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INTRODUCCION

Una organizacidn para cumplir cabalmente con el objetive para la cual fue creads, requiere de una
infraestructura que la soparte: financiera, tecnolégica y humana de manera equilibrada, ya que cada una de
estos facteres juega un papel preponderante en funcidn de los otros dos, y que al faltar o no estar bien une de
ellos, los otros dos pierden su valor como tal y en consecusncia los ohjetivos reales sa vuelven inalcanzables.

Esto permite ver a la organizacidn como un sistema dinamico, i I e il
hacia adentro d la misma y hacia afuera coma parte do un sistema mayor "™,

™ Referido por Fraemant, 1390 en su texta “Administracion en las Drganizaciones, Enfoque de Sistemas y de Contingencias™.



INTRODULCION

Ahora bien, si pudiéramos observar a una organizacidn desde afuera, la verlamas come un “reloj”, que
fue disefiada para cubrir una necesidad especifica; cuenta con una maquinaria donde todas sus piezas son
impartantes y para su funci i las cuales pueden ser mejoradas o sustituidas en relacion y

funcidn del resto, pero no eliminadas, ademés de que existen en muchos tamaitos, formas, calores y usos.

De igual manera, las organizaciones surgen como respuesta a una nacesidad social y por ende al ser

humane; creada por el hombre y para el hombre; y como resultado, manejadas por el hombre.

Si una arganizacion responde a una necesidad social y se encuentra inmersa en la misma, es

necesario que para su operacion la constituyan i que le permitan cumplir con su misién:

abjetivos, estructuras, recursos técnicos, matenales y humanas, entre otros, los cuales para su adectado
funcionamiento requieren estar Intimamente relacionades y a su ver independientas; mismos gque se
encuentran presentes en las diferentes unidades organizativas que Ia conforman segdn su giro y filosofla.

Al observar la organizacion como un ente dindmico, conformado por elementos interrefacianados e
interdependientes, lleva a la idea de que se trata de un sistema, en donde los elementos son sus subsistemas,
y a st vez, al sistema lo rodea un suprasistema; en donde cada uno de ellos tigne influencia sobre los demas, y
a su vez es influenciado por ellos.

Asl, en un sistema organizacional, el factor humano esta presente, y en consecuencia aspectos de
comportamiento.

Por otra parte. en I; actualidad un concepto que ha tomado particular relevancia en las
organizaciones, es el de "calidad”, el cual implica un proceso social, puesto que se establece una relacidn de
proveedor - consumidor, en donde se otorgan y consumen productos y servicios interna y externamente;
centréndose en la importancia de atencin a clientes, optimizaciin de procesos y el desarrollo de! potencial
humano 2.

Asi, en una orgamzacion al hablar de un proceso de calidad orientado a la satisfaccion de fos clientes
tanto intarnas coma externcs, en donde se citan conceptos tales como momentos de verdad, triangulo del
servicia o nsumos, se involucran procesos y principios conductuales come las actitudes, valores procesos

< Litado por Valdas, 1993, en su texto "Un Praceso de Cafidad Tatal con Alta Qrientacion al Sarvicio”.
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grupales, eotre otros; todos ellos inherentes al ser humano, en consecuencia se esta haciendo referencia a
fendmenos psicosociales.

-

Puesto que tanto los de las organizaciones como de la calidad de servicio y de los

fendmenos psicosociales, aberdan el compartamiento de los individuos bajo diferentes caminas, teniendo en
comiin la preocupacidn de su hienestar y desarraflo en los dmbitos en que se dasenvuelve, surge la necesidad

de tocar esta tematica con una de canj y en forma sistematica, a partir de 1a gran herencia

(T S

o

estos come de un

que a la fecha han dejada los tedricos de la

sistema mayor.

Por tado lo anterior, y considerando los preceptos fijados por los estudiosos del comportamiento, y
{os de calidad; se realizd un andlisis conceptual desde un punto de vista psicolégico, relacionando el contenido
de los conceptes implicitas en [a Calidad de Servicio en {as Organizaciones, y los relativos al comportamienta
social y dindmica de grupos; tomando como base la Teoria General de los Sistemas.

Por lo que el presente trabajo fue estructurade en cuatro partes, on donde se consultd fiteratura
referente a la Teorla General de fos Sistemas para et capitulo 1; de calidad para el 2, se sefeccionaron textos
y trabajos de tesis que hablaran sobre la Calidad de Servicio; en cuanto al capitulo 3, se recurrid a textos,
tesis y publicaciones, que abordaran el estudio del comportamiantoe del hombre desde un punto de vista
“holista’, a efecto de aobtener conceptos relatives al comportamiento social y dindmica de grupos;

relacionandose |a informacion obtenida en el capitulo 4, finalizando con las conclusi J

Asi, se expuso en la primera parte los principios en que se fundamenta la Teorla General de los
Sistemas, haciende referencia brevemente a sus antecedentes, sus aplicaciones en la ciencia, prostando

ot i

y {a psil a do fos principias de

it

atencidn a las ciencias sociales en sus campas como la
la teorfa de la gestalt, y de la teoria de campa de Kurt Lewin,

También se citan los supuestos y conceptos que sustentan @ la teorla; haciendo énfasis en que los
coma entid mas que como conglomerado de partes, sin aislar

fend deben ser
astrech por el contrario su tend ] g de Ia naturaleza

cada vez mayoras, por {o que en el &mbito de las organizaciones se tamaron coma referencia los subsistemas
estudiados y determinadas por Katz y Kahn: objetivos, administrative, técnico, estructural y secial humang;
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recalcando que éstos no son fnicos y que su denominacién estard supeditada al tipo y tamario del objeto de
estudio.

Y, se concluye que al no estar limitado el concepto de sistema a entidades materiales, puede

Tapior §

aplicarse a ! 0 cuyes intaracttan, y si se toma en cuenta que las instituciones

crecen, se reparan, se reproducen, decaen y se disuelven; significa entonces, buscar procesos y principios que
lleven a las empresas a un crecimiento integral; por la que la teoria de los sistemas es presentada como un
nuevo paradigma a fas organizaciones.

En la segunda parte se abordd a importancra que hoy en dia tiene la “Calidad"; citando brevemente

las aportaci de fos princip I que surgen en este movimiento: Edwards Deming, Joseph M.
Juran, Phillip 8, Crosby, Armand V. Feigenbaum y Kaoru Ishikawa.

Posteriormente, se describid Ja evolucidn que ha tenido la calidad, hasta llagar al término de "Calidad
Total" como una estrategia dirigida al factor humano, la cual habla de un "profundo y significativo cambio en
1a forma de pensar de trabajar y de administrar™; el cual toma en cuenta tres estadios: clientes, optimizacion
de y prod sy el d Hlo de h

Se hizo referentia de que cuando se habla de "servicio”, se habla de trato personal, necesidades y
satisfaccidn de los clientes, excelencia, entre otros; todos ellos inherentes a la naturaleza humana y a su
compartamiento. Compenentes de un process permanente de las organizaciones, donde se van viendo

dos todos los

P que {a conf , y dande se habla de un mejoramiento continug,
Finalmente, se citaron los conceptos mas utifizades y sobresalientes de la calidad de los servicios,
do la definicid ignada por los tedricos, sin considerar el momenta y circunstancia en que se

presentan; sina que se separaron sdlo con fings esquemiticos.

En la tercera parte del trabajo, se abordé fo referente al comportamiento social del individuo que se
presenta al formar parte de un grupo y al cual se Ie ha i indmica de grupos, como base la
psicologia social; para (o cyal se hace una breve introduccidn al comportamiente social; a continuacién se
describen en forma sucinta aquellas aproximaciones teéricas cuya onentacin es holista o integral, entre las

4
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que se encuentran: la teoria de campo y proceses de grupo de Kurt Lewin, las socioculturales, las
i dgicas, ¢ it i liticas y {as europaas; resaltando en cada una de ellas sus principales

s

teorias y ex los supl de estudio y algunas investigaci por ellos realizadas y que
apoyan dichas tecrias. Esimportante sehalar que todas ellas consideran al estudiar el comportamiento
del hombre factores como el ambiente, la cultura, relaciones sociales, y la dindmica que se presenta en los

grupos, entre o1ros.

A cantinuacién se hace una resefa a la metodologia de investigacidn en que sa apaya la psicologia

para evaluar yfo intervenir en los fendmenos psicosociales.

En virtud de que tanto para la calidad de servicios como para el estudio del comportamiento dentro de
un grupo, es primordial el concepto de “cultura”, se hace una breve descripcién de su significado o bien, los
elementos mas importantes.

Posteriormente, y una vez que se resaltaron las contribuciones de la psicofogia en el campo de las
arganizaciones, de acuerdo a fas ap i tedricas revisadas; se extrajeron los conceptos y definiciones
psicoldgicas entre los diferentes fend ¥Yp i iales, agrupa con fines graficos en
conceptos inherentes al aprendizaje social, a la dinamica de grupos divididos los refatives al proceso y a las
propiedades estructurales del grupe, y una ltercera agrupacidn se desting a grupos v técnicas de evaluaciin e

intervencion.

Enia Gitima parte de! trabajo, se retornaron los conceptos descritos en fa segunda y tercera fase del
mismo, y con apoyo de ia estadistica descriptiva se analizaron la totalidad de fos conceptos, registrando la
relacion que existe entre cada uno de los en que se fund a la calidad de servicios y los del
comportamiento y dindmica de grupos, lo cual se acompaiid de cuadros y graficas de frecuencias.

Todo elfo, remarcando que esta relacion subyace a que ambos se criantan al compartamiento def
hombire dentre de una sociedad, vista de manera integral, y especificamente al dmbito de las arganizaciones,
donde estas como un sistema para su f o y op in se n conf das por §

b eslrec interrel dos pero independ y en los cuales fa parte central es el

“factar Humana".



Finalmente, de acuerdn a toda la informacién recapilada y a los datos encontrados, se obtuve una
serie de conclusiones, en las que sa abservd que la mayoria de los conceptos desarrollados por la calidad de
servicio implican elementos conductuales, y que este enfoque se verfa enriquecido al retomar elementas de las
difarentes aproximaci psicoldgicas y las expefiencias obtenidas en investigach en el campo social y
laboral, considerando los métodos de investigacién utilizados en las ciencias sociales, para la elaboracitn de
sus i y herrami de medicid

Asimismo, la calidad de servicio, puede ser abordada en el campo de la psicologia, en forma

propasitiva,

Todo esta, conceptyalizado con un enfoque sistémico, toda vez que la organizacion puede ser vista
como un sistema, en donde la calidad de fos setvicios es uno de sus subsistemas que fo conforman, y ef
hombre un componente de !a totalidad de los subsistemas, siendo fa cultura el suprasistema dal sistema
arganizacién.

Por otraparte, como un apoyo a la informacion ssiialada en cada uno da los tres primeros capitulos,
en el apartado de apéndices se adjuntan los glosarios da términos respectivos, en donde se agruparon aquelios
términos que a lo largo de cada apartado se utilizaren y que, sin embarga, no forman parte de los conceptos

lizados en los capitulos 2y 3, do la definicidn prop por sus autores.

Asimismo, para referitse a un tema especlfico del contenido de la tesina, se encuentra un “Indice
alfabético” al final del trabajo.



CAPITULO 1

TEORIA GENERAL DE LOS SISTEMAS

Organizaciones Sociales

A lo farge de nuestra historfa han existido las organizaciones sociales, las cuales han sido creadas y
desatrolladas para el cumplimiento de diversos objetivos con cardcter sacial, econdmico yfo palitico.

Estas son de suma importancia, ya que el "ser humane™ por naturaleza tiende a erganizarse y cooperar
en relacionas interdependientes (Freemont, 1980).

Et hombre desde que nace hasta que muere se desenvuelve en espacios compartidos y de grupo, esto es,
la familia, la escuela, el trabajo, actividades recreativas, en fin, en todas las tareas cotidianas o esporddicas de

tas cuales haca uso o participa en su desarrallo.



CAPITULD 1 JEORIA GENERAL DE LOS SISTEMAS

Pademos decir, que existen organizaciones en todos los niveles; a lo que llamé Ven Bertalanffy como
“Perspectivismo” (Bertalanffy, 1993).

Un ejernplo de esta son las “industrias o empresas”, en donde se ha incrementado el nimero de parsonas

oo d . 1

que prastan sus servicios came trabaj partici enla itn y otorgami da hienes y servicios.

Con el pasc del tiempo, estas izaci al irse d se han ide transformando,

diversificando y volviéndose mas complejas.

Esto no serla posible SI al ser humano no fuera dindmico, capaz de crear y destruic civilizaciones;

s m | [
PIE]

manera, que el crecimiento y desarrollo de las organizaciones y su administracién efectiva es uno de sus mayores

utilizar los naturales y efectuar cambios en los ecesistemas. Da tal

logros {Freemont, 1880).

o ead "

De aht que las izaci sean consil como dinimicas, y el comportamiento de las mismas

varle constantemente para adaptarse a las circunstancias prevalecientes en ef medio; dende resalta el hecho de
que los ohjetivos van dirigides a la creacién y otorgamiento de bienes y servicios; permanencia en el mercado y
ser competitivos.

Le anterior, ha permitido que en las dltimas décadas se haya incrementado el nimero de organizacionss

_— f . 0

que censideran como parte central al factor humano, para su y particular

importancia la misidn, cultura, valores, etc, conceptos intangibles qua llevan implicites aspectos de

desde sus directivos hasta los operativos; desarrollandose en
ientados al bi de dicha idad liendo mas

comportamienta de quienes integran fa

consecuencia estrategias, programas y pi

$i T

y satisf i con su

La investigacion en el smbito de las Organizaciones

Dado que se trata de fendmenos sociales, las ciencias se han abocado al estudio del comportamiento
administracién, tomando

organizacional en sus diferentes dmbitos; tal es el caso de la ingenieria,
particular importancia fas ciencias seciales como la psicolegia y la sociologia.



CAPITULG 1 TEORIA GENERAL DE LOS SISTEMAS.

Los dos de las i igaci que mas se conocen y gue dieron nacimiento a los diferentes
estudios son de Eiton Maya y Henry Fayol, en los que se jnvall p de Iogia y recursos
humanos; desprendiéndose una serie de estudios de los que se han derivado las teorias que explican el
camportamiento organizacional; retomadas por las teorfas de la org ién en el drea de ion y la
psicologla en la parte de comportamiento social, a fin de dar explicaciones a estos fend

En virtud de que las arpanizaciones se han ido h do mas plejas, las investigaci de fos

cientificos, cada vez tienen mayor grado de complejidad; de ta! manera que las vias y'las formas tradicionales ya
no son suficientes, viéndose la necesidad de adquirir posturas con caracter "holista” o de sistemas, "generalista”
o interdisciplinari ibiendo la i lacién entre muchas variables (Bertalanfly, 1993),

En la actualidad una de las tearias que brinda un gran apoyo a este tipo de estudios es la "Teorla General
de los Sistemas”, la cual pretende ser una alternativa para las diferantes ciencias en el estudio y una explicacién

‘ s P

q

de los f

fisicas, [isi sociales, a través de un enfoque de sistema,

¢ Qué es Ia Teoria General de los Sistemas?

La Teorfa General da los Sistemas fue introducida por Ludwig Von Bertalanffy, apareciendo sus primeras
enunciados en los afios de 1925 - 1926; inicié sus  investigaciones en el rea hioldgica, lo que lo condujo al
conceplo de arGANSHiCo "; sin embargo, tomd fuerza hasta 1959, que fue cuande empezaron a publicarse sus
investigaciones en los diferentes campos de la ciencia: la cibernélica, mateméticas, informética, quimica, fisica,
sociofogfa, etc.

Piantea que un objeto dg estudio debe ser considerado como un sistema, el cual se encuentra formado
por diferentes subsistemas, que si bien son independientes, se relacionan entre si, y un cambio de uno de los
subsistemas afecta o influye en & comportamiento de los otros subsistemas. Asimismo, uno de estos
subsistemas puede ser considerada como un sistema, o bien, el sistema original es considerado como un
subsistema de un sistema mayor, ¢ un sistema do un suprasistema. Dg tal manera, que no existe un sistema
linico.

O Este concapto fue utizado por Bertalantly pace seialar que fos organismas son cosas Z debiando ser ir
los bidlogos. Bertalanily. V, 1993, pp.92, 93 y 218

por
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Esto hace dejar de ver al fendmeno, como la suma de sus partes, estétice, separado de un tod, causa-
efecto, etc.

