Puntajes

bajo ”distr1buci6h de respuastns"

empiece con™ 1n seccidn -—_-

&s“cefbgﬁnlzﬁste as 8l

&v&?dadérgs.paﬁ

para-cada*télda dé sefs -

respuestu en el esgacio P~

- 81 N es mayor que.F la'resta .de P N serﬁ pur supuestn, -
un nGmero negut1vo ﬁué sers'rég1strado con. un signo de menos,
Aﬂada los puntades P - M de 1a :elda algebralcamente para cg
da renglﬁn y co)umna nara obtener 105 subpuntajes ¥ registre -
Bstos en 1os- espacfos dados, E1 Puntsje Total de Canfiictn -
Heto se ohtiene ya sea por la suma de los puntajes de los -
renglunes o co?umnas (suma algebrajca). Una confrontacidn ~=

exacta se lagra. sumando las puntafes en ambas direcciones.
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2.- Obtnnciﬁn del Perfil de 1os sub- puntndes. (Prn-
ced1miento opcinnal) Hay una. forma de ohtener los sub punta

Jes del conf!icto Heto aunque nn haya eSpacios espec{ficns -

_para estos puntajes'iuo es esencia1 hacer estn y muchos usua
rios. no se preocupan de ubtenar el t1empo requerldo. 51n em-z_

bargo, tal gréfica d& medias diferentes para conCEptualizar-_

" estos puntajes. También. al estudiar“e1 perf11 del 1nd1viduo_;j- -

este sistema da una 1dentificac16n

‘3r5p1da de ]asq:L

dreas de_conflicto_pr1nqugle;

A fin de graficar estos puntades en 1a Hoja de Perf11.

el autor emplea los siguientes pasos

a.- Graficar el*perfiltbﬁsico con coIor azu1
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de color verde y aT perfil en verde completo se

-1e d& el nombre P.

Una computacidn alternadn de 1os mismos puntajes

que: puede ayudar 2 hacerlns-m!s comprensibles es

Guando-

sumar sdlo ]ns'Pun'aj ,;elda.

i.e., conflic nt ;-heﬁécfﬁn.

de nuevo estdn basadas e




':pio genera1- n 1a obtencidn de puntajes”para NDS es~ cuente-

unc signn de desviaciﬁn por cgﬁa puntaje que se desvfa més -
u115 de los 1Tm1tes narma1es eSpecificadOS‘ suma un signo de
desviac16n adicional por cada desviuc16n estandar en 1a que'
7cua1qu1er puntaje exceda sus 11m1tes.-Mss especfficamente -

an se calcula por los siguientes pasos;
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1.7 De . la Hoda de Perf11.‘cuente e1 nﬁmeru de puntos-;

'

tades_desviados entre 1§sfﬁdntajes
AL

1umna y '1 renglﬁn en Ia Hoda de Puntajes donde los puntajes

onflictivos .son escr1tos.»‘



qhéie11ﬁuntaf_
'gcdﬁéCtelo'con,

P1. Sin embargn §yd5_due:Pl. NDS

: debe ser. corregido "anteriur. (Es

to es,. sume un- an po as ca'y ‘un 'NDS adicio-

Puntaje T_m&s a11& del 1fmite}.

nal por.cnda_lu_unidagg§}ﬁu

NDS es’ e] Gnico’ puntaje sobre 1a Escala, exceptuando el
Puntaje de Tiempo, que no puede ser obtenido por nuestros mé
todos de computacifn de puntajes. Esto es asf, porque es com
putado en gran parte de 1a Hoja de Pérfi] que debe ser grafi
cada a mano.



perfi1 negntivo (ta lfnea punteada Iarga) es la. fmagen basa-

da so1amente en 105 temas negativus. La Yfnea sélida es por-
supuesto la 1magen tota1 o compuesta obtenida de todos los -

temas.