Un ejemplo de esto, pueda ser el "hamhre” considerado como un sistema; los sistemas nervioso,
digestivo, éseo, etc., serian sus subsistemas, donde cada uno de ellos tiene funcionas y elementos particulares, y
que sin embargo, son inter i y se interrelacit con los otros subsistemas para coadyuvar a que el

organismo se comporte con la consonancia que lo hace y logre un equilibrio dindmice. A su vez, el hambre pueds
o bisn, un

e )

ser cansiderado como un subsistema da un sistema mayor como puede ser una

de un subsistema, de un grupo social.

C. Wast Churchman, afirma que tado sistema estd increstado en un sistema mas grande {Churchman,
1988).

Sistemas cerrados y sistemas abiertos

Bertalanffy sefala que dapendisndo del punte da referencia en qua se parta, existen sistemas cerrados y
abisrtes, en donda los cerrados son aquellos que no requieren recibir insumos, mi emitir productos al exterior para
sy funcionamienta y su estado final esta d inado por sus y fisicos).

e .

iniciales

Los sistemas abiertos, por el contrario, requiersn de insumos y la emision de productos del exterior para
su funci i i hia inf ién con el medio que lo rodea, habisndo constitucién y degradacién de

sus componentes. Puede llegarse al estado final partiendo de diferentes condiciones y caminos “Founsmmatioan
(bioldgicos y sociales). E| hambre y las organizaciones son considerados coma sistemas activos y abiertos .

En cuanto a las organizaci Churchy iona que una forma de ver a la empresa industrial es
con un enfogue de insumo - producto {Churchman, 1988).

Tomando en consideracién lo anterior, se puede definir a la empresa como:

@ Citado por Freemont, (1990}, y Bertalantly, (1993).
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“Una organizacidn es un sistema abierto y como tal, tiene alguna interaccion en su

entorno.  Esto le permite recibir insumos del exterior y para luego,

4

en forma de productos al entorno.  Ademés dicha organizacidn se adspta & su entorno

B oan ot

su 17 internos, para llegar a un equilibrio dindmico, mientras sea
capaz de fe insumos en products " (Sénchez, G., 1986, p. 137).

bt

A de int ion entre

abiertos, forman parte de los adelantos cientiticos del mundo.

organizacién dindmica de procesos en la teoria de sistemas

Aplicacion en la ciencia

La creciente tendencia de ver a los fend como totalidades u izaciones en fa lidad, ha
permitido lograr grandes avances en la Teorla General da los Sistemas, utilizdndose en las diferentes areas de
estudio: bioldgica, fisica, dtica y econdmica, entra otras.

En la administracidn se destacan los estudios de Mary Parker Follet, en los que cita aspectos
psicaldgicos en la administracién y describe a la organizacién come un sistema social, Herbert Simon miraba ala
orgenizacidn como un sistema complejo da procesos da tema de decisiones. West Churchman manifesté que un
sistema implica un lejo i jo de funcional lacionad:

En las ciencias sociales: Sarokin, sefialé que los fendmenos seciales deben considerarse en términos da
sistemas; en sociologfa Talcott Pearson, en el sstudia de estructuras sociales. George Homans la utiliza como
base en sus investigaciones en grupos sociales. Philip Selznick, en sus estudios de diversas organizaciones y
oficinas de gobiesno, sefiala que la organizacién es un sistema dindmice en cambie, con pl
internas y externas y que se encuentra en un proceso continuo de evolucién. Michel Crozier y sus colegas

efectuaron estudios sobra las relaciones de gobierno {Freemont, 1890).

El enfoque de sistemas también ha sido adoptado en el campa de la psicalogia social como una base para
estudiar (as organizaciones.
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En psiquiatria, en 1966 en la reunién anual 122 de la Psy ic, se i las
reuniones de psiquiatras para unificar la teotfa; se publicé un General Systems Yearhook y se formé una sociedad.

En psicopatologia han sido utilizades bajo este enfoque problemas de personalidad y en psicoterapia
(Bertalanffy, 1893}

En psicologfa Kurt Lewin, habla de la personalidad de un individuo como un sistema dindmico, influido
por el ambiente que lo rodes, y que para su estudio es necesaria tamar en cuenta fas fuerzas socioculturales.
Harry Stack Sullivan consideraba las bases de la personalidad como una extensién y elaboracidn de las relaciones
sociales (Freemont, 1880},

Los psicdlogos de la Gestalt consideraron para sus estudios de percepcién y pensamiento ef concepto da
sistema; Koehler escribio:

“E abjetive legitine de la psicologla de la gestalt es el andlisis de los elementos
esenciales que existen en la organizaclin.

Fand it fird el

Los son las organizadas y na los elementos

o
sensoriales " [citado en Wolman, B., 1968, p. 508).

Asimismo, sefiala que tanto el sistema sensorial como motor son partes de un sistema Unico, total, El
organisme no responde a un estimulo focal, sino a tedos aquellos a los que Se encuentra expuesto; y que la
respuasta mas gue un mosaico de sensaciones locales, es un procese unitario, un tode funcional que constituye
una experiencia,

Wertheimer levé a cabo estudios sobre la percepcion del movimiento; analizd el principio de organizacion;
distinguid los principios de proximidad, janza, cierre, continuidad, familiaridad y estade (Welman, 1968).

Kot!ka, tomande los conceptos de |a Gestalt intenta hater una teorfa genetal de fa canducta:

"£l campo dindmice de la experiencia psicoldgice es el individuo y su ambie y su
interaccidn dentro del campo forma el contenido de la conducts. Este campo es un campo de
fuerzas que tende a establecer el mejor equilibrio posible, Ja configuracidn mds siméttic,

estable y simple” (citado en Wolman, 8., 1968, pp. 512y 513).
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G. Allport, apoya el que el ismo ylap tignen las propiedades de un sistema,
En su texto, Bertalanffy cita a White, 1960, quien concluye con respecto a las tearias del
comportamiento y psicologla:

“En el futuro lejano esto tal vez lleve a una teorfa unificads, de la cual pudieran

algun dia jales y v eir jentes” (Bertalantfy,
L, 1893.p.231).

Finalmente, en el dmbito de la psicologia laboral este enfoque ha servido da base para realizar pregramas
integrales para el desarrolio organizacional y clima laboral.

Un nuevo paradigma

La Teoria General de fos Sistemas aparece como una ravalucién cientifica, con nuevos esquamas

ptuales, por lo que a UN NUEVD ¢ una base para pensar en la organizaciin como un
sistema abierto en interrelacién con su medio ambiente y entre sus principal p Reg un
marco da referencia para integrar y visualizar 2 la organizacién total (F 1990),

Prasenta una nueva alternativa para el estudio def comportamiento def "hombre” dentra de un sistema
liamado organizaciin o empresa, tomando en cuenta cada uno de los dmbites en que actia {subsistemas), bajo
diferentes planos.

Tomando como un ! a los si ahiertos Katz y Kahn han dasarrollado una teoria

de |2 arganizacidn considerando a [a psicologla e implementanda un modelo integrada,
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Conceptos principales

Katz y Kahn resumen los conceptos claves  de la Tearfa General de los Sistemas:

Subsistemas o componentes. Un sistema estd comp por partes o el

Hndie

Sinergfa, organicismo y gestalt. £l todo o es solamente Ja suma de las partes; el sistema
en sl puede ser explicado sble como una totalidad.

Bl E 3

Punto de vista de sis abiertos. |

energia o material can sy medio

ambiente. Los sistemas son abhiertos o relativament

Modelo de entrada-transformacidn-salida. €l sistema abierto en una relacion dindmica con su medio

recibe varias las de alguna manera, y exporta productos.

Limites del Sistema. Tienen lmites que los separan de sus ambientes. Se definen con refativa facilidad
en los sistemas bioldgicas y fisicos, pero son dificiles de delinear en los sistemas sociales, tales come fas
organizaciones.

Entropia negativa, En los si sociales y bial {a entropla puede ser contenida & inclusive

g

transformarse en negativa dado que obtisne recursos de su medio ambiente. En sistemnas cesrados, es positiva.

Estatlo estable, equilibrio dindmice y h /5. La estabilidad esta con la entropla;
en el sistema abierto puede lleger a un equilibrio dindmice por medio del flujo continuo de materias, energla e

infermacién; en un sistema cerrada puede llegar a la muerte o desorganizacidn,

Retroalimentacidn. En cuanto a la informacién, productos o procesos de) sistema es retroalimentado
en forma da entrada al sistema, quizd por cambios en el proceso de transformacién. Puede ser negativa o
positiva.

Jerargufa. integrado de subsistemas de menor orden y también forma parte de un sistema mayor.

™ 1o definicidn de estos conceplos se encuenttan en el glosatio de términos (Apéndice ).
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Elaboracidn Interna. Los sistemas abiertos dan la impresion de avanzar hacia una mayor
diferenciacion, organizacién y desarralto. Los sistemas cerrados hacia la entropia y desorganizacion.

Biisqueda de objetives miiltiples. Los

y sociales buscan propésitos o fines

miltiples.

Equitinalidad de los sistemas abiertos. Sugiere que ciertos resultados podrdn ser alconzados con
diferentas condiciones iniciales y par medios divergantes. Las organizaciones sociales pueden lograr sus objetives

"

con diversas y con

internas y variadas (p de ion) (F 1990).

Si bien, a través del enfoque de sistemas se busca identificar y definir a toda organizacidn vy sus

| con los subsi internos que la integran; de sus sistemas colaterales y del suprasistema del

cual forma parte, seria diflcil el intentar generalizar los canceptos a todas las organizaciones, toda vez que
cada tna ellas es unica con respecto a las demds.

La contingencia en el sistema

A efecto de disefiar un modelo que permita explicar el comportamiento organizacional en situaciones
gspecificas brindando lineamientos importantes; se ha introducido el CONCEPTO DE CONTINGENG!A, 6} cual propone
que los subsistemas tienen limites identilicables con respecto al suprasistema que rodea a la organizacidn,
buscando definir los esquemas de relacién dentro y entre los subsistemas, y la organizacién con su medio
ambiente; y asi tratar de entender la forma en que operan las organfzaciones bajo condiciones especificas y muy

o n

variadas y camhiantes; por lo que cada arganizacidn debe ser p

Debiendo existir en toda organizacion una congruencia con su medio ambiente y los subsistemas; por lo

que sugiere que hay de rel decuadas; que permitirlan der la i i6n de las variabl
en los diferentes tipos de organizacién (Freemont, 1890).
Bajo esta punto de vista se concliyd que existen dos formas de organizacion: la estable-mecénica y la

adaptable-orgénica.
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Subsistemas de las Grganizaciones

Si tomamas en cuenta que las actividades del recurso humane se encuentran integradas en el proceso de
transfermacién de insumos a productos da la organizacian; es importarte considerar a ésta para fines de estudio
por cinco subsist impertantes: Ohjetivos y valores; Técnico;

f "

como un sistema

Psicosocial; Estructura; y Administrativo, operados por el factor humano.

SUBSISTEMA DE OBJETIVGS Y VALORES.- Esta conformado por 1a cultura, filosofia, valores,
objetivos generales y particulares. Es une de los subsistemas mas importantes, de fa organizacién cumple con una
funcidn para la sociedad y toma muchas de sus valores de su medio ambiente.

SUBSISTEMA TECNICO.- Especializacién y habilidad queridas para el d peiio da las tareas,

P

instalacionss, equipe, técnicas .

SUBSISTEMA PSICOSOC/AL.- Integrado por los individvos que participan en la organizacidn,
considerando de manera individual como de grupo, su comportamiento, motivacidn, comunicacidn,

[ant TS N

de grupa, si de influencias, valorss, acti { ivas y aspi

Tados estos aspectos son los que crean ef clima organizacional.

SUBSISTEMA ESTRUCTURA.. Se refiere a la diferenciacidn y coordinacitn de las tareas; politicas y

procedimientos de trabajo, lineas de icacion, fluje de inf i6n y trabajo.

SUBSISTEMA ADMINISTRATIVO.- Este subsistema abarca a toda la organizacién y la releciona con
su medio ambiente. ya que a través de este, se fijan los objetivos, se desarrollar los planes estratégicos y
operativos, se disefian las estructuras, y se establecen procesos de control y seguimiente. Aqui se considera el
p}nneso administrativa {Anexo 1 ).
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Consideraciones

Es importante sefialar que el enfoque de sistemas es flexible, de ninguna manera la determinacién de
subsistemas es dnica, dependera del cientifico que efectda el estudio y de las caracteristicas especificas de cada
organizacién, Asi como el objetivo v tipo de estudio: general o especifico; y a nivel departamental o area,
subsistema y/o la organizacidn complata,

Al tener defimitados los iimites de cada uno de los subsistemas de nuestro objets de estudio, debemos
cansiderar que la vinculacién existente entre los componentes de cada une de los subsistemas, y de los
subsistemas entre si, es muy estrecha; de tal forma que al efectuarse una madificacién en alpuno de los
componentes, afectard ef comportamiento de sus subsistema; y éste a su vez al comportamisnte de los otros
subsistemas; y el sistema al suprasistema. También este comportamiento puede suceder a fa inversa, al existir
alglin cambic en el suprasistema.

Un ejempio de lo anterior, podria ser “la automatizacidn de informacion” que en la actualidad un
sinniimere de organizaciones esta realizando. O bien, el cambio de arientacitn da las empresas al cansiderar a!
elemento humano como su factor fundamental.

No importa en donde se efectde el cambio o inffuencia que sufra el sistema, lo verdaderamente
importante es que siempre afectara en el comportamiento de sus recursos humanos ya sea de manera positiva o

negativa; individual o de grupo y en ia, en {3 elaboracidn y otorgamiento de sus prody ¥ servicios,
Este comportamiento se verd reflejado en las relaci con el suprasistema de la org id
considerando en éste a los clientes, id proveed En los i en gl

PRrYY e e e

psicesocial, en cuanto ala del grupo, liderazgo, etc. (Anexo 2).

Par todo o anterior, es importante considerar como inseparables para el estudio de las organizaciones al
Factor humano - Enfoque de Sistemas. (Anexa 3).
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CAPITULD 2

CALIDAD DE SERVICIO

Generalidades

Una de {os términos mas utilizados en la actualidad en los diferentes dmbitos es el de "Calidad™ *’; al
cual los tedricos se rafieren como un sistema, estrategia, paradigma, enfoque, filosofia, proceso, forma de
actuar, movimiento, etc.

o

Con indapendencia a las diversas preceptos, chjetivos y principi

utilizados por los diversos estudiosos de fa calidad son los mismos.

© L3 dafinicidn gomeral de "calidad", 59 encuentra desciita en ol apéndice No. I, Glosaria de Términos: donde 58 seialan algunos de

los conceptos genarales mas utilitados an el campo de Calidad, cuyss fonss fveron i por sus
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Ya sea, un enfoque o un movimicnio, la calidad involucra una serie de factores y caracteristicas

inherentes al ambite de las organizaciones, y cada vez es mayer el nimero de éllas que la ha adoptado,

Ai hablar de calidad en una organizacién se estd involucrando al preducte o servicio que otorga, a los
procesos y los servicios; de tal forma que sefiala a la calidad del producto; la calidad del procese; y la calidad de
servicio.

También se dice que la calidad es responsabilidad de toda la organizacidn, en virtud de que invoitcra

recursos financieres, técnicos y principalmente humanos.

Asi se hace referancia a un mejoramiente continue de las actividades diarias que se realizan en
una organizacidn, y que llevan a hacer las cosas bien, bien hechas, a tiempo; evitando ios reprocesos, efrores,
demoras, abstdculos; y obteniends en ia mejor ap hamienta en inari iales, mano de

abra, etc. {Zifiga, 1891).

La calidad va unida a productividad, ya que ésta es la consecuencia “sine qua nan” de la calidad; por lo
que se dice que la calidad no es un concepto terminal , mas bien es un proceso que tiene un principio, pero no un
fin.

Aportaciones de los principales exponentes

La participacion de tedricos en el dmbite de la calidad son miltiples; sin embargo, se consideran como los
mds represantativos a: Edwards Deming; Phillip B. Crosby; Jaseph M. Jurdn; Kaoru Ishikawa; y Armand V.
Feigenbaum,

Cada uno de éllos, tomanda en cuenta a lo seiialado por los otros, contribuyeron a fundamentar y
desarrollar a lo que e II en st “Movimiento de la calidad”; para lo cual a continuacidn sg

describen las aportaciones mas sobresalientes (anexa No. 4).