El peffif brinda una fmagen visual de las &reas de dis-
crepancia n_cdﬁf11cto. La inspeccfﬁn yisual, sin embargo, no

es Suficiente para sefalar las discrepancias significativas,’

ya que el enfoque a estos puntajes es empfrico, nos debemos--

referir a los 11m1tes especificados para estus puutajes en -
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1a Hoja de Puntajes para determinar 51 a1guna discrepancia -

espec{fica esta desviada o no

jﬁdicandﬁ consis--

1ej7sugiaré pre61§jqﬁ e8P éﬁé{a”kd“autn-imagen.
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E] puntade baJo en: Auto crftica ind1ca que Hary --T'

puede no ser crft1ca en su auto reporte e encontrar

_quiera de 10

estimular4

.*tres'iﬁﬁgld Facultad pero que también ha sidn hospital1zada

'var1as veces Por una ‘psicosis. manfacu -depresiva. En .21 momen -

to en que 11enﬁ la escala estaba de regreso en casa con SU -
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familia y- se hab1a nivetado considerahlemente de su previo
estado de perturbaciﬁn: .

rics prob]emas se&ua1e

‘famil1aras-y 50:1&1&5 (En este_momento efla s sentfa inca~

paz de enfrentarse'a s tuaciones suc1a1es o de empleo-del to
‘do}. También es 1nteresante que su perfi1 declina un poco en
la Personalidad Ffsica a- pesar del hecho de que ella es una-

muchacha mﬁy atractiva. C\afamente'e1 rasgo m&s promitente -
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de los Puntajes P._es 1a pendiente en 14 Columna B (Persona-
lidad Moral- Etica) Su puntaje real’ aquT estéd entre los 1imi

. tes norma1es. pero estan en tan marcadn contraste con S5US ==

puntajes en 1a co1‘mna ‘1a coTumna c quc ambos segmentos-
b 1 _st&n desv1ados. Este tipo de pen---

s frecuantemente ob5ervada -

‘Erea. hace que surja la pregunta de

ina 1magen verdadera aquf Ta1 vez sus

f;.Los-buniajgsiv-estan_1nd1candn altamente una auto ima--
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gen a1go variab1e ¥ dividida. Los puntajes de Distribucitn -

noe son 1nut11es en esta caso. Sin enbargo. las Escalas Empf-

“ricas senn]an una fuerte s1m11itud con Ias respuestas tipie~

_cas de 105 pacientes psicﬁpatas:(como 10 esperarfamOs de su-

-diagqo;1§)

3'1§éfﬂrét{é16 d

su! puntaje en-la Escala,de Heurosis es tan -«

Esca1aude lntegracidn de 1a

Su puntade NDS .

La .interpretacid n;pgrffi dE este tipo es intere--

: sante y- 3 menudoiencaja hienxéoﬁ dtrns datos de casos e his-

:térii

Para unus bases més definitivas para la in-
erfi1es. Jus datos psicomé-ricos que siguen

a esta seccidn son e;encia1es.

8.2 CUESTIONARIO

‘ tuestionario que consta de 20 preguntas que miden el ni

‘'vel de Relaciones Interpersonales (ver anexo 4).



CAPITULO 1X
ANALISIS DE LOS DATOS
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Se”graficnroh 19; Egsuiindqé_gengrales de 1a Escala de

Tehne;sag y:se nbﬁdyiefon lujji{guientes résq1tadns:

" viduo yidividir e i de muestra,’

'bst1§he-sumando todos --
FLICT -de cada hoja de califi

:qé_mqestra.

'y se obtiene sumando -

los;fﬁgﬁiéiaqsﬁqug;ap ecenien 1a° primera hilera de ROW TOTALS
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que &8s el pnsit1ve P+ H de la hoJa de calificaci&n de cada

1ndiv1duo d1v1dido entre e1 nﬁmero de’ muestra.1 o

se obtiene sy
(P+N) de la -

5 - YD FISICO E\ puntaje es. 68 y s¢ obtiene sumando los

. resu\tados que aparecen en: COLUMNA A punteo {P+N) de la ho=
3a de calificaci6n de cada individuo, dividido entre el ndme

ro de muestra.

10.- Y0 ETICA MORAL: EVl puntaje es 65 y se obtiene su--
. mando los resultados que aparscen en columna B punteo {(P+N)
de la hoja de calificacién de cada individuo, dividido en---

tre el nimevro de muestra.

11.- YO PERSDNAL:_&I puntaje es 67 y se obtiene suman-- .
do los resultados'qﬁe'aparecen'en columna C, puntaje (PHN} - -
de la hoja de calificacfﬂn de cada 1nd1v1dun, divididu entre;

el nﬁmero de muestra.
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12.--70 FAM]L[&R El puntaje es 64 y se’. nbtiene sumando

los resultados que aparecen en' co1umna D, puntaje {P+N) de

1a hoja de ca11f1cac16n He da . 1nd1v1duo. dividido entre -

. el nﬁmero‘de muestra

'éé_ﬁ4£ywse ¢btiene sumando-
c0 ﬁﬁﬁa'z. puntaje (P+N) de -
1nd1v1dun.'d1v1didn entre el
tab1a 2)

Después zar la anterior operacidn, se grafican

.105 resultndns respectivamente en la hoja de 1a- Gréfica Gene

: ral (ver anexc 1)
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Naturaleza y s1gn1f1cado de 105 puntos de 12 Escala de

Tennessee.

Puntos de autncr1t1ca (sc) En esta escala 105 pun-

_tajes se encuentran haJos. 10 que 1n61ca defensividad 9 sea.

1o‘qug_iﬁ§j:q_que sd ipersonas que dudan de sSu propio valer,
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se ven a s¥. mismas com _indeseabies :on frecuencia se sien~

t1enen poca

ten Ilenos de ansiedad._deprimidoé e’ infelices'

fé y coafianza en sf

puntqjég

_tfian ¥y a la
9.

jus como en

pobre concEpt

105 punta-'

0 etico moral



.- cnIumna Cu: punteu (P+H) .Yd;péf#ﬂﬁé1{_lb§ipﬂﬁtslj;'v

' 'jes altas cumo en'este casa r

ENY

ifo;va]df:ﬁgréﬁpa1

se sienten adecuados

su respuesta es negativai {ver aﬁéﬁﬁ?ﬁ)}



Se le hizo notar e1 papeI tan

mpnrtante que jugnba la :VJ

_'10 que en los ndmerns impares su respuest

-n&merns pares (NO). De 1a forma en. que 1os 1nd{v1duos contes
".taban el cuestionario dependfa el nive1 ‘de: re]ac1ones 1nter-'.

persona1es.

4.- confiabilidad del cuestionaria.

para poder obtener los resu1tad§s. se 1evé a cabo el -
Método por Mitades. ’ )

§5.- Conflabilidad por mitades: Un método comGn implica
1a divisidn de l1a prueba en dos mitades equivalentes, de ahf
1a designaciﬁn de conf1ah1\1dad pur mitades.

Como en el cueficiente de equivalencia, sa necesitan --
dos mitades 1ndepend1entes.rh menus que exista alguna des--
vinciﬁn s1stem5t1ca (tales como los tipos alternatives de --
reactivos o el hecho de que las respuestas a una de ellas de
penda de la ‘contestacibn a otra anterior), esta division pue
de generalménté realjzarse.med1ante la utilizacisn de los --

reactivos de nimero impar en una de las formas ¥y pares en la

era’. (sf)_y enlos
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otra. En otras pa1abras. para ‘cada prueba obtendremos califica--
ciones separadas para los ‘reactivos impares y los pares. La co--
rralaciﬁn entre esos dns resultados proporciona una estimacién -
de 1a confiabflidad o

'_'Pargféiﬁiﬁaf‘fd cqnfﬁabilidad de una prueba de longitud ori
gfnaI §é'bhEHE”ﬁ£i1|zar la férmula de Spearman-Brown:

2 woe )

(yxx =135 5e



6. Resultados:

Cuadro Ho. 1.- Resulﬁaqﬁs“aé Ta cdﬁfiubi]iaéﬂ'bur’mfﬁaﬂﬁs;~:

}Egar g 9 B B 10 % 9 10 9 10 7 B B &

Par s 9 10

ey B9 _ 9 10 "9 10 9 7 8 B10
I:§a117 1817 17 20 . 'f.“ ”f' ‘ “16:/20 1671917 20 15 19 18 19 19 19 19 14 1616 19 |

[ 42
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Y se aplican las siguientes férmulas para manejar los da-

tos:
= X en.ddnde:
= ’
% =1
n -
g 1._ . - . —
50- = fntx - {gx)
se =1 Ynzx? - (£x)2
n.
Sx -% nEx? - (2k)?