FOWARDS DEMING: Sehala que el control de calidad implica la produccidn eficiente de productos que el mercado
demanda {Mata, 1991).
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inicia su filosofia con el conirad estadistico de procesos.
En su modela para mejarar la calidad propone 14 puntos cuyo cumplimignto es responsabilidad de la alta
administracidn; y 7 enfermedades mortales que influyen,

Al<ti

El desarrolla de su teoria fa basa en aspectos tanto b isticos conto para el éxito
{op. cit),

Propone ver a la organizacion como una entidad integrada. impulsada por la fuerza de la calidad y gira en torno

al mejoramiento incesante de todos los procesas (proceso ampliadal, con el objeta de mejorar la calidad (Motta,
102},

visvaliza el caracter dinamico de la calidad como una rueda con 4 elementes: disefio, fabricacidn, venta y
servicio, rodando permanentemente por el suelo {de la calidad), {Larrea, 1931).

Desarrolla una espiral @ la que i iento i " dol proceso, en donde los componentes son:

sb defimicidn, identiéicacion de as caracteristicas de calidad, sumantenimienta bajo abservaciin v contral, y el
mejoramiento sistematico,

PHILLIP B, CROSBY: Define a la calidad como cumplir con los requisitos {Mata, 1981),

Creador de! programa “cero defectos”, el cual se basa en 2 procesos, el primera lo denomind madurez de la
administeacidn da calidad, con 5 etapas; el segundo, mejoramiente da la calidad con 14 pasos.
- tafuerza de su filosoffa esta en lo sencillo que plantea la calidad, y su debilidad, en que na es tan fécil como la .
plantea,
Estén en desacuerdo Ishikawa, Deming y Juran (op. cit.).
Propone 3 aspectos administrativos para lograr calidad, en los que cita el trabajo en equipo, la educacitn y ef

mejoramienta come un flujo interminable,
- Seitala 4 principios de la administracidn de la calidad (Motta, 1892).

JOSEPH M. JURAN: Considerado junto con Deming camo una de los propulsores de !a calidad.

Define a la calidad como el compor del prod ausencia de def las y i6n al uso, donde
elcliznte es el elemento fundamental del propésito de f2 calidad.
- Su filesofia se basa en 3 puntos: 1} los prablemas de calidad en el occidente con 9 premisas; 2) la trilogia de la

calidad (planificacion, control y mejora de la calidad); y 3) como mejorar la calidad en occidente (Mata, 1991},
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- Establece las 3 "C": conformancia {adeceacidn y conveniencia), confiabilidad (certera de que el producto
tendrd siempre la misma calidad) v competitividad {ofrecer mejores precios, productos y servicios) {Motta,
1992).

KAORU ISHIKAWA:  Define la calidad total como calided de trabaje, del servicia, de las personas, de ta
compaiila, de los objetwos, de vida. Se basa en obtener la celidad no sélo del producto, sino de todas las
actividades (Zdfiga, 19913,

Le da importancia a los circulos de calidad

Se apoya en los supuestos de Deming v Jurdn {Motta, 1992).

Cita a la investigacion, desarrollo, ensefianza y entrenamiento come conceptos impartantes para la calidad.
Introduce la auditoria de calidad.

ice que la calidad debe ir desde e! diseiio del provecto hasta la venta y el servicio.

Establece las 5 "M": mana de obra, materiales, maquinaria, métodos y medio ambiente {op. cit.i.

ARMAND V. FEIGENBAUAT: Introductor del término de “calidad total®. La define como {a resultante total de las
caracteristicas del producto y servicios de mercadotecnia, ingenieria, fabricacidn y mantenimiento; a través de
los cuales el producto o servicio en uso satisfacera las expectativas del cliente {Mata, 1981).

Evolucion de la calidad

La escuela de calidad fue una creatidn norteamericana, relativamente nueva; Edwards Doming introdujo
hacia 1950 las técnicas de gestion de calidad a Japén junto con Jurdn.

A partir de aht se desarrollan una serie de técnicas, herramientas y modelos: {os cuales permitieron el
crecimiento y desarrollo de programas y sistemas en Ias diterantes arganizaciones.

En sus inicios ef enfoque de calidad estaba dirigido hacia el producto; posteriormente a los procesos de
iinea y finalmente a los servicios.

22
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Pasando a centrarse en |a calidad del proceso v del disefio {tante del producto o servicie coma del propio
procesol, y na en la calidad del producte como tal. Y en consecuencia, deja de focalizarse solo al trahajo manual
{mano de obra directa) para dirigirse a la totalidad: mano de obra indirecta, mandos medios, persanal stalf y alta
direccton (op. cit.).

De ahi surge la primera aproximacidn de calidad total, fa cual tiene un enfoque humanista, ya que habla
de un cambio cultural que involucra al producto, al proceso, al servicio y a su medio ambiente; esto es, al total de
1a arganizacidn.

Asimismo. se cita como un procesa dinamico que no tiene fin v es permanente; y abarca todo aquello que
es susceplible de aportar mejoras a la satisfaccidn def cliente. Dando una particufar relevancia al factor humano

que conforma la erganizacion (op. cit..

Por lo que se podria decir, que la evolucidn del movimiento desde los sesenta a la fecha, ha pasado por 4
elapas;
Calidad Correctiva.- Dirigida a corregir defectos de manufactura o efrores en el servicio.
Calidad Preventiva.- Orientada a que las cosas se hagan bien desde el principio.
Calidad basada en el Costo.- A mayar calidad mayor rendimienta ecanémico.

Eall I

Servir al cliente.- Los servicios de calidad al cliente final, dependen de fos servicios excelentes a
los clientes internos. Se trata de una cadena que va desde el operario hasta el consumidor final
en todas sus necasidades y expectativas (Mc. Cann, 1881).

Por o gue invariablemente al hablar de calidad total, es necesario hablar de “calidad de vida en el
trabajo” {CVT), con una visidn de! empleado - trabajador; se refiere a lo tavorable del medio laboral en que se
desarrolla {Mata, 1991},

Los tedricos de calidad total wisualizan a ésta con un enfoque integral y dindmico. en donde un cambin en
alguna parte de la organizacion afecta a las demas, ya sea en el producto, en su proceso, y principalmente en el

Seryicio que otorga.

Motivo por el cual, fa tendencia actual es [a de orientar a las organizaciones hacia el “servicio®.
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Pedra Larrea en su texto de Calidad de Servicio, sefiala que la preocupacidn que subyace en el fondo, es
trasladar al dmbito de los servicios los ici Y ilizados en el munde da las empresas {Larrea,
1981,

Para lo cual es necesaria:
“.. contar con estructuras organizativas que eliminen el formalismo y ferarquizacidn

excesivas, faciliten los fa ividad, ft &l trabajo multidiscipli
y en equipo, prevean la exis 2 de sp yo del cambio, etc.” fLarres, P. 1991
p. 157

¢ Por qué Calidad de Servicio ?

Las organizacionas se musven en un mercado cada vez mas campetitivo; el cual las obliga a incrementar
sus esf en forma no sélo para sino para destacar y sobresalir.

Los esfuerzos, a-su vez, van orientados a un "algo" que las distinga, y éste algo es el "servicio™ que

prestan.
Collin Clark clasifica las actividades econdmicas en tres sectores: el primario {agricultura), secundario
(industria) y terciario (servicios). Hoy éste dltimo ha sido tal su crocimiento, que mas del 60% det PBI (Producto

Interno Bruto) de los paises avanzados es aportado por este sector {Larrea, 1991).

Por otra parte, Theadore Levitt afirma que no existen empresas de servicios propiamente; mas bian
empresas cuyo componente de servicios es mayor o menor, todos invariablemente prestan servicios (op. cit.).

Karl Albrecht en su texte Revolucion del Servicio dice que estamos en la era del servicio; de hecho
“Calidad de Servicio™, es un término de acufiacion reciente (Albrecht, 1881).

Daniel Bell asevera que si la sociedad industrial fue la sociedad de lo cuantitative y del nivel de vida; la
madarna sociedad de los servicios es la sociedad de la calidad (Larrea, 1891).
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Este ha flevado a las empresas 2 desarrollar estrategias de servicio; en donde un enfoque total y
dindmico de la organizacion hace la calidad de los servicios su fuerza motriz; ya que la calidad va a depender
exclusivamente del compertamiento de las personas v la satisfaccion de los clientes; ésto conlleva a cambios de

pr dentro dela

Pudiéndose afirmar que en una organizacién con orientacidn al servicio, cada persona y unidad tiene un
cliente; asimismo, todos los departamentos y puestos estan entrelazades y cada uno depende de los demas en
diferentes grados para cumplir su misién {Athrecht, 1991),

Si bien, fa calided de los servicios es un subsistema de la calidad total; al pretender verla coma un
sistema, podran citarse como sus subsistemas de la organizacion a los descritos en el capituio anterior {objetivos

y valores; técnico; p aly
Toda vez que la calidad do los satvicios tiene un enfoque glabal, un cardcter dinamico y un praceso gue
no tiene fin, ademas que al efectuar una modificacién en una de las partes, provocard cambios en todo el sistema.

Al raspecto, Pedro Larrea (1891} (op. cit.) manifiesta que el diseia de un servicio en su parte conceptual,
tecnoldgica, cultural v operativa, deben formar parte de la estrategia de una empresa; ya que entregar productos
y prestar servicios “con servicio™ 8s el fin Gltimo de la “"calidad de servicie”. .

Asimismo, plantea que la serie de operaciones que determinan la calidad de servicio, abarcan desde fa
produccién y entrega del proveedar hasta el servicio de post-venta. Requiere de una gestidn del sistema de
operaciones a traves del cual se transporte el servicio: con el producto, con el praceso, con la estrategia, y con el
mercado (op. cit.).

En virtud de que el fin Gltimo es ta satisfaccion del cliente; y toda la organizacién debe cooperar para que
todas las cosas salgan bien para el cliente; surge en Dingmarca un nuevo cancepto "Gerencia del Servicio™; en
donde su filosofia es que los clientes son un activa ap a largo plazo, ¥ en su satisfaccion hay
un capital. Para lo cual la da éntfasis a los intel y psicoldgicos del individuo {op. cit.}.

o fonh Sl

Su concepcion es hofista, general, arientado a Jo kumana, intuitivo (op. cit.).
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Toda vez que el hambre es quien presta el servicio; e implica una relacién marcadamente interpersonal,
fisica, intel i o tonal; una de fas tearias que han servido de hase para cualquier

€ON una partici

estrategia de calidad de servicio es la "Teorla Y de Mc. Gregor" {Larrea, 1891).

| i

Lo anteriar, en virtud de que los {clientes i ) son el primer do de una
amén que a través de éstos se cambiard la cultura organizacional hacia Ia que coloca af cliente primero; sin olvidar

que el servicio externo es el reflejo de la situacidn interna.

Una estrategia de servicios reposa en 4 elementos bésicos:

1. El disefio del “plus” incorporado en el producto basico,

2 {as operacianes que integran ¢! sistema de prestacién del servicio,

3. Todo lo relacionado con la intervencion humana en su sjecucion, y

4 Comunicacidn a los clientes y al marcado; del nivel y calidad del servicio pretendido y alcanzado
{op. cit.),

Conceptos de la Calidad de Servicio

Al hablar de calidad de servicios como una estrategia o un sistema que implica cambios culturales;
de e , procesos y sistemas tangibles y madidas qua permitan

verificar el “beneficio” da la gestidn de calidad da servicio.

lleva a la introd

Los diferentes tedricos coinciden en que para anaizar v mejorar, es necesario medir.

Bernillén y Cerutti sefialan que se debe medir el grado de satisfaccién de los clientes; para lo cual es
io contar con indicadores que midan el comportamiento de la empresa en relacidn con las necesidadas,
dessos y expectativas de los clientes (internas v externos); desde el punto de vista del cliente, Asimismo, contar

con de

acidn y segui {op. cil.).

Mot

Por todo lo anterior, los tedricos de fa calidad de los servicios han d
ptos y herrami que i prender, d @ impl ar pr yp en las
organizaciones.

una serie de té
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En virtud de que se trata de h dindmi i aticos y princi integ no
es posible sapararlas en la realidad; sin embargo, para visualizar esquematicamente el ido de los {6
ilizados, a inuacion se describen de manera breve y concisa los conceptos mas sobresalientes.

Con el objeto de dar orden y secuencia, se agruparan 79 términos en 3 grandes grupos, en donde:

i Se citan en orden alfabético 33 cenceptos, los cuales sen propios en toda la filosolia de calidad;
a{os que se dencminaron -Conceptos Generales-.

2. Los siguientes 28 términos, se refiezen al proceso humano en si, que lleva a la accidn y sobre el
cual se quiere inferir al hablar de Calidad de Servicio; a efecto de poder dar una secuencia
totalmente ilustrativa sa representan en un circulo con 6 anillos ascendentes, en cuyo centro se
sitla la parte mas elemental  interna del servicio {anexo 5).

a) Momento de verdad, con 5 componentes,

b} Diferentes momentos de verdad decisivos, 8 tipos,

¢t} Microsituacién de interaccidn,

d) Ciclo del servicio

o) El dicionales a considerar al d llar Programas de calidad, con 9 términos,

f) Algunos apoyas para [a impl acién, con 4 I
3. Los 17 conceptos finales se refieren a aquellas técnicas, métodos @ instrumentos utilizados para
la medicidn y seguimiento de los s de calidad que se implanten. Estos se presentan en

orden altabético.

Es importante reiterar que estos conceptos de ninguna manera son todos, ni se conceptualizan en forma
aislada; por el contrario, sélo son algunas de los mas representativos y relativos al comportamiente, y forman
parte inherente de la estrategia.

Asimismo, vale |a pena sefialar que fa clasificacidn dada, de acuerda con !a descripcidn de los autores es

un tanto arhitraria, ya que su abjetivo es dni para fines




CAPITULD 2 CALIDAD DESERVICH)

1 CONCEPTOS GENERALES
ACTITUD: Constituyen una forma de ver las cosas; reflejan el mado de ver la vida, el trabajo.

Es un estade mental influido por sentimi dencias del jento y de la accién. En el servicio
se denotan en la apariencia persanal, lenguaje corporal, sonido de la voz en el teléfono.

Son mas susceptibles de modificar que las creencias y velores {Martin, 1992; Albrecht v Bradford,
1991},

ATENCION: Es la capacidad para entender lo que los clientes pueden necesitar y querer. Exige anticipacidn y
dn con esas necesidades (Martin, 1992).

COMPORTAMIENTO: "Acciones observables que canstituyen la forma en que las personas operan dfe a dia"
{Larrea, P., 1891, p.225),

COMPROMISD: Declaracion verbal o escrita (Mc. Cann, 1891).

COMUNICACION: Proceso de transmisién de mensajes que van del emisor al receptor, Al misme tiempo, ef

receptor pueda enviar jes de raty diferentes a los enviados por el emisor. Algunas
veces s interponen tercerds, el ruido o fuerzas externas distorsionan &l mensaje. Los mensajes no son sblo

palabras,
Sistema da codificacion y decodificacidn de mensajes que pone en relacién a un emisor y un receptor,

Eiglier y Langeard dicen que en el dmbito del servicio, los sopartes basicos de transmisién de mensajes
son: el parsonal de contacto; y los medios de comunicacién convencionales.

Se distinguan 4 tipos de icacion: 1} i I con fos cliantes; 2} interpersonal con ef mercade;
3) a través de medios con los clientes; y 4) a través de medios con el mercado en general.
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CAPITULO 2 CALIDAD DE SERVICIO

Asimismo, es uno de los facteres de una palitica global de marketing. Efabora mensajes que ayudan a
identificar, reconocer y apreciar las cualidades diferenciales del servicio; siende sus objetives la atraccion, la
fidelidad, modificacién de la demanda y ia facilitacién .

En la actualidad se busca que la imagen del producto total se empalme con la autoimagen que el cliente
se forma; por lo tanto la comunicacidn se centra cada vez mas en la transmisidn de imdgenes.