Cuadro_No. 2

T Resumen de Resultados

X » % de los Impares
Xp = X de los pares

. = nimero de la muestra

So -.impafes
Se = Pares

Sx = Total de (x)

£x 22 5 £{%0 Xa)
Impar 268
(o) 268 2416 TG 8.93 .B8537 2441
Par 272
(e) 2712 2496 =355 9,06 .9977
[fotal 6540
(%) 540 9794 1] 18 1.5703




" 14b

8,- FGrmﬁ'las:

S, = 1/n Nonxi? et

s, = 1730/ 30 (2416) - (71828) "

“.s;, =03V 72480 < 71824’

w
"

1/n\| s x2 - lex)?

= '1/30\[30(2a96) - (73984)
= .03\ 74680 - 73984

s
5
sg = .03 N ag6
S
s

= .03 {29.93)
= ,9977

Sy = 1In\( nEx? - (2x)?
s, = 1/30 \{30(9794) - (291600}
s, = .03 \J 2923820 - 291600

s, = .03 2220
H
5

» .03 {47.11)
= 1,5703



9.~ Cdlcule dé‘l,'Coefh_:'ie.n_te”'rj.e.'ct':i'.r'ela'cjdn de Pearson

e ey
o e (Re) (Re)

:\meé gl.ss.sq e lao.sa;a
o : B465

Yoo = —2:3711
.8466

Moe = ,4383

10.- Correccidn de error medfante la férmula de Spearman-Brown

"

wxxy w2-Yoe .
1 + Yoe
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vxy = 2(:4389) Yxx = .6094
1 + ,4183

rxx = 8766 L6094
1,4383

Para corroborar que la confiabil{dad es aceptable uti.

lizar un anidlisis estadistico en base a T calculada.

Te = ¥ =3 -
: L-vm 0 g1 = He2 = 30-2

‘= 2B

‘;.i}.:-ygjiagzg El'fiﬁo-dé validez que se utilizé en este

.cueéﬁioharié;}ﬁgffé:

Qalidei'qé‘:oﬁ{fructnfﬁ?dbnst}uccién: es la extensién -



- ,_i4_a'
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13.- HipGtesis sstadistii‘:as'

Las hipdtes1s estadfst1cas son derivadas de las hipbte-

“sis de’ 1nvestigac1dn y son.

A cont1nuac16n se dar&n Ius pasos que se s1guieron para

Ta demostracidn de 1as hipﬁtes1s.

Se tumara eI nivel de sign1f1canc1a del 95% en todas --

'las compnraciones.

_Hota: Recuerde que se har&n 12 comparaciones por separado,

(Aunque s81o0 existe un par de hipftesis).



UADRO 111

" bt e ok ok

i ,
W= OWoWuoo—-n

PONO =N OO W~
.. -
-
w
(R ]
ES
o
;m
w

-
-
w

N 13 S R R 12 s 9ot g 2 s 1 1= = 14 L0 00 ~J O RN S L PO =

105
113

10 110 63 74 68 69
12 ‘96.. 68 60 60 64
78 “.113°-78-. 67 64 67
N7 ~120:- 71 . 79 80 657
..9" 3 ~“141-.°84 - 66 B0 70
- 13 71247°B1 67 B0 71
25 . 10 14 -.127 .74 72 73 716
26 - 10 - 13 77117 .-81° 69 74 80
27 . 8. ‘11 71058 74 67 70 51
28 -6 113 “105- 65 3 65 62
29 .10 91 98" 58 © 71 52 59
30 - 111 7116.. 54 &7 58 64

la. columna-{cuestionaric de Relaciones Interpersonales)
Las columnas del:1:al :12 ‘Escalas-del Test-de Tennessee.
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Por medio del coeficiente da carrelacidn de Pearson. -
vamos a observar si existe o n

relacidn entre 'Ios puntajes

dal Cuestionario de Re]aciones lnterpersona'les y cnda una de . .

las co‘lumnas de 1a Esca'la de Tennasgee.

Férmulas

Y e N Exy - EX Fy
\ I8 2x2- (202202 y 2 (29)?

en donde:

H = tamaific de myestra
*x y = sumatoris del products xy
=% = sumatoria del valor x

*y = sumatoria del -_vnrqu__y:_(var anexo 71.