La icacién interna debe gasti e camo una aclitud permanente de informacion interactiva que
Ia direccién desarrolla simultdneamente con sus clienes y empleados. Los medios son: notas y carteles; circulos
de caltdad; entrevistas o trabajos en grupo; de opinidn; participacién de los directivos en los

de formacion; reuniones y visitas a talleres informales; representantes del personal; y reuniones de informacidn
ascendente y descendente. De tal forma que la unidn entre comunicacidn externa e interna debe ser total (Katz,
1989; Larrea, 1991}

COSTO DE NG CALIDAD: (coste) (o mala calidad). La suma de costos que desaparacerian si fa calidad fuese
parfecta {Jurén). Los costos se clasifican en directos, debido a pérdidas; e indirectos o debide a alteraciones
{Larrea, 1981).

CREENCIAS: Integracién de los valores y expectativas que proporcionan el marco de refercncia para formar lo
que las personas consideran como verdadero o falso; relavante o irrelevante; y bueno o male sobre el entorno.

Es el resultado directa de los valores, ya que @ medida que se forman éstos, se van creando las cosas en
que creemos, Ocupan el segunda lugar en la resistencia al cambio (Larrea, 1991; Albrecht y Bradford, 1991).

CULTURA: E) conj da héabitos, acti costumbres, creencias, valores e ideales que {as personas

persiguen; y de los cuales se valen para permanecer en el medio y tener s propio estilo de hacer las cosas.

£l contexto social que influye en la forma como la gente se comporta y se relaciona {Ferrer, 1880;
Albrecht, 1991).

CULTURA CORPORATIVA: Modelo de creencias, compartamientos ¥ suposiciones compartidas, adquiridas a
teavés del tismpo por los miembros de una organizacidn.

- 29



CARITULG 2 CALIDAD DE SERVICID

Munstra estabilidad v fuerza; y permite predecir acciones empresariales: es variable con el tiempo.

Se alimenta de juicios, deseos, valores y actitudes v, a su vez los dirige v condiciona a través de las
miiltiples manifestaciones y expresiones que adopta: languaje, hébitos, etc.

Es la resultante de la accidn de miltiples factores extarnos e internos; del entorno general donde actia la
empresa, y de los valores, normas y creencias dal interior da la organizacidn (Larrea, 1991}

CULTURA DF SERVICID: Aquella que influye en la gente para comportarse y relacionarse con sistemas y
métodos orientados hacia el servicio o con la filosofia de que el cliente es primero {Albrecht, 1991).

EDUCACION: Adquisicitn de habilidades que se puedan ajustar a alguna aplicacidn futura. Se pueden medir los
hechos educativos y evaluarlos (Albrecht y Bradford, 1981).

EMPATIA: Ohservar |a situacidn desde el punto da vista del atro; antender {2 reaccidn de la parsona a la que se
estd dirigiendo ante lo que se le esta diciendo.

Sustancia de Ja que esté hecha la comprensidn (Katz, 1988; Martin, 1992).

ENTRENAMIENTO: ~ Proceso mediante el cual se proporcionan destrezas. Hay diversas técnicas de
entrenamiento, de las cuales una de las mas importantes es la que encierra el concepto de ‘aprender es hacer’.

Ayuda a dotar a la gente de habilidades que se pueden aplicar inmediatamente al trabajo. Se puede medir
y evaluar (Katz, 1988; Albrecht y Bradferd, 1991},

EXCELENTE: Exceder Jas expectativas de los clientes a un precio que les signifique valor y brindar un rendimiento
{sin raparaciones ni axcusas) {Ferrer, 1980).

EXPECTATIVAS: Actitudes que el cliente asyme con resgecto a una organizacion; se relaci con el p
servicio, con el servicio dado y con el profesionalismo del cantacto con ef cliente.

"

Lo que asperan y quieren los clientes. Cambian constantemente (Katz, 1888; Martin, 1892; Albrecht y
Bradford, 1991).
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FILOSOFIA DE CALIDAD: Es una vision v un modo de vida organizacional dido y mejorade con ¢l tiempa y
dentro de un medio propicio; el cual requiere de una administracidn participativa (Mata, 1991).,

GERENCIA DFL SERVICIO: Enfoque integral de una organizacion centrada en el cliente en que as necesidades y
expectatwas del cliente es la parte central del negocio.

Sistema organizacional total que permita hacer del mejor servicio su fuerza motriz. Es un concepte
transfarmativo, una filosafia, un proceso de pensamiento, un conjunto de valores y actitudes y finalmente un

conjunto de métodes {Albrecht, 1981}

GESTION DF LA CALIDAD: (GCTE) Enfoque sistematico para establecer y cumplir los objetives de calidad por
toda la empresa. {Jurdn} (Motta, 1992;.

HABITOS: Conductas comdnmente aceptadas; la forma correcta o incorrecta de hacer algo {Martin, 1982),

INSATISFACCION: Cualquier factor que perturba a un prestador de servicio o ciiente; y éste sea expresada o no
{Katz, 1988).

LIDER: “Es una persona que se centra en los recursos emacionales y espirituales de la organizacidn como sus
valgres, compromisas y aspiracienes” (Rojo, M., 1891.p.103).

1IDERAZGO: Decdlogo del estilo que demanda la calidad total {Crosby): escuchar; cooperar; ayudar; comunicar;
crear; implantar; aprender: liderear; sugerir; aparentar (Larrea, 19811

MISION DF LA ORGANIZACION: Eirol que una organizacion juega en el sistema econdmico; un compramiso entre
lo que se puede y se sabe hacer, y lo que se desea hacer. Expresa ia idad y idn de la izacién; es

su razén de ser. Es camhiante y consistente (Larrea, 1891).

MOTIVACION: En las org
dinero; un premio o una charla estimulante. Asimi puede darse i o del ejemplo v éxito de los
calegas. Una excelente forma de motivacién es el elogio y el reconocimiento. £l elogio significa que el esfuerzo no
ha pasado inadvertido.

y especifit en el sepvicio se da en diversas formas: benificacidn en
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Luis Gonzdlez la sintetiza en una ion: motivacién = oportunidades + idad; Bernilldn y Cerutti
le afiaden: a) querer participar, b saber y c) querer (Katz, 1989; Larrea, 1991},

NECESIDADES:  Requerimientos basicos que los clientes tienen que satisfacer para poder desanvolverse de la
manera mas provechosa en sus actividades diarias {Katz, 1989).

PROCESG AMPLIADG DE LA CALIDAD: Proveedores, inversionistas, consumidores, clientes, y la colectividad;
asi como mano de obra, métedos, materiales y maguinas {Mata, 1991; Motta, 1982).

PROVEEDOR: Quien praporciona o surie el bien o servicio en cuestién, ya sea persona fisica o no. En una
organizacién es quien tiene a su cargo el proceso anterior. Existe a todos los niveles {Mata, 1991).

QUEJA; Forma de icacién; s una manifestacid ional en laque no se pide explicitamente una accién.

Forma parte importante del sistema de evaluacion de la calidad de servicio; ya que cada queja representa
una oportunidad de hacerlo mejor.

Pueden clasificarse en diferentes tipos da clientes en |as quajas:
- Sumiso.- Es timido, reticentz y opuesto a quejarse.

- Agresivo.- Se queja facilmente, en voz alta y par largo tiempa. En ocasiones sirve de ganche para el
prestador dei servicio ¥ la queja puede flegar a un combate abierto.

- Manirroto.- Espera lo mejor y esta dispuesto a pagar por eso; al quejarse lo hace razonablemente, No
le tnterasa las excusas, le interesan los resultados.

- Abusiva.- Enjuicia las garantias de los productos e inventa malos tratos por parte de los prestadores

da servicio, St meta as ganar para obtener algo a lo cual no tienen derecho, mas de que se resuelva
su quejs.

« Quejumbroso erdnico Nunca esté satisfecho; siempre hay algo malo con el praducto o servicio que ha
recibido. Su misidn es quejarse {(Mc. Cann, 1891; Albrecht y Bradford, 1991).

SUPDSICIONES: "R i i i para seguir aplicanda ciertas ias 0 compor
aspeclficos” {Larrea, P., 1891, p. 225).
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VALOAES: Se forman al nacer. Son con frecuencia los mas resistentes para el cambio, porque constituyen los
ladriltos del caracter (Albrecht y Bradford, 19911,

VALORES CORPORATIVGS: Conjunto de preceptos, principios, creencias o enunciados a los cuales la alta
gerencia pide apegarse. Los factores humanos que origntan ia conducta de Ia organizacién,

Constituyen el software que ha de decidir el destina de sus recursos financieros, técnicos y humanos, a
maximizar o no la satisfaccitn de sus consumideres.

Definen la cultura de la organizacién; establecen las pautas de comportamiento en todos los niveles;
refuerzan los i ivos y si de evaluacidn def d pefio de la izacidn para la imp! ién da sus

estrategras.

Son importantes porgue ayudan a la empresa a mantener el enfoque centrade en el cliente; a disminuir

los conflictos de los andlisis cuantitativos.

Pueden ser fisicos, organizacionales y psicoligicos {Lele y Sheth, 1988; Rojo, 1991; Albrecht, 19911,
VALORES FORMALES DE LA ORGANIZACION: Los valores establecidos por la erganizacidn; se pfasman en su
misidn y propdsitos; y en forma especifica en sus objetivos, planes de accin, politicas v procedimientos, y en

atros sistemas implicitos de control {Lele y Sheth, 1989).

VALORES INFORMALES DE LA ORGANIZACION: Valores implicitos en las acciones; se van haciendo svid a
través del tiempo a largo plazo; constituyen la medida de fas reales intenciones de la arganizacién. Estan

determinados por factores de invotucramiento funciona, calidad y actitudes (Lela y Sheth, 1989).

2 CONCEPTOS INVOLUCRADOS EN EL PROCESO
MOMENTO DE VERDAD: Un episodio {preciso, instante) en el cual ef cliente {interno y externo} se pone en

contacto con cualquier aspecto de la organizacitn y se forma una impresién sobre la calidad du su servicio y
virtualmente fa del producte. Son los componentes fundamentates def praducto del servicio; es el dtomo bésico de
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servicio, a unidad indivisible mas pequena del valor entregada a! cliente; son éstos instantes los que constituyen
el preducto.

Imglica que el cliente entra en i ién con de la emp tiene lugar entre
proveedor y cliente.

No es positiva ni negative en sf mismo; la suma de todos estos posibles momentos de verdad que
experimentan los clientes, humanos y no humanos, traducen la imagen del servicio, puesto que no todos los
mofriantos implican interaccion ditec ta entre el prestador de servicios, los empleados y los clientas.

Karl Altrecht dice en cuante a los clientes internos:
"Cada empleado de! servicio es un gerente en alguna forma; cada una controla el resultado del momento
de verdad ejercienda control sobre su prepio comportamiento hacia el cliente” {Albrecht, K., 1991. p. 26).

Para detectarlos se hace una lista de todos los puntos de encuentro, en los cuales el cliente pueda tener
una percepcion de la calidad del servicio y potencialmente de! producto. Estes no se presentan al azar,
generalmente ocurren en una secuencia ldgica y medible.

Es importante considerar que toda persona se acerca al momento de verdad con un estado mental
particular; furiaso, triste, feliz o asustade (Albrech, 1881; Raje, 1991; Larrea, 1991),

CONGRUENCIA: Caincidencia entre el marco de referencia del cliente con el de! prestador de servicio, cuando
ocure ef momento de verdad.

Un mensaje clave del modeo de momente de verdad es la necesidad de congruencia; cuando hay falta de
congruencia, el momento de verdad peligra {Albrecht y Bradford, 1891,

ATRIBUTBS CLAVES: Es el valar que le dan los clientes al servicio, Se craan durante los numerosos momentos
de verdad que experimentan [os clisntas tanto externos como Internos.

it diante la i o cuestionarios

Los medios utilizados para determinar los es

¥ grupos foco.
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Asimisma, permiite evaluar los atributos de la libreta de calificaciones de los empleados; viene de la
calidad percibida sobre todes los [ationados con st izacion {Atbrecht y Bradferd, 1991).

CONTEXTO DEL SERVICIO: Impacta colective de todos los elementos que se presentan durante el momenlo de
verdad. Todos los encuentros entre los clientes y la organizacidn se dan aqui. Los elementes que rodean la
interaccidn entre 2 seres humanas tienen un efecto profundo sobre la gente.

El contexto de servicio que se crea es el efecto general de! ambiente que se logra con la actitud y
aproximacion de los prestadores de servicio, cuando estan atendiendo a los clientes.

Algunos de los factores contribuyen cuando se incorporan a los insumos para los marcas de referencia
del cliente y del prestador del servicio tienen un poderoso efecto sabre el momento de verdad tales como:
ambiente fisico y psicoldgica, predisposicién a esperar calidad, alistarse para el éxito o lracaso, para la
satisfaccidn o frustracidn y sistematizacin {Albrecht y Bradford, 1991).

INSUMOS: Son los factares de influsncia que entran en tado momento de verdad. Es aquella carga que tienen
tanto Jos prestadores de servicio como los clientes e influyen en el contexto del servicio. Estos pueden ser:

actitudes, valores, creencias, dessos, imi yex ivas {Albrecht y Bradford, 1881},
MARCO DE REFERENCIA: Las caracteristicas individuales que dominan total los procesos de pensamiento,

actitudes, sentimientes y compartamientos en el momento de verdad,

Qbra como un filtro, y tiene un efecto poderoso sohre el significado que Je asignan al momento de verdad

los individuos involucrados en ese servicio.

Se crea de los numeroses insumas. Algunes de éstos pueden ser automaticos y pueden cambiar en un
instante.

Los insumos que favorecen Ia fermacidn del marco de referencia pusden ser: experiencia y expectativas

i

normas étnicas y valores, y recomendaciones o advertencias {Albrecht y

Bradford, 1981),
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MOMENTO CRITICO DE VERDAD: Sélo los momentos de verdad que tienen impacto decisivo y critico en fa
percepcion do los clientes, Es un acentecimiento psicoldgico importante gue pudiera llegar a la pérdida de lealtad
o del cliente completo.

“Sila parsona que presta el servicio realmente estd pensando en £), va a concentrar su atencidn en los
elementos importantes de este mamanto de verdad y lo manejara de tal manera que maximice el impacto sobre el
cliente, o al menos minimice el impacto negativa” {Albrecht, K., 1991, p. 28},

También se presenta cuando falla alguna parte de los sistemas de la organizacién y varla de acuerdo con
la naturaleza del negocio, del producto y del servicio ofrecido al cliente.

Ya que las preferencias individuales varian entre los clientes, los mamentos critices de verdad tienden a
ser oportunidades repetidas que impactan las preferencias individuales (Albrecht, 1981).

MOMENTO DE VERDAD DE COMPRARING COMPRAR: Ese instante magico mental gue se presenta en cuanto
toma el cliente la decisidn de si o no. Hay un cambio psicoldgico (Albrecht v Bradford, 1991},

MOMENTO DE VERDAD DE MALA NOTICIA: Instante en que el cliente va a tener una experiencia negativa,
como resultado de algo qua puede estar fuera de control del prestador de servicio. El contexto de servicio es fo
que se estahlece, v |a forma como se comunica la mala noticia es lo que determina la respuesta del cliente
{Albrecht y Bradford, 1981).

MOMENTO DE VERDAD OF VALOR POR DINERD: El punto en que el cliente hace una verificacion del valor
respecto del producto o servicio. Con frecuencia se presenta hacia el final, cuando decide comprar ¢ no comprar
{Albrecht y Bradford, 1991).

MOMENTO GE VERDAD QUE SE REPITE PERPETUAMENTE: Los momentos de verdad que ocurren en el cliente
permanentemente y el prestador de servicie puede no estar para manejarlos (Albrecht v Bradford, 1991).

MOMENTO DE VERDAD FARA DECISION DE NUEVA COMPRA:  Se da cuanda el contexto del servicio fue
positivo; en ese instante se guarda en el cerebro un data importante; y aunque no se exprese abiertamente, en el
subconsciente se ha tomado la decisién de valver en el futuro a comprar el servicio o producto {Albrecht y
Bradford, 1891},
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MOMENTO OF VERDAD POR REFERENCIA: I ian obtenida indi al servicio de la

genera una
referencia positiva o negativa del inismo {Albrecht y Bradford, 1891).

en la mente del cliente y surge en algin momento posterior una

MOMENTOS ESPECIALES DE VERDAD: £l instante en que se da la decisién del cliente de comprar y regresar a
hacer mas negocios . Estos encuentras particulares son tan decisivos como para predecir el éxito de toda un cicla
del servicio {Albrecht y Bradford, 1891).