_'Utilizanda e1 paquete estadisﬁco STM’PACK se. obtuvieron
S 'los 2’ coeﬁciente :

‘de corre'iaci&n (ver cuadro 43,

T Comprobacibn de 1as 'iiipﬁfé‘s_i"sf Estadfstica



corre]aciéhes.pofTMedio dé 1a férmula:

Te'= ¥

en donde:

- 2 -

H
1 -+t

¥ = coeficiente de correlacidn de Pearson

H = tamafo de la muestra

RELACIONES
INTERPERSONALES

CUADRO Ho. v -

ESCALAS -

AUTOCRITICA

Vax

+2956512

RazOn verdadero falso T/F5,717562E-02

conflicto leto
Total de) conflicte
ldentidad
Autosatisfaccidn
Conducta

Yo fTsico

Yo moral

Yo personal

Yo familiar

Yo social

.162776
-3.955691E-02
.1432876
3.961112£-02
4.169513E-02
2.618853E-02
-2.330745E-02
-5.364001E-02
9.581829E-02
..3078048

152
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Tomendo 10s valores de ¥ det cuadrﬁ lv.:fehemos.que:

"~ CUADRG HNo. ¥~

Y . o _-Tczn"r

0.2956512 0 11,6374
0.087175 o 303
o627 -
0.039586. .-
0.1432876
0.0396131-
" 0.041695 -
.0.026188 . 0.1386
L 00023397 - 0.1238
0{65340”11 CLoo U o.2829
0.095818 - 0.5093
0.3078048 . 1.71186

—

003030 1

“oleres. oo

;ﬂ]'o;ézps

g W ¢ B ow N

P
- O

-
[\t

donde
Y- ;oefi;ign{e_dé'Pearson
Te = T student calculada
Regla de Decisién

‘51.}_fé'lf>\Tt J © se rechaza Ho
si.f Te¢ {4:|ftl_- se acepta Ho
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Tc ?.T‘sipdent éa1cu1ad§”

Tt = T student de £§B1as

--Para todns \FY comparaciones se ut11116 1a misma Tt de
_student ya.que no camb1an ni" 105 grados de 11bertad -

ni el -nivel de significancia.

dnndé:
gl = grados de 11bertad =0 - 2 = ZB
Hivel de.significancta = {1 aL) = .95
e = 0,05

Tt = 2.048

Del cuadro iy observamns que ninguna Tc es5 mayor que -

Tt pnr lo que conclufmos:

* - Aceptar Ho de cada una de las comparaciones.



CAPITULD X
COHCLUSIONES Y SUGERENCIAS .
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" Los objetivos de este trabajo se &}qnnzaron de la si--
quiante manera: ' ) :

1. Lu einboraciﬁn de1 :uestianario de R I. eétuvn validada

por. cinco jueces usando 1a va11dez de construccidn ¥ su

cunfiabi11dad'se obtuvo por medio deI Método pur Mita--

3.

ninguna corre1ac16n entre 1as dos.

Para corroborar esto, se utilizé el pagquete estadfstico
STATPACK de Regresién Mdltiple, dando como resultado (.4074547)
la que nos indica ﬁue no existe ninguna relacidn entre la €5

cala de Tennessee y el cuestionariec de Relaciones interperso
nales.
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Ante todo.deseo hacer mencidn de- a1gunos cambios que se— 

presentarnn en. la ap]icac16n del cuestiunarin de. relacinnes -

interpersonales. se ap11c6 en un; 1ugar poco adecuado para \as_ M

vendedoras. 1a 1ntervenc ﬁn‘puco oportuna de1 gerente en e1

lugar de- aplicaciﬁu'

e1 temor por parte’ “de 1as vendedoras de-.'
perder e\,pue§;u. : '

e.haber arrojado el cuestinnario una con'iah111:f'”

tque a] arrodar lns resultados H1 e recha26 'y Ho.'se aceptﬁl--Kﬂ

L por \u tantn. podemus deducir que no existe curre1a 16n ﬁosi—- 

: tiva entre los resultados del cuestionario de reTaci nes 1n--

terpersonales y cada una de las es:a1as del tast de Tennesse.

Esto se debe mis que todo a1 cuestionariu. ya que s ---
presta a ser contestado sin tomar en’ cuenta la sinceridad a -
pesar de que se les informe la 1mportanc1a que éste necesita

de 1a veracidad con que se responda para su callficacidn.