MICROSITUACION DE INTERACCION: Cada momento de verdad: ya que un primer impacto positivo
autoalimenta de manera positiva y creciente los siguientes compertamientos recipracos prestadores de servicio-
cliente y su satisfaccién mutua. Asimismo, lo contrario sucede con un primer impacto negativo, por lo que es
Importante la empatia, motivacion, chma positive, etc. (Richard Normannt {Larrea, 1991).

LICLO DEL SERVICIO: Es una iz en cadena leta de imi que experimenta el cliente a!

tratar de satisfacer sus necesidades a través del servicio. Empieza con el primer momento de verdad y cantinia
con una serie de momentos de verdad relacionados, hasta que el cliente queda satisfeche con el resultado .

Los diferantes momentos de verdad forman una cadena de acontecimientos continua para el cliente, £l
proceso coma un flujo Gnico de experiencias ligadas.

Se dice que cada especialista toca una parte de! elefants; y sélo el cliente lo ve completo. El ciclo det
servicio es una idea poderosa para ayudar a la gente fesponsable del sarvicio a cambiar su punto de vista y

observar las cosas come las miran los chentes.

Es un mapa de los momentos de verdad, a medida que los viven los clientes; se activa cada vez que un
cliente se pone en contacto con la organizacion.

La técnica es sencilla y efectiva; se traza un circulo, se marcan en ¢l los diterentes momentos de verdad

que los clientes canf los van i ando. Gada punto de [a experiencia del cliente estd
relacionado con otra punto; se ve como una pelicula, donde cada escena esta conectada con las atras.

También sirve para separar los momentas de verdad criticos (Atbrecht, 1891).
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PROMESA DE SERVICIO: Es una garantia basada en aguella que los clientes dicen que es importante para ellos
{Albrecht y Bradford, 1951).

PROMESA DE SERVICIO EXPLICITA: Se establece pﬁi)licamente; incluye aquellas que garantizan satistaccion
eon el producto o servicio (Albrecht v Bradford, 1991).

PROMESA DE SERVICIO IMPLICITA: ta garantia no difundida donde puedan verla los clientes, sin embargo, se

demnuestra a través de la comunicacién no verbaly las accil de los emp (] del servicio, en cada
momento de verdad (Albrecht y Bradford, 1991).

SERVICIO AL CLIENTE: “Componente de valor agregado; es parte de un paguete de beneficios que constituyen el
producto total e nivel de calidad” {Katz, B., 1989. p. 73).

SERVICIO INTERNO: Prestar servicio a quiengs prestan servicio, implica trabajo en equipo y cooperacin en toda
la organizacién que asegure el nivel de la calidad del servicio (Albrecht, 1891).

SERVICIO TOTAL: Toda la organizacitn trabaja conjuntamente como un equipo da servicio; cada drea apoya a la
otra y asl, el producto total satisface las necesidades de! cliente (0. cit.).

SISTENA DE PRESTALION DE SERVICIOS: Conjunto de operaciones a través de las cuales se presta el servicio,
st disediu, las instalaci &quipo, instr y el entorno fisico; asi como {as personas v los sistemas
{Larrea, 1881).

TRIANGULD DEL SERVICIO: Es una ilustracion visual de I3 filosofia de la gerencia del servicio. Se diagrama en
forma de tridngulo, en donde se ubican los 3 elementos que deben actuar conjuntamente para mantener un alto
nivel de calidad del servicio y en cuyos vértices se sitijan:

) Estrategia del servicio: Gufa a la organizacion v la orienta 1a atencidn hacia las prioridades reales del
cliente; se dirige hacia todo to que hace la gente.

Se basa en el claro entendimiento del cliente: tiene 2 partes claves: dadicacidn oficial corporativa al

servicio con enfoque interno, v 2 promesa del servicio a los clientes con enfoque externc.  Se sitita en la parte
superior del triangulo.
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Personal de_contagto_con el piblico (fa gente}: Reprasenta sl aspecto educativo de la gerencia del

servicio. Requiere de un conjunto de valores compartidos sobre el servicio en tada la ofganizacidn. En donde deben
estar enterados de la situacién actual de! cliente, su estado de dnimo y necesidades; lo que conduce a un nivel de
ibilid ad ign y ) de ayudar, que impacta la mente del cliente como algo superior y le infunde o!

deseo de contarle a otros y regrasas. Se encuentra en el angulo inferior derecho.

Sistemas: Establecen la forma de dirigir 1a organizacién, la cual esta conformada por diversos sistemas
que se entrelazan. Si se interviene en uno de ellos, se afectan todos Jos demés sistemas de la organizacién. Hay 4
sistamas principales en ia arganizacion o subsistemas:

1. Gerencial.- Los responsables toeman decisiones estraiégicas con orientacién a corto y largo plazo.

2. Reglas v regulaciones.- Las leyes de la organizacisn.

3. Tecnico.. Representa tadas fas herramientas fisicas y 1écnicas requeridas para elaborar i producio o
servicio.

4. Social.- Es el aspecte humano. Representa a toda la genta de la organizaciin v la manera de
interaccion; fa forma de reafizacién del trabajo conjunte. El trabajo en equipo, cooperacidgn, solucidn
de problemas y el manejo de conilicto,

Es importante cansiderar que el sistema de prestacidn de servicio debe estar disefiade para la

conveniencia del clignte y no para la de fa organizacion; las instalaci fisicas, politi p

ypi de comunicacidn, todo le dice al cliente. Hacer los sistemas amables.

El cliente: Uhicado en el clreulo central. Debiéndose identificar en forma sicografica y demogrifica
{Albrecht. 1891; Albrecht y Bradfoerd, 1991).

TRIANGULD DEL SERVICIO INTERND: Diagrama triangular en el que se esquematiza al centro la gente da
contacto origntada hacia el cliente y los sistemas amables funcionando confuntamente: en cuyoes dngulas se
situan:
Cultura; Uhicado en la clspide, tiene qua ver con la cultura de !a organizacidn.
Liderazga: Situado en el vértice inferior izquierdo, se refiere a la atencion personal y esmerada para sus

necesidades como individuos.
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Organizacion: Esta en el vértice inferior darecho, se relaciona con el apayo (Albrecht, 1991).

ESTRATEGIA DF SERVICIO: Téctica o maniobra especifica disefiada para la prestation de un servicio; es
inherente a una premisa de beneficio elegida y que tiene valor para el cliente y que establece vna posicion

compelitiva real.

En materia de servicios, estrategia, ion y acion son términos equivalentes; sin una
estratepia definida, na es pasible desarrallar un concepto de servicio {Albrecht, 1991; Larraa, 1991).

PROGRAMA DE MESORA: Proceso organizado y sistematico que permite introducir cambios positives en la
gestion de la organizacién. Los camhios pueden afectar a uno, varios o todos los elementos hisicos qua
configuran el servicio fel concepta de servicio, el sistema de prestacin y el agents humano) {Larrea, 1981).

SISTEMA DE IMPACTO AL CLIENTE: Cualquier estructura organizacional, procedimiento, método o regla que
facilite al cliente la percepcitn de un resultade (Albrech?, 1891).

SISTEMA DE RETROALIMENTACION: Forma organizada y deliberada a través de la cual se pretende saber que

piensan los clientes del trabajo que se esta realizando; asf como Ja conducta del emplaado en el d peiio de sus
labores; y compartir los resultados con ellos (Martin, 1992).

3. CONCEPTOS OF INSTRUMEN TOS DE MEDICION ¥ HERRAMIENTAS

CIRCULOS DE CALIDAD: Herramientas de calfidad. Técnica del control de calidad estadistico con un enfoque

arientado al compor con la participacidn del J

Constituldo por un pequeiio grupo de empleados (8 a 12) que se reinen voluntariamente y en forma
regular, para reselver los problemas refacionades con su entorna laboral y que les impide lograr la calidad total,

Se deshace cuando el problema se resuelve a satisfaccién de los participantes.

lasp teciben 6n en temas sobre ion da probl control

de calidad y procesos de grupo.
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Karl Albrecht les ha famado también circulos de servicio (Mata. 1801; Larrea. 1981).

DIAGRAMA T: Herramienta utilizada por la gerencia del servicio; es un esquema en forma de “T*; donda la parte
superior se anota al momente de verdad a analizar; en la columna de la izquierda se sefalan las acciones

a8 tareas icas, impersonales) implicitas en el momento de verdad; y en fa columna de fa

e {

derecha se enumeran las acci especificas p que pueden hacer sentir comodo, tranquilo,
apreciado, etc.). Este permite al trabajador analizar sus fabores de servicio y encontrar formas de personalizarlo y

hacerlo mas humano al tratar con el cliente. Se puede etilizar en el laboratorio de aplicaciones (Albrecht, 1991}

ENTREVISTAS CON [0S CLIENTES: Forma fundamental de la investigacién cualitativa; permite detectar las
fmente se podran generalizar [os sentimmntos y experiencias de los clientes

percepci al instante. Dif
{Albrecht y Bradfard, 1991).

ENTREVISTAS A FONDO: Realizadas per un experta y uno o dos de los cfientes a la vez, se exploran los aspectos
del producta o servicio. Se utilizan cuanda la mayor parte de la informacidn sobre clientes en el pasade ha sido
resultado de encuestas o cuestionarios, o bien, cuando no se tiene iencia en hacer investigaci sobre {a

percepcidn de los clientes,

Ayudan a desarrollar los atributos claves en las libretas de calificaciones de los clientes (Albrecht y
Bradford, 1991).

ENTREVISTAS CON GRUPO FOCO: Se utilizan en las investigaciones cualitativas para descubrir como ve la
gente fos acontecrmientos y el mundo gue lo rodea; pueden ser Gtiles para observar el producto o servicio a través
de! ajo del cliente.

d

Se selecciona un grupo de 5 a 10 de manera val ja,conlo2 y se les

paga por participar.
Estas son menos estructuradas, y se investiga previamente lo mas que se pusda acerca de los

participantes. Se elaboran preguntas gula, que permitan buscar la percepcidn del cliente en cuanto a la calidad del
servicio. Se permite [a grabacién en audio y video.
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Método poderose v util para describir los factores criticos que aparecen en las libretas de calilicaciones
de los clientes. Asimisme, suele utilizarse para evaluar el clima organizacional (Alhrecht y Bradford, 1991},

ENTREVISTAS DE OPORTUNIDAD: Chequeos rapidos de percepcion sobre la experiencia de calidad de! servicio,
se realiza durante e enctientro de uno de los momentos de verdad, se obtiene una muestra de la opinién del
cliente en el instante.

Semejantes a las repentinas. Son menos estructuradas, puesto que son simples averiguaciones
habituales (Albrecht y Bradford, 1991).

ENTREVISTAS EN EL SITIO: Son cara a cara v se realizan en el &rea de trabajo de! cliente {da mas idea en
cuanto a valores, creencias y actitudes} o del entrevistador {permite controlar mejor e! tiempo) (Albrecht y
Bradford, 1991},

ENTREVISTAS REPENTINAS: Son encuentros con clientes en los cuales se puede verificar la percepcion de la
calidad del servicio. Son breves |5'), estructuradas por 4 preguntas claves para el cliente. Debe tener un comienzo
(aproximacion o frase que crea la relacién), intermedia (cuando se hacen las preguntas reales); final iresume fas
opiniones del cliente y otro comentario o pregunta del cliente). Luego se p la p oi ivo y se
QOcurre con ia cuando se fia letado el ciclo del servicio (Albrecht y Bradford, 1881).

o

ENTREVISTAS TELEFONICAS: Puede ser una forma muy eficiente y rapida de estar actualizado de las
percep de los idores. Se sigue una pauta a fin de hacer las mismas preguntas en !a misma forma
(Albrecht y Bradford, 1991}

EQUIPOS FAMILIARES: Grupa de trabajadores de una area comln que se redine con periodicidad para aplicar el
procase, herramientas y técnicas de la calidad a las tareas diarias (Griffiths, 1992).

EQUIPOS DF FUNCIGNES CRUZADAS: Se companen de individuos de 2 o mas areas de trabajo que se rednan

para resolver un asunto que excede a los integrantes de! area afectada. Se cuenta con asesores, lideres,
facilitadares y secretarios {Griffiths, 1892).
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ESCALA OF EYALUACION DF LOS SERVICIOS AL CLIENTE: Esquema diseRado para que ur grupo de servicios
di de pracedimi y de [a persona.

especifico identifique los puntos débiles v fl, de las
Permite evatuar al grupe en forma integral {Martin, 1982).

FACTORES DEMOGRAFICOS: Herramienta estadistica a través de la cual se puede indagar la percepeidn de los
clientes Gue se tienen a la disposicion. Son dates numéricos de las caracteristicas generales de los diferentes
segmentos da los clientes, tales como edad, sexo, estade civil, ocupacion, ingresos, etc.

Permite elaborar el perfil del cliente promedio, y constituye la primera fuente de informacidn,
Estos datos son el medio mas comidn para segmentar gl mercado v para identificar nueves objetivos a
donde se desea llegar con el preducto o servicio. Se pueden chtener de censos, publicaciones, investigaciones de

mercado, etc. (Albrecht y Bradford, 1981),

FACTORES PSICOGRAFICOS: Lo que hace vibrar a los clientes; que piensan y sienten en cuanto al praducte o
servicio. Son sus opmiones, actitudas, ias, pr i de valores, expectativas y habitos

sociales.

Son los acontecimientos significativos por los cuales los clientes miden su propia satisfaceidn. Dan un
conocimienta e idea sobre lo que mativa & influye en los clientes en sus relaciones con fa erganizacidn.

Los clientes se orientan hacia el proceso, o bien, hacia la gente.
Existen 2 métodos de investigacidn:

- Cuaiitativas. Aspectos subjetivos, es una funcién de la percepcidn o fa opinién de alguien mas. Se
explora la parspectiva de! cliente desde su marco de referencia. Se utilizan’las entrevistas a fondo,
repentinas, oportunas, telefnicas, en el sitio, y con grupa foco.

« Cuantitatives.. Dan aspectos ohjetivos, se puede venficar y medir con nimeres. Se emplean

escritas, icas y los

Explican los factores criticos en las fibretas de calificaciones {Albrecht y Bradford, 1881).
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LABORATORIO DE APLICACIONES: Técnica de capacitacion laboral; actividad docente con un grupo pequefic 8
informal, concentrado en algin aspecto especifico del trabajo en grupo. Reunidn de una o das horas, en donde la
mitad del tiempo es dedicada a entrenamiento sobre calidad y 1a otra a sojucidn de problemas {op. cit.).

LIBRETA DE CALIFICACIONES DEL CLIENTE: Herramienta de la gerencia del servicio fisica, tangible. Método
sistemitico para evaluar los insumos del cfiente.

Proporciona datos sobre el rendimiente en el setvicio desde ef punto de vista del cliente, incluye: 1}
atributos clave de calidad de servicio, 2) canveniencia relativa e importancia de cada atributo, 3} puntajes sobre
los atributos.

En forma mental y semiinconsciente cada cliente lleva un sistema de calificaciones, el eval se activa cada
vez que se presenta un mamento de verdad.

Es el punto de partida para mejorar el servicio. Se puede utilizar como una herramienta de evaluacign
regular, an cualquier momento en que se desee verificar la calidad de servicio. Sitve como ayuda muy poderasa a
los prestadores dal servicio a entender lo que ellos necesitan para satisfacer a los clientes (Albrecht y Bradford,
1881).

TARJETA DF INFORMES DEL CLIENTE: Presentacion da de los criterios para fa lencia del
servicio; contiene 3 clases de infarmacidn:

1. Atributos clava de calidad det servicio,
2. Prioridad refativa de cada atributo para el cliente,
3. Puntajes de la organizacidn de los atributos {op. cit.).

Comentarios Finales

Coma se ohserva en la descripeidn de natad
tiena funcidn ni sentida especifico, pero si, al hablar de su totalidad; ademds de qua todos hacen referencia a
tépicos de comportami y de {a Org.

cada una por si mismo no
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Puesto que na son simplas, ni se encuentran aistados. es necesario visualizarfos de manera mtegral como
un sistema, y por ends, como parte de un sistema mayor.

Esto lleva a la conclusion de que al referitnos a la Calidad de Servicio, es ineludible hablar de aspectos de
la conducta humana, con un enfague integral desde el punto de vista de la Organizacion, de tal forma que es
inseparabla:

Teoria General de los Sistemas - Calidad de Servicios - Comportamiento Social.

De ahi, la televancia qua reviste el estudio de la conducta social del ser humana y su comportamiento
dentro de las Organizaciones.
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COMPORTAMIENTO SOCIAL Y
DINAMICA DE GRUPOS

Intraduccién

A o largo del presente trabaje se ha abordado al factor humano bajo diferentes circunstancias, sin
emhargo, se ha dado particular atencién en lo referente a su comportamiento en el &mbito social, toda vez que et
hembre por naturaleza nace, crece, se desarrolla y muere dentro de grupes con caracteristicas y objetivos
diversos, adn mas, cuando su conducta va siendo modelada como resultado de fa i idn con los otros
individuos; en cansecuancia, sus diferentes acciones afectan a los demas.

Si bien, estas ohservacianes no son nuevas, por el cantrario, han existido a lo largo de toda la historia;
también es cierto que a fa fecha existen miltiples cuestionamiantas y explicaciones sobre el cudndo, céme, dénde
y por qué el hombre se comporta de determinada ferma.
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Esto ha implicado un interés particolar de las ciencias, y en especial de las ciencias sociales, ya que su
campo de interés, segin Gurvitch (citado por Gutiérrez, 1988} es la “realidad social’ quo va desde su base
morfoldgica y estructural, hasta las conductas colectivas. En tal virtud, todos los estadios que conforman esa

TR T PN

realidad se unen y forman un conjunto i sociales totales™; los cuales se

encuentran en constante movimiento, son dinamicos. De ahi, que se realicen mdltiples estudios en fos diferentes
espacios en que se encuentra inmerso el hombre, que constituyen su realidad social, tales como: la familia, la
escuela, las izaci [} politicas, religi recreativos y culturales, eltc.; con cortes

longitudinales, transversales, etc., y milltiples enfoques; investigaciones que han permitido a les diversos campos
de estudio retomar la informacion y disefar estrategias, desarrollar programas con objetivos mas especificos y
dirigidos 2 un 4rea y tema en particular.

Comportamiento social

Si se afirma que todos los seres humanos por naturaleza son sociales, también se puede decir que tienen
diferencias individuales cada uno de ellos, en consecuencia podemos concluir que I3 conducta individual y social es
compleja, puesto que trae consigo ciertas caracteristicas al nacer y otras {as va adquiriendo durante su vida. De
tal forma, que una persona s una unidad integrada por una estructura fisica, funcional y social. Asi, el hombre
es en gran parte el resultado de lo que se le ha ensefiado, se le ha dicho y lo que otros esperan de él.

Al respecto, la psicologia se centra en estudiar la influencia de factores sociales cn el individuo, la

dquisicién de imientos, y sus aplicaci a situaci sociales mas amplias (Rodrigues, 1983), ~

Skinner {citado por Gutidrrez, 1989) consideraba que en la interaccién de los individuos en forma
recipraca no actian principios o varishles diferentes a los que tegulan el comportamiento de la persona sela que
{rente a su ambiente flsice.

La psicologia en su 4rea social, senala Gutidrrez, R. 1889, p. 10: "en sus diversas vertientes contempla

la conducta de fos grupos y la naturaleza molar del amhiente mora} da! ambiente social como {as condiciones que
la distinguen de! cuerpo tedrico de la psicologia como ciencia de o individual”.
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Por lo tanto, se puede hablar de psicolagla social cuando los asq de la psicologla de los individ
s8 transfieren al nivel de 1a vida de los grupos y vi ya que se ha crientade especifi al estudio de
lasp y grupos afectados por la exp ia social y sus efectos provocados por la conducta de otros {real

o imaginaria) sobre la conducta individual. Centréndose en aspectos de cultura, sociedad, instituciones sociales,
aprendizaje social; asi como el comportamiento dentro del grupa [Guzméan, 1888).

Oado el papet de 1a psicologia social, se describe cual ha sida reci su desarrollo:

Sa consideran a Tarde, Le Bon, Triplets, Ross y
psicologia social (1890 y 1920) (Rodrigues, 1983},

Al término de la década de 1920 y durante ia de 1830 se te dio mucho énfasis; centrandose en las
actitudes, principalmente en lo que resp a su madicidn, La escelas d por Th en
1828 y Likert en 1932; asi camo la medida de opinién por Gailup.

Posteriormente, se iniciaron {os estudios sobre formacidn y cambio de actitudes, entse los que destacan
los de Newcomb en 1943, el de Centers en 1848, y el de Adorno y cols,, en 1850,

En forma paralela en las décadas da 1830 y 1940, los trabajos da Kurt Lewin y sus aseciades revestian
impartancta, y su vez, se daba un gran avance histérico a la disciplina; a fa fecha, su influencia continua
siendo sobresalients., Uno de ellos ha sido el desarrollo de los estudios de procesas grupales (op. cit.).

da los de la

| e
gall coma los

El estudio de la relacidn intra e inter instituciones puede ser cuando menos de 3 maneras
diferentes: a} a nive! de la conducta social del individuo, b) a nive! de 1a conducta de los grupes sociales, y ¢} a

nive! dal funcionamiento de las instituciones sociales; ya que una hipétesis fundamental de ta psicologfa social es

poder dafinir al individuo, cuando menas parcial en funcién de sus relaciones con los otros y con los grupos
y de definir igualmente éstas relaciones por la manera como éstas son vividas y percibidas pot los individuas
{Gutiérrez, 1988).

Finalmente se padria decit en términos generales, que los diversos fendmenos psicesaciales han sido
abordados desda 2 enfoques o puntos de vista. Uno de ellos visualiza al organismo en forma reactiva; el segunda
como un ente active, basindose an un modelo sisiémico u hollstico, an dondo el ser humane no sbla es receptivo,
sino que actda sobre su medio ambiente, da la misma forma que éste lo madifica a él.
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Aproximaciones tedricas:

Han sido un sinndmero de tedricos los que han efectuado estudios y elaborado teorlas generales, o bien,
particulares sobre un tdpico especifico de! comportamiente social con mltiples orientaciones, que han permitide
la aplicacidn o dasarrolio de,sus resultados en los diferentes escenarios de la sociedad.

Os acuerdo a los diferentes enfoques teéricas en que se han apoyado los investigaderes, a continuacién
se hace referencia a algunas de las teorias mas representativas de las que abordan los problemas desde un punto
de vista holista o integral; mismas que se han agrupado en 8 diferentes aproximaciones, conforme su 4rea de
interés. En forma sucinta se describen resaltando a sus principalas exponentes, los supuestos en que se basan, los
problemas que abardan y algunos sjemplos de i lizad

bajo esos enfoques "'

i. Teorla de Campo y procesos de grupo de Kurt Lewin
2 Socioculturales:
2a.  Teorla Saciocultural de! Comportamiento, de Rogelio Diaz Guerrero

2b.  Teorfa de |a Diferenciacidn Psicoldgica, de H. A. Witkin
2. Modelo Ecocultural, de J. W. Berry
3. Psicoecoldgicos:
3a. Teoria de los Escenarios Conductuales, do Roger Backer
3b. Ecologia Conductual, de Willems
4. Cognoscitivos:
4a. Teorla del Balance Cognoscitivo, de Heider
4b, Teoria de ta Atribucidn, de Heider
4c, Teoria ds la Disonancia Cognoscitiva, Ledn Festinger
5. Psicoanaliticos:
5a. Teoria de la Dindmica de la funcidn de los grupos, de Wilfred R. Bion
5h. Tearla de Grupos Operativos, de Enrigue Pichon-Riviere
Sc. Teorla del Desarrollo de los Grupos, de Warren G. Bennis; y Herbert A. Shepard
5d. Teoria de las Relaciones Interpersanales, de Harry S, Sullivan.

"\ Para obtaner mayor informacidn scerca da las diferentes feorias citadas, consullar los textos: Psicologia Social, de Armoldo
Rodrigues, £d. Trillas; Teotlas en Psicologia Social, de M. Dautsch y R. M. Krauss, Ed. Paidos; y &l Curso de Prcticas del Cuatto Nivel
Social Multidimentional, de Blancs Garcls, ot. o, editado pot a Facultad de Psicologia de Is UNAM.
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6. Europaos:
Ba. Tearfa de la Representacign social
6b.  Teorfa de la Categorizacion social '

1 TEORIA DEL CAMPO Y LOS PROCESDS DE GRUPO
KURT LEWIN: (1890-1947)

Psicdloge de fa escuela de Berlin; emigrado a Estados Unidos en 1830, en donde la psicologia social
experimental influye en &l (Anziey, 1978).

Inicié y condujo a aplicacién de su teorfa a todas las ramas de la psicelogia. Trasladd al estudio de la
persanalidad humana primero, y luego a la de los grupas, los principios de la Teorla de la Gestalt y de la Teorla
General de los Sistemas, en éste Gltime (Garcia,B.; Campos, M.; Montero, Ma. E.; Pérez, A,; y Valderrama, P.,
1982).

A manera de resumen, se puede decir qua Lewin explica fa accidn individual a partir de la estructura que
se establece entre el sujato y su ambiente en un momento determinada. Esa estructura es un campo dinémico, o,
un sistema de fuerzas en equilibrio (de impulso, restrictivas, inducidas, de las propias necesidades, y de (a
situacidn social o impersonal). Cuando se rompe el equilibrio, se crea la tensién en el individuo y su
comportamiento tiene por finalidad ei restablocimiento de esa equilibrio. Los sistemas de tensién surgen cuando
exista en ol espacio vital fuerzas de oposicidn {Anzieu, 1978},

Con sus colaboradores estudid 3 formas de tension en la p lidad individual, g das por los
fi 0 éxitos obtenidos durante el cumplimiento de una tarea .
Utiliza una ion gréafica topoldgica para fas relaci que igual dentro del campo

1

psicoldgico en perpetua evolucion del individ

A partir do 1838, extiende a los grupos pequeiics [a nocién de campo dindmico, aplicandoles de manera
rigurosa gl método { 1. Experienci das y sistematizadas por K. Lewin, Lippitt y White en 1938

{op. cit.),

1" Para pronts consulta, Sa presentan en un cuadio fos datos mas sobresalientes relativas & cada una de 1as reorias en of Anexo No. 6.
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Asi, establece que el grupo es un tode cuyas propiedades son diferentes de las suma de las partes; e

grupo y su ambiente constituyen un campo social dinimico, cuyos principat son los sub los
miembres, los canales de comunicacion y las barreras. Modificando un el podi cambiar la
en su conj Lai igacion de las relaci dinamicas entre los elementos y configuraciones de conjunte se

convierte, desda entonces, en el tema deminanta de Lewin y su escuela,

Al teferirse al sistema de interdependencia de un grupo, explica su funcionamiento tante interno
(subgrupos, afinidades o roles) como la accidn sobre la realidad exterior. En eso resite ol sistema de fuerzas que lo
impulsan a la accidn, y qua la impiden actuar. Da ahi surge la expresidn de dindmica de grupos para designar ese
mitodg de estudio, Utilizandola por primera vez en 1944,

Sus trabajos ulteriores se refieren al cambio social. Manifiesta que es mas I4cil cambiar las ideas y las
normas de un grupe pequedo que las de individuos aistados, los miembros de un grupo estan dispuestos a adherir
a nuevas formas si el grupo se adhiere a éilas, La conformidad con el grupo es uno de los elementos de la
resistencia interna para el cambio: es necesario reorientar esta fuerza al sarvicio del cambia {op, cit).

Se pusde concluir que para el desatrolio de su tearia, se basé en los siguientes aspectos:

a} Una aproximacién psicoldgica, an donde el estudio debe dirigirse a cémo la persona experimenta su
ambiente.

[ Enfasis en [a situacidn total. Todes los eventas psicaldgicos se iben como interdepend yen
funcién del espatio vital del sujoto, existe una mutua relacidn entre los individuos y una situacion
concreta.

L] La conducta explicada en el aqui y ahora.

d) Vinculacidn entre la tearfa y los hechos,

e) Campo dindmico. Se concibe a los fené icoldgicos como st ivi que tienden a

alcanzar un equilibrio. E) interés se dirige a los patrones de organizacidn entre los diferentes
companentes psicolBgicos, y hacia los procesas para alcanzar el equilibrio.

f Representacién matematica. Para un mejor entendimiento de los constructos tedricos y representacion
da los fendmenos psicoldgicas (Garcla, et. al, 1982).

De ahi se d len sus ptos tedricos fund les, los cuales pusden clasilicarse en 4, siendo

p

éstos interdependientes:

3



CAPHULO 3 COMPORTAMIENTO SOCIAL Y DINAMICA DE GRUPOS

i) Espacia vital (campo psicoldgico o situacin total. C ide por el ambi objetivo o
estimulo, Ia persona, y fa conducta.

2 Conceptos estructurales. Ei espacio vital estd diferenciado en regiones o parte distinguible de! espacic
vital,

3) Espacio hodoldgi p la direccién en el espacio de vida, éste toma en consideracitn fa
estructura cognoscitiva y las propiedades dinamicas del espacio de vida.

4) Conceptos dindmicos. Se refiere a las propiedades que ponen en movimiente al espacio vital, Son el

sistema do tensiones, las fuerzas producidas por éste y las valancias correspondiantes al campo de
fuerzas (op. cit).

Suinfluencia continiia vigente en el trabajo de sus discipulos y colegas, entre los que se encuentra Back,
Barker, Bavelas, Cartwright, Deutsch, Festinger, French, Heider, Hortwitz, Kelley, Lippitt, Pepitone, Red),
Schachter, Thibaut, White, Willerman, Wright, Zander.

Lewin no se dedicd mucho a la investigacién er dindmica de grupo, sino que sus seguidores son los que
desarrollaron los estudios con grupos pequefios. Genersndose una gran cantidad de investigaciones, dirigidas
hacia e! andlisis de los pracesos que se danen el grupo y de sus prapiedades estructurales (op. cit.).

Aiguna§ de las investigaciones realizadas por Lewin, Lippitt y White, en 1939, se centraren en coma los
distintos tipos da liderazgo afectan la organizacidn y las actividades de un grupo, para tratar de mostrar [a
posibilidad de analizar las propiedades de los grupos . Este trabajo condujo a la distincion de fuerzas propias e
inducidas, lo que llevd al estudio exhaustivo de otro tipo de fendmenos coma Ia influencia y el cambio social, el
poder soctal, la comunicacién infarmal, etc.

2 APROXIMACION SOCIOCULTURAL

Se consideran aquellas teorias que se orientan a estudiar a fa cultura, la personalidad y las relaciones
entre ellas.

Las teorias ivas son: {a teorfa soci | del cemportamil {a teorfa da la diferenciacisn

p

psicaldgica y e modelo ecocultural.
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2a. TEORIA SOCIOCULTURAL DEL COMPORTAMIENTO
Rogelio Diaz-Guerrero

Elinterés primordial fue identificar los mecanismos por medio ds los cuales se dan Jas relaciones entre la
cultura y 1a personalidad, puesto que la parte mas importante del “por qué” del comportamiento debe buscarse

en la situacidn histérice-soci 1 en la que ha nacido y desarroflado el hombre,

fad

Centrado en ese interés, inicia su teoria con una serie de p antre los que di 2
Primero.- “El marco de y motor fundamental del comportamiento humano es la cultura” (Garcia, et. al., 1982
0.88). Y la personaidad surge de |a lucha entre [a cultura 1z
Para éllo, define a la cultura como un sistema de creencias e instituciones. En e! sentide mas amplio,
incluye dimansi logi iolégicas y 6 Asi, la culturs tradicional es el

dicional y as fuerzas \turale

de los seres h puesto que astd en funcidn de la historia de cada cultura.
Las fuerzas contraculturales son aquellas que luchan por madificar 1as pautas mantenidas por la
cultura tradicional, lo que permite la evolucidn de los sistemas sociales y de los individuos que los
p (los movimi juveniles, la ciencia y la tecnologis, la modernizacidn, etc.).
En esta perspectiva, la personelidad es un sistema de procesamiento de informacién racional-
amocional, que ohtiene diferentes gradas de idantidad individua! como sesultada de un r
entre ese sistema de informacién individual y fa cultura {Garcla, et. al., 1982).