Dentro qe las posibilidades de rechazo se encuentra 1a -
e\aboraci&n-én_1é estructuracién del cuestionario al formular
las preguntas'de‘qna manera directa, s{ tomamos en cuenta es-

te aspecto es muy factible que en vez de Ho se aceptara Hi.
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No obstante, sugiero que para futﬁras 1nvestigaciones se
amplfe el cuestionaric de relaciones 1nterpersonales y 8s1 po
der corroborar Tos resultados obtenidos entre el cuestionario
¥ la escala de Tennesse para que*con mayor eficacia se obten-

gan evidencias més :onfiab1es'acerca de esta correIaciﬁn.

Acoﬂsejo debido a:1a baja puntuacidn obtenida en 1a esca
14 de Tennesse se impartan programas de capacitacidn para au-
mentar el autoconcepto de 1a5 vendedoras, ya que forman parte
{mportante dentru de Iu empresa. Y a consecuencia de esto, in

crefmentar. tanto la productividad como Na efectividad del res-

taurante.’
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AN EX0- L
cusfnonnnlo"‘-'-

Las respuestas se 1nd1caran cnn una "X" a.la. jzquierda de cada - _f
pregunta, debaje de "SIM:s{.su. ‘raspuesta.es afirmativa’o "NO®. - -
si su respuesta es’ negativa.w(Estas preguntas deben responderse;
con la mayor sinceridad posible).

Sl

pide?-o R
Hantiene Ud. un” buen equilibrio entre e1 enojo
“yrelzbuant humnr? E
Es Ud..carente’ de’ amahtlidad con’ el cliente?
Reaiménte trata Ud. de ofrecer: lo mﬁs ripidn PO,
‘sible e} servicio al cliente? @~
-dGencralmente se encuentra s1n disposici )
S atendar al cliente? ‘.
v dle:preocupd lo que los clinntes piensen de Ud
iiDiscute Ud. con el cliente?
“.{Realmente trata Ud. de atender a1 clientn stn
.- distincién alguna?

© LEvita el recibir con agrado y amab11idad

pina que le da el cliente?

¢Sfente realmente respeto. por el cliunte?

iHo mantiene uyn equilibrio antre el estado:
. . Enimo hacia 57 mismo y hacia el cliente? '~ :
13.  ¢orefiere no comentar con sus compaﬂeros sobre -
ol eliente?

14, ‘¢Cree Ud. realmente en que un c11ente "o se “com-

porga difercnte a otro? (diferencias 1ndiv1dua--

... les

16.  &Evita el discutir con el cliente? - -

16. ¢Hace que el cliente se- sienta poco impnrtunte -
I con frecuencia? '
:17. -¢Los cumplidos gue .le da el cliente can ~amabi14-

- dad son de su agrado?’
18. dLos cumplidos que Ud, 1c dice al cliﬂnte carecen
- -sinceridad?

19, . .iTrata Ud, al c11ente de forma currecta tomando -
‘ . en.cuenta todo 1o que a cortesfa se refiere?

“20, - iInspira Ud. desconfianza al cliente?




ANEXO 5

LUSPRUCCTIOUES :

En 1z 1linea superior de la hoja do respuestess, escriba su
nombre ¥ ln otra informucibn, exceptuundo la de tiempo de
lon tres Gltimos cuadros. Llennrf estoo cundros whs -torde
Eseribn solnmente cn la hoja de respuestas. No pongh nin-
guno marca en este folleto. R

Log oracionasn da este folloto pon para wyudarlo a deneri-
birge n sl minmo, como untod mismo ge ve. Por fovor rep-—-
péudnlan como usi se esbuviers describicendo o gf mismo on-
te unted. 1 No omita ninpin tomn; Ten codn oroeibn cuidn-

donamenta; deospuln selecceclone unn do 1lng cinco rogpdegin
da ta papte interior. n
efroulo

quc Aonea,

172

tu hoJjn de rospunsion ponph un ——
en la respuestn y truce un circulo en lo respucsta

Cunniv egte liste pars empezar, busque en. au hoja de res -

puestns an el cuadro unrrende con ln frase "hora_ de empeznr™ ¥y

regictre 1n howra, Cubndeo hnyan terminndoe, reglsotre 1o horn

dicen "hora uwl terpinar”,

en que teroind en ol cundro de 1ln hoje de respuestos gqug ——-

hl eupezar asceplrase de que nu hojn de rospucdbuu y esto
folleto enten exnctowmente nlinoados parn que los ndmeros
de lon tomos enenjen wie con otro.