Sequndo.- La construccifn emplrica de 'Pramisas Histético-Sociaculturales” (PHSC), la cual es una afirmacidn
simple o compleja, que parece proveer las bases para la ldgica especifica de los grupos; para estudiar
la manera en que la cultura (como sistema de informacidn} es aceptada y procesada por las personas,

Ne existiendo decisi ni cond sin estas premisas {o marcos de referencia), A st vez, se define a
éstas como estructuras de significado en proceso.

Los sistemas culturales condicianan la accidn humana al transmitir al sujeto las premisas de la cultura. A
su vez, la sociocultura es un sistema de pramisas socioculturales interrelacionadas que norman o dirigen los

ideas, j izacidn de las relaci interpersanales, estipulacién de los tipos de papeles sociales,
las reglas de la interaccién de las personas &n esos papeles, los dénde, cudnde, con quién y cémo desempefarlos,
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En base alo anterior establece § teoremas, en los que de acuerdo a fa aceptacidn y vivencia del total de

las "Premisas Histdrico-Secioculturales” IPHSC) de su cultura, el individuo se clasificard en diversos niveles do
comportamiento:

lo.
Zo.

30.

4o,

50.

El tipo de comportamiento mas consistente sera el programado por las PHSC.

Serdn sujetas normales aquellos con un porcentaje promedio. La aceptaciin o rechazo de las PHSC, van
ad inar las formas adecuadas de ent o, conf losp
Un porcentaje significativamente menor al promedio de las PHSC de su cultura, podrén ser clasificados
como rebeldes en 3 grupos: inefectivos, efectivos d ivos y electivos

Un porcentaje muy alto, por encima del promedio, tenderdn a ser fandticos, intolerantes, paranoides y

psicéticos.

{activo o pasivo ).

Los patrones dg rebelién durante ia juventud tenderdn a exagerar los patrones de la cuitura, reafizar en la
juventud las funciones y papeles de la edad adulta (de prestigio, estatus, placer), @ ir en contra de los
patrones de la cultura.

Distingue 3 dimensionss en el estila de confrontacién:

€ i f——

A
Aut

activa vs. caracteristicas jerdrquicas,

Confl ién autdnomo vs interdependencia, intaracciones afiliativas,

Control interno active vs contrel externo pasivo, trata del grado de flexibilidad dentro ds las
interacciones interpersonales y sociales (op. cit),

ia afiliativa,

2b. TEORIA DE LA DIFERENCIACION PSICOLOGICA
Herman A. Witkin'y

2Zc.  ELMODELO FCOCULTURAL
John V. Berry

Surgid para explicar los p de funci i icoldgi iado con fas dif ias individual

¥ )

en lamanera de establecer la integracidn espacial. Witkin utiliza el concepta de diferenciacidn, definido como "la
complejidad de a estructura de un sistema”. implica un i en el grado de ializacion o idn da
{as funciones psicoldgicas, y de integracién en el sistema {op, cit.).
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Si bien, este concepto es da Lewin y Werner, la principal cantribucidn de Witkin ha sido elaborarlo y
operacionatlo mas en el campo perceptual.

Asi, la teorla propone que la dif facion es un fend ismico global por leza, que puede

manifestarse por medio de todas las &reas del funcionamiente psicoldgico.

s esta manera, se tienen eslilos cognoscitivos, que son medios contrastantes de procesar la
informacién que emana de fuentes internas {referencias internas o mas dif iadas) y i i
externas o menos diferenciadasl, denominéndase a fa primera estilo cognoscitiva independiante del campo, y ala

sequnda, dependiente del campo.

Se han investigado las caracteristicas de estos estilos en les dominios: perceptual, intel social y

emotivo, sisndo la mas relevante [a parcepcidn.

Asimismo, los estudios realizados sobre el origen de (os estifos cognoscitivas, sugieren que el modo de
socializacidn experimentado por ef nifio es prabablemente el facter critico {op. cit.).

J. W. Berry retoma a experiencia de Witkin y elabora un modelo sistémico de Tas refaci de dif
{actorss, para explicar fas diferencias psicolégicas en ambientes ales disti El modelo se
de 3 elementos esenciales:

+ "

1 Ecoldgico: £} conocimiento de [as caracteristicas del ambisnte fisico permite predecir la distribucidn
demogréfica y patrones da asentamienta.
2 Cultura: Contiene varias dimensiones: estratificacion sociocultural; énfasis en la socializacidn

{socializacién, estructura familiar, social y relacionas socialas).
3 Conducta: Incluye medidas del funci ienta cognitive y percep

Recientemente e} modelo conductual ha sido ampliado con 3 nueves componentes: las influencias
aculturales; contacto cuftural; y conducta aculturada.

En algunes estudios se ha investigado el estilo cognoscitivo a través de las culturas. Otros estudios han
comparado &} estilo cognoscitive modal de subgrupos dentro de una cultura.
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3. LA APROXIMALION ECOLOGILA EN LA PSICOLOGIA CONTEMPORANEA

Se agruparon las teorias y metodologlas cuyo interés principal estriba en e estudic de la relacién

hombre como si int

La teoria representativa que se cita es la del Escenario Conductual; y la perspectiva metodoldgica
denominada Ecologia Conductual {op. cit.).

Ja. TEORIA DE LOS ESCENARIOS CONDUCTUALES
Roger Backer

Se dedicd al esclarecimianto da [os atributos que identifican a la relacién hombire-ambiente, que tleven &l
astudio de la conducta en forma integral.

Las observaciones qua Ie sirvieron como antecedentes fusron;

1. La conducta de un sujeto cambia segtin la sitvacidn (fisical donde e encuentre,

2. Mayor similitud de conductas entre sujetos en una misma regidn, que en un solo sujeto en diferentes
tegiones,

3. Hay mas congruencia entre el curso total de la conducta del individuo con el lugar particular donde "
manifesté una condueta especifica; que entre tas partes de dicha conducta y las caracteristicas del
lugar.

La unidad de estudio es el ascenario conductual en el que ocurre, y se caracteriza:

A Regularidad d las actividades h {patrén establecido de conducta)

B. Coordinacidn entre la conducta manifestada por los sujetos y las ejecuciones que se esperan ante
i imulos {objetos i dos)

C. Limites les bien definid

0. A fa de la independencia del io respecto a la conducta de individuos especificos.

E Una jerarquia de posiciones que influyen en el desarrollo del escenario.

F. La capacidad para generar las * fuerzas' necesarias para su propio mantenimiento.
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dind ductual, al tratar de escl como dste

En consecuencia, dio un énfasis
influye en y es influido por sus habitantes.

Asimisme, so basa en la nocidn de equilibrio, y dice que debe existir una distribucidn equitativa entre las

tareas a d dentro de un io y los sujetos que las ejecutan y categorizd a los sujetos en funcidn a

las tareas a realizar: ejecutores y no ejecutores. {dentifics 3 tipos de escenarios: a) los subsaturados {mayor

nimera de tareas que sujetos), b) los dpti saturados \dad de tareas y sujstos) y ¢} los

sobresaturadas (mayer nimero de sujetos que tareas).

Para el andlisis de los enlaces entre escenarios conductuales y sus habitantes emplea ciertos conceptos
como; circuitos, rutes, canales, accionss y mecanismos, orientados todos ellos hacia el cumplimiento y
de metas y prog (op. cit).

25, ECOLOGIA CONDUCTUAL
Willems (1877}
Es una visidn sustantiva de [a naturaleza de la conducta humana y del medio ambiente, respecte a come
el mundo de la conducta humana funciona.

Tiene su origen en las ciencias biologicas y esté referida &l estudio de interrelaciones entre seres
vivientes y sus amhientes, buscando fas reglas naturales por medio de las cuales se gobiernan. Sin embargo, a
pesar de los Jogros que esta perspectiva ha tenido en las ciencias naturales, paco se sabe acerca de Jas leyes del
bi i de tales si con la cond y fas formas a través

la

uso humano de los si
de la cuales los problemas de comportamiento surgen del ambiente (op. cit.).

Los supuestos en los que se apoya se hasan en conceptos que implican el estudio da [a conducta como

con i do personas, comportami y ambiente fisico y social; los cuafes no

deben ser entendidos en forma aisfada y que at maodificar cualquier parte del sistema, afectard las otras y alterard
. &l todo. Tomando en cuenta que el sistema posae importantes propiedades que cambian con el tiempo.

Asimi idera Jos efectos i

que causan la intrusion de un absetvador en un escenario.

p

Algunas de las caracter(sticas que sobresalen bajo esta perspectiva son:
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a)
b
c)

d)

e)

Naturaiisma en {a metodalogia, mas que antificiales en laboratorio.
Distribucidn de! fenémeno en ambiente diario y libre del experimentador.
Enfoqua cond, | individual y colective, las ejecucionas molares de tas personas con el ambiente y sus

respuestas molares anta éste, y énfasis en el estudio de la conducta manifiesta.
Ambiente-conducta. Enfasis a fas relaciones mutuas e interdependientes entre organismo, conducta y la

0 4rad

entre ellas.

como el mayor el
Especificidad de! sitio y dependencia det lugar. Puesto que fa conducta est4 basicamente controlada por
el escenario ambiental donde ocurre v, fos cambios pr
las conductas.

P 5

en ese cambios en

Diagnéstico ecolégice, Profundidad scbre la unidad y Ia integridad de la persona, concibiéndola como un
sistema conducta-ambiente.

Considerar si de y analoglas. La teorfa de los sistemas y sus derivaciones ofrecen
h Gtiles para rep la interdep ia, simultaneidad y complejid i de los
fenémenos psicoldgicos; sin embargo, en este enfeque adn es precoz.

Largos periodos de tiempo para el estudio.

Uso de la taxonemia como un apoyo a los especialistas sobre ord i ubicacidn, precisién y

prediceidn en tos probl Tead

y sus

£ )

Enfasis en los § molares y no {cooperacidn, confli fucién de p

interacciones saciales, transporte, etc.).
Enfasis interdisciplinario. No tener muy en cuenta los limites entre las disciplinas.
Esfuerzo en habitabilidad del ambiente en ef que ha de desenvolverse el hombre,

Tasas fias. &l criterio de eficiencia da intervencidn esté en funcidn de grandes o pequefios cambios
fogrados en los registros.
Eveluacidn de experi les. R el valor cientifico potencial y las posibilidades da

intervenir directa o indirectamente en los planes de dasarrolfo social,

Finaliza, sefialando que la ecologla conductual es esencial tanto para las perspectivas ecolégicas sobre el

medio ambiente, como para fa perspectiva ambiental en psicologla.
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4, APROXIMALCION COGNOSCITIVA

Las teorias mas resefiadas son la da! balance cognoscitivo, de la atrib y la de fa di
cognoscitiva. Salvo la de la atribucion, las otras 2 son considaradas como teorias da la consistencia, ya que
enfatizan la biisqueda dei equilibrio en el individuo, de la armonla en las relaciones saciales y los procesos de

arganizacidn cognoscitiva que se deriva de ellos.

Abordan procesos como percepcidn, organizacidn y ganizacio gnoscitiva, patrones de
canocimiento, etc., en funcidn de los cuales son explicados ferdmanos sociales como las actitudes, los valares, la
atraccidn interpersenal, la atribucidn, la icacion, a i ia y muchas otras.

4a. TEORIA DEL BALANCE COGNOSCITIVG
{Teorla de Ia consistencia)
Heider, 1946

Explica el estads de equilibrio que axiste entre 2 o mas objetos en interaccidn, pudiendo ser actitudes,
personas o sentimientos; y segin como hayan sido establecidas las relaciones se manifiestan fenémenos
psicosociales come son la atraccidn interpersenal, cemunicacion, y actitudes, entrs otras.

Sus hipdtesis se centran en 2 unidades de andlisis: relaciones diddicas constituidas por 2 entidades “p” y

“o", y triddicas cuyas entidades son “p”, "a" y “x". Estas entidades pueden ser personas, personas y objstos,

actitudes o sentimientos de una persona, atc., y pueden estar conectadas; y se simboliza con una "U", o por una

relacidn afectiva y actitudinal simbolizada por "L". Y de la interaccidn entre ellas, surgen estados balanceados o
" desbalanceados, '

. PR

por; pr ] membrecia, p

La relacion de unidad (U} se puede
pertenancia. Puede ser positiva o negativa.

Si las relaciones son desbalanceadas, producen fuerzas los mismos efementos en interaccion, para
alcanzar el estado de batance. Dichas fuerzas pueden estar encaminadas a cambiar los sentimientos entre las

a cambiar las de unidad, o a realizar una diferanciacidn.
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Esta teoria dio arigen a distintas apraximaciones sobre fa cony ia cognoscitiva, que complementaren
y ampliaron el modelo propuesto por ésta. Entre ellas estan;

1. La teoria de los actos comunicativos, Newcomb en 1953, propuse su teorfa basado en un sistema A-B-
X. Se apoya en los actos comunicatives. Dice que el sistema debe ser simétrico, y puede aplicarse tanto
al sujeto como a ios grupos existiendo actitudes y atracciones.

2 La teoria de 12 congrusncia, de Osgoed y Tannenbaym en_1855. Propenen el principio de la congruencia
para explicar ol desarrollo y cambio de actitudes, St alcance es menor que la de Newcomb y la de
Heider.

A través de las escalas del diferencial seméntico, pudieron medir con exactitug fa magnitud del cambio
de fas valoraciones para alcanzar {a congruencia. Es la aportacién mas importante a las teorfas de la
congruencia.

3. La teorfa_alectivo cognoscitiva, de Rosenberg en 19586, Insko y Schopler (citado por Garcla, et. al.,
1882) seifalan que este tegria es una aplicacién del enfoque de Heider @l andlisis de la estructuray
cambio de actitudes (Garcfa, et. al., 1982; Reich, 1980}

No obstante, estas teorlas presentan ambigtiedad en todos ios términos usados, como: elementas,
relacién y rel i, carecen de una definicién precisa; asimismo conservan una gran semejanza
con la teorfa de Heider.

En 1856 Cartwright y Harary, a través de la teoria de [a representacion lineal pudieron identificar el
grade de balance y desbalance, y diferentes formas de telacidn, Este desarroilo condujo ab andlisis de estructuras
étricas, redes de icacié idn i |y redes sociales en general {Garcla, 8t. al., 1982).

Otro estudio basado en la teotia del halance es sobre atraccisn interpersonal realizado por Aranson y
Cope en 1968 {op. cit.},

4b.  TEORIA DELA ATRIBUCION
Herder 1958: Jones y Davis 1965; Kelley, 1967, 1871

Segin Shaw y Constanzo, 1970; Rodrigtes y Reis, 1975 {citado por Garcia, et, al., 1882), Haider, para
explicar come es que los individuos llegan a formarse un mundo ordenado y caherente, dice qua es a través de la
percepcitn que los individuos entran en contacto con los objetos fisicos y los hechos soeiales.
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Propone que la percepcidn social es un proceso reciproco, en el que "p" percibe a

"o

y las acciones que

realiza; a su vez "p", es consciente de que "o estd percibiéndolo en relacion a sus acciones.

Asi, en la vida cotidiana, tendemos a tratar de establecer fa relacidn que existe entre una accién “x" y su
agente de influencia, v esto se lleva a cabo por medio del proceso de atribucidn,

Surgieron 2 explicact de la atribucidn de
1. Teuria de i3 atribucién de Jones y Davis 11965). Explican el proceso de las inferencias o de atribucién de

causalidad a los actos de las persanas par un observador, identificando varios aspectos.

2, Teoria_de la_atribuciin de_Kellsy. {1871-1873). Estudia cdmo las personas buscan explicaciones

causales, utiliza la informacidn que ellas emplean al hacer inferancias. Ha sido empleada para explicar la

percepcidn social, centrandose en como [a autopercepcion.
Jones y Davis citan un experimento realizado sobre conductas def ral {op. cit).
qe. TEGRIA DE LA DISONANCIA COGNOSCITIVA

Teoria de la Consonancia

Ledn Festinger (1957)

Las ideas de Festinger han dado pie a maltiples estudios y exposiciones.

Se basa en la ley de la pregnancia, pues los sujetos tianden a estructurar los eventos que perciben, er
forma coherente y significativa, de tal manera que saan consistentes con sus cogniciones.

Trata con el gnoscitivos o unidades de inf ién, como las conductas, sentimientos,
opiniones, abjetos del ambiente, etc., encontrandose relacionadas entre ellas, y tienden a ser consistentes, es
decir, los e se en armonfa o ia (op. cit.).