Kacuerde, ponpa un_circulo
hoayn elegido pari cadn orocibn.

Completamente Waa 1Bién Parte Folmo  Hos Lién

Henentas Falso , f{also ¥ aparte ver wverdado-
. dadoro To
! 2 3 &

on el ndmore de la respuesta que

Compleban
te verdad

5

Enconturnrh al® final de cada pfigina repetidos ostos nlmoros de-

raspuecstan paru oyudorlo o recordarlos.

-l

BRI
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21,

23.
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390000
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‘ C 73
_Pﬁﬁinn..1 N Tomn_ NHhm.

Pengzo un cuevpo nnno........................ 1

Soy una personn nbractivn...................' 3

Me . codnidero como unn persona descuidadu.... 5

73 '
75

77
9.
93.

No niempre leD la vurdnd-. l . 91

He enojo algunas vuces.....r 7 ; .,,:; 93~

Complebomente Mas bien Paﬁto folso y Mas bien

Respuestas Ifalse Falso - parté vordade  Verdnode-

Tro ro

e

Comple
tamentd

verdade
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22,
20,
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76
78.
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complétnménté Hog 'hie_n“ . Yarte Ydlso y Mas bien‘ Complet
Raspuestas Fnlso S also ‘purte verdodg verdade- monte v
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. ro ro dodero
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o Phginn 3¢ ~ femn Him.

Ho pstoy ni muy grueso ni muy delgﬁdo;--..---...

P 7
9. He guubu mi aspacho botnl r como eat&........... 9
1. e gunburia cambinr algunun purtos dc mi cuerpo. 11
'25.' ‘Lutoy Batiufocho -con mi. conducta mornl......c... 25
_27..'-Estoy sutisfccho de mi rolaciﬁn con: Dios........ 27
L 29
w3
05
ny
et
l.63
. 65
79
_ 81

.83:7'_No tanso nudn de bueno dasdo el-punto de viutn
SR 0 O N e B3
. lio’ todnn lag puroonnn que coﬁozco mo uimputiann. 95
97. De vez en cuendo me rio de un chistel"Lﬁparn"... 97
Completomente IMan bien Bnﬁbe Falso Mas blen
flecpuostas Falso Fulso - y parte ver  verdade-

- dadoro ro

ot :
1 2 3

o e e Pl IO

L W

e BBk & Wt ok (i =y ol B gy

Oomplobﬁ
te verd}
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. . R Phginn & . momn 16l

8. Mo ooy ni: mdy. nlko nl muy, buao.............. .B
10. ‘_no ne aiento tnn binn como dnbiera..;.......' 10
12. Dobnrin de aer man atrua ivo sexualmenbe....' 12
26. i :
28.
3a0."
4n.

e,

..

. e : > . 82
an, _Hebo'dn 11cvurmu mcdor con los dum&u........ a4
96.  Nurmpure un poco ulgunus VOCDEsacnnssineveses T8

98.. A veces mu dan gonas de noldeciP,veenesescnas 9B

Completamento Mas bien Poarte Faloo IMas bien

Hugpuastn ¥alse °° FAlao ¥ porte ver verdade-
e dudore ro
4" 2 3 &
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-
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ot
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“wamn Nim.

13. Me cuide binn rislcamcnta...........‘.I.....o;....._'

A5. Trato de acr cuidudoso rc poci:o n m:L 'upnranoia...' .

7. A menu-d.o'
3.
3.

J-ngl._.. o
1.
‘53,
67.
69. -
.
BS.

87.
89,

99. Proter ll...{"l L,nnm:- q\lu purder n-un' Juoﬁo..........

Comp].et:mncntn:' “Mos bien” Parte Falso

Regpuestas Folso HIII‘als.o.ﬁ Y imrto_veg

‘dadero _

-

q. . . 2-9.,. 3

Mas bien
verdade-

ro

13

3
a7,
89

99

Completamcnte

verdadero
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4. Ma' niento bien lu muyor pnrte del LiompO.scseasannes 14 )

16. . He desempeno'“

: malz; en: duegos ¥ doportas......... 16
18. Duermo’ mal-;.. .

sasssnnae

-.----------n--..-.-o-o-

©'32. - Hoge 10 quo onfu bien 1n moyor parte dol tiompo.;l "327 : E
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