Cuando estos eiementos no se ajustan entre si, la relacidn en fa cual se encuentran es disonante. En
donde la disonancia s vista como un estado de tensién que metiva a la persona a modificar ese estado tratando

" i 0

de reducir las ici [ do cog
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El grade de disonancia cognoscitiva, esté en {uncidn de la rel ia qua tienen los discnantes

para el sujeto, la cual lo motiva a tratar de buscar la manera de alcanzar la consonancia, En este proceso, surgen

2 tipos de fuerzas, las que cond ala reduccidn de la di ia y las que se oponen o resisten al cambio.
) Entre las situaciones que pusden conducir a la di gnoscitiva se a) elaccidn iibre, b)
por acuerdo forzada, c} exposicidn de una inf ion, ya sea voluntaria o involuntaria, d) resistencia a la
tentacidn, y e} el grupo como fuente de disonancia.

Se puede reducir ta di ia y adn eliminarl biando la opinidn y haciéndola acorde con la de fos

demds; otra, tratando de influir las opiniones da los otros para que correspendan a la propia; y una tercera, es
haciendo no comparable ia opinidn de los demés con fas propias {op. cit.).

En 1963 Brock realizé un estudio en una situacion de libre eleccién, Otra investigacién fa efectuaron
Aronson, Turner y Cailsmith en 1963, en la que mostraron como puede surgir fa disenancia cuando existe
discrepancia entre comunicador y receptor {Insko y Schopler, en Garcia, et. al., 1982).

& APROXIMACION PSICOANALITICA
Entre las teatias mas resefiadas en este enfoqua dentro de la psicologfa social, se encuentran la teorfa

dindmica de la funcidn dal grupo, |2 teoria de los grupos operatives, la teoria del d lla da los grupas, la teoria
de las relacionas interpersonalas.

5a.  TEORIA DINAMICA DE LA FUNCION DE LOS GRUPOS
Wiifred R. Bion

Surge aprnximaiamema en fa década de los cuarenta, influenciado por los escritos de Freud (1821} y
principafmente de M. Klein {1935, 1845). Inicialmente 1a teoria se derivd de las observaciones realizadas en
tezapias de grupo, después extendic su aplicacién a grupos no terapedticos en la Cinica Tavistock de Londres (op.
cit.).
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Garcia, et. al, 1982, seiala que Bion supane que 8n cada grupo estd implicito un “grupo de trabajo” y
uno de “suposicidn basica", ya que en cada uno existen 2

o mados de comportami uno en lo

manifiesto u observable y, el otro, en lo latente o la fantasia incensciente de los miembros del grupo.

a) Grugo_de Trabajo.- Gorresponde al funci i general, relacionado di con la tarea
obsetvable, un aspecto importante es el liderazgo. Si bien, es un término abstracto que designa una
actividad mental {adquirit conciencia de su funcion en el grupo) pero se encuentra ligado a la realidad
{porque esta relacionado a la tarea objetiva del grupo}.

bl Grupo de Suppsiciin Bdsica.- La suposicidn que sitve de base a una conducta, es condicional. Suele
astar fuera de 1a conciencia y pusden deducirse a partir del estado emocional de! grupo, identificindose 3
estados: de dependencia, ataque-huida, y de apareamiento.

Se usa el concepto da valencia para designar la disposicion en que se encuentra el sujsto para entrar en
combinacidn con el grupo.

Todos estas

ptos estén i con o fin de explicar la funcidn del grupo.

En un exparimento efectuado por Bion y Rickman, tratan el problema de la educacion y entrenamiento de
{a comunidad en las relaciones interpersonales, en un hospital psiquistrico (op. cit.). h

&b, TEORIA DF LOS GRUPOS OPERATIVOS
Enrique Pichon-Riviere

Surge alrededor de 1845 influido por los escritos de Freud, Melanie Klein y Kurt Lewin {op. cit.).
Gira en torne al métedo dialéctico, de esta forma concibe a la psicologia social y al grupo. Implica un tipo
de anélisis que a partir de las relaciones cotidianas, permite shordar la dindmica de los procesos qua rigen a la

naturaleza, la sociedad y el pensamiento.

Expresa que el ser humano es el resullado da la interaccin entre individuos, grupes y clases.
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Su objete de estudio son los grupos centrados en ia tarea, Para ahordarlos d lld el “Esq

Conceptual Referencial y Operativo” {ECRO), el cual permite una comprensidn def sistema social {horizontalidad}
y del individuo inserto en esa saciedad {verticalidad).

apinnard

En su esquema se encuentran insertas los ptos tedricos para explicar lo que
aconteca en un grupo, los cuales se pueden resumir en § puntos:
1. Actitud ante el cambio.
2. Didéctica. Estrategia para d llar aptitudes y modifi itudi
3. Vecteres. Escala para evaluar los protesos de interaccidn grupal: a) afiliacion y pertenencia, se mide por

el grado de respansabilidad con que asume ante la tarea, b) cooperacidn, se mide por el grado de eficacia
en la tarea, ¢) pertinencia, se mide por el grado de productividad manifestado en el grupo; d}
comunicacidn, se tema en cuenta el contenido del mensaje {to manifiesto) y el cémo de éste {io latente),

e) apr je. se mide por la ion de a inf 1on, v f) tele, van a dar los factores afectivas y el
clima afectivo.

4. Verticalidad y horizontalidad. E! primero implica [a historia personal de cada miembro, y el segundo, lo
que esta sucediendo n el grupa.

5. Momentos dal grupo (pre-tarea, tarea, y proyecto).

8. Universaies. Las situaciones que actGan en la vida de todo grupo en f orma latente.

Un claro ejemplo de investigacidn, citade por Garcia, et, al., 18982, es el de Olabarria y Escudero {1979)
sobre laimplantacion de un programa psicoprofitdetico bucodental en una Institucion de Salud.

&, TEQRIA DEL DESARROLLO DE LOS GRUPOS
Warren G. Bennis y Herbert A, Shepard

Surgid en la década de los cincuentas, influenciada por los escritos de Freud {1922), Lewin {1947), Bion
{1948.185 1}, Sultivan {1853) y Schutz {1955} {citado por Garcia, el. al., 1982).

Basaron sus estudios en fas observaciones que hicieron en dindmicas de grupos, especialmente en los de

adiestramiento en relaciones | bajo co altamente
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El explicar los procesos de cambie en un grupo, los llevd a proponer que si éste logra comprender las
situaciones que actian en las relaciones interpersenales y aumentan el control de la comunicacidn interpersonal,

se obtizne un nivel de comunicacién vélida {adecuada y libre en sus fmi i ei ianes); lo
cual se reconoce por: a) la percepein de cada miembro, b) la congruencia entre los objetives, y c} fa capacidad
para establecer diversos niveles de comunicacion.

En hase a lo anterior, se desarrolld la teoria cuya meta explicita es el mejoramiento de los sistemas
internos de comunicacidn en [os grupos, circunscribiéndose en 3 areas su esencia;

al Incertidumbre interna {d dencia a interd dencia).
b} Aspectas importantes de la personalidad.
c Fases en el desarrollo: 1) De dependencia, involucra las subfases de dependencia-huida,

cantradi dencia-huida y resolucidn-eatarsis; y 2) de interdependencia, e involucra las subfases de

ilusién-huida, desilusion-hulida y validacid |. En cada fase quedan implicitas las dreas de
incertidumbre interna y fas caracter(sticas de personalidad.

Asimismo, Bennis se interesd en estudiar los mecanismos de identificacion proyectiva como medio para

b CRTRTIIY

y reducir la ansiedad ocasionada paor la ausencia det lider en un grupo (ap. cit.).

5d. TEORIA DE LAS RELACIONES INTERPERSONALES
Harry Stack Sullivan

Es a fines de [a década de los veintes cuando inicia su teorfa; y no es hacia 1940 gue rinde sus mayores
frutos.

Sullivan {Garcfa, et. al., 1982} es iderado como el mas empirico de los tedricos neofreudianos.

Después de Freud es el que propone una teorla sistemdtica del desarrallo de la personalidad. Sus escritos lienen
influencia de Horney {1928) y de forma indirecta de sacidlogos como Mead (1930).

Considera al hombre come producte de la interaccidn con otros seres humanos. Y la personalidad surge
desde el de su macimi Sin negar

i

de las fuerzas persanales y sociales que actian sobre el i
que el hombre esta ligado a una parte bioldgica.
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A

hay dos que ingui al hombre: uno es el afdn de satisfaccidn (necesidades
basicas), y el otro, es el anhelo de seguridad (los procesos culturales).

La teoria enfatiza la relacion entre el individuo con otros individuos, puesto que al hambre no existe como
un ser aislado sino en relacién con otros.

£

su teoria interrelacionando los de relaci i les, sistema da tensidn,

p
ansiedad, sistema del self (yo), experienci gnosciti inami y personifit

El estudio realizado por Sullivan y Johnson, en el que pretandieron analizar los efectos de la condicidn de
minorfa sobre la personalidad de! javen negro en los estados medios o limitrafes de {2 Unidn Americana, es la
dnica constancia de investigacion formal realizada por el autor {op. cit.).

6 APROXIMACION EUROPEA

Se caracterizan por centrar su objeto de estudio en la forma en como las personas © grupos estructuran
su ambiente, y eéme a partir de esta organizacién apoyan su accian en fas situaciones socialas.

ba. TEORIA DE LA REPRESENTALION SOCIAL

Sus principios y conceptos se fundan en la cancepcion del hombre como ser interactuante conformade a
través de la sociedad.

Tiene la influenci ioldgica Durkheimiana, la cual pone énfasis en los procesos sociales que se derivan
do la accitn de los individuos, construyen su interaccitn con los objetos y situaciones sociales.

Se ceﬁlra en mostrar [as diferencias que se dan en las representaciones simbélicas de las personas de
acuerdo a la variedad de objetos, condiciones, y situaciones saciales, sin dar importancia al establecimiento de
leyes universales. Vista desde esta perspectiva, la representacitn social es un proceso de organizacidn de las
telaciones seciales (ep. cit.).
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n r

plicacién del sujete, y

La interrefacion de los componentes: calidad y cantidad de i grado de i

presidn para toma de decisiones, da lugar a la organizacion cognoscitiva que proparciona la representacién social,

manifestando su existencia y su grada de est acidn dinamica, que respande siempre a un objete socialmente
significativo.
Una representacién contiene 3 dimensi al la inf ion en calidad y tdad, b} el campo de

representacion, que expresa la forma en que se arganiza o estructura el cantenide, y c) la actitud que expresa su
orientacidn positiva o negativa.

Un buen ejemplo de investigacion es la efaborada por Di-Giacomo {citado por Garcia, et. al, 1882), el

cual se basd en las ias resul de la impl; idn de la Ley "anticrisis™ impuesta por el gobierno de
Balgica en 1878, con |2 finalidad de bal el presup nacional. Otro, es el que Deise desarrolld en 1974
{op. cit.), sugiere que los sujstos tienen una postura psicoldgica cuande i tan en una situacién dz manera

individual, pero su postura cambia si éstos actuan en forma grupal, otorgando una definicidn mas social a la
realidad.

85, TEDRIA DE LA CATEGORIZACION SOCIAL

Sheriff {1936) es uno de los principales precursores {op. cit.).

Con la influencia da Sheriff, Tajfel expene su teorfa derivada de sus estudios.

La categorizacidn ha sido considerada como un praceso psicoldgico que tiende a ordenar el entorno en

términos de categorias, las cuales pueden estar formadas por grupas o personas de ebjetos, de acontecimientos,
dividuo. Estas

en tanto qua son necesarias para la accidn, para las i i a para las actitudes de un i
categorias van cambiando simultdneamente de acuerdo a las modificaciones del entorna.

Su funcién principal es la delimitacidn del entorno social, simplificandolo cn consecuencia, en donde un
individuo puede percibir facilmente una situacidn social.

A través del proceso inductivo y el deductivo, se da la categotizacin, permitiendo que la i
seleccionada, omitiéndose algunos aspectos (inductive) o modificindose otros con el fin de que encajen en una

sea

categoria {deductivo).
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Las caracteristicas se asignan por un procese de juicio de dimensicnes comparativas.

de la categorizacién social, entre las que encuentran los valares, y I
identidad social.

A partir de lo anterior, se propone:

Explicar la realidad social en la cual se desarrollan las comparaciones entte grupos.

Sedalar las dif ias entre las iones que se hacen a partir del individuo y a través del grupo,
al cual pertenece el individuo,

En investigacién realizada por Gakes, P. J. y Turner, J. C., 1880 (citado por Garcia, et, al., 1982},
medir si la discriminacién usual de resp de un sujeto, bajo el paradigma minimo intergrupo
da con un grupa control.

ba la ima, al ser

Métodologia de Investigacion

Como vimos anteriormente, existen diversas corrientes tedricas que se preocupan por explicar y
denominar los fenémenas vy refaci que se entre un individuo y lo que Io rodea, ésto es, otras

persanas, los objetos, o bien, con su ambiente flsico y/o social.

Si bien, éstas difieren en el entoque tedrico del que parte su estudio, coinciden en fa forma de abordarlo
o st metodologfa de investigacidn.

n

Puesto que los fendmenos sociales pueden ser con fines de evaluacién o intervencién, fos
métodos de estudio deberdn ser congeuentes con el objetivo. Ya que en la evaluacidn se persigue conocer fos
f i y sus caracteristicas, sin que sea

. se

su manifi

que la i6n de los fi

alterado.

Tar ntends

Mientras que en la intervencibn, el i

que alteran o modifican el
fendmeno, a efecto de dirigirlo a un punto espacifico. Este incluye a ta evaluacidn, pues de ella se desprenda el
tipo de intervencién que se llevard a cabo (Bustos, et. al., 1980).
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Ef concepto de cultura ha sido estudiado desde diversos 4, en donde se persigue incrementar los
conocimientos tedricos, y 2 aplicada, a efecto de resolver problemas especificos a un nivel prictico
{Grados, 1985).

Asimisma, Jafme Grados en su texto de Temas y Técnicas de [nvestigacién en Psicalogla del
Trabajo, tomo |, expone en forma objetiva y clara las tipos de estudic que diversos autores han citado; y que
dada su importancia se retoman y se sefialan a continuacién, mencionando sus caracteristicas mas
sobresalientes. '

1. Experi I.- Existe medicién y manipulacidn de variables, asi cama control de las
variables extraiias.
2. No experimental.- No hay manipulacidn de variables. En este tipo se encuentra el

métada clinico y el estudio de campo.

3, Exploratario.- Se utiliza cuando existen pocos datos del objeto de estudio, siendo
dificit estahle:ar hipitesis; ademas no existe una relacién clara entre variables , ni
contro] de las variabl Los ios de aplicacién pueden ser nalulales ]
artificiales.

4. Confirmatorio. Existencia de datos relevantes e hipdtesis a probar.

5. Piloto.- Se realiza con pocos sujetos, con el objeto de ensayar pm:edwmemos o bien

que errores podrian cometerse en el estudio real.

6. Crucial.. Los resultados obtenidos en el estudio sostienen una teora v dejon de
confirmar otras teorias alternativas.

7. Final. Se utiliza despuss del estudio piloto, se establecen conclusiones y reportes.

™
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12.-

Encuesta.- Es utilizado cuando se tienen grupos grandas; se anafizan caracterfsticas
psicolégicas, econfmicas, politicas y sociales, se apoya de la estadistica. Este tiene
mayor alcance que el estudio de campo.

De campo.. Muestras reducidas, se desarrolia en ambientes naturales a través de

{

oy ista), Cuando se utiliza con fines

observaci [
evaluativos las variables no se manipulan, éstas son asignadas o atribuidas, y de las

extraias se tiene poco control; en experi |, las vari san p
i I por ef experil dor, pudiéndose controlar las variables extrafias.

Transversal.- St realiza en un momento determinado del problema de estudio, e!
“presente”,

Longitudinal.- Se realiza “a través del tiempo”, esto es, existe un seguimiento y se
ven los resultados del fend después de d inado perfodo.

Descriptivo.- Se describen las fsticas importante del abjeto de estudin, no se

puede llegar a conclusiones muy generales.

Ex post facto.. No existe control directo de fa varisbles independientes, puesto que
las manifestaciones de la conducta ya se presentaron, y !a variable independiente ya
tuvo lugar.

De [aboratorio- Se desarrolla en ambientes artificiales, existe manipulacién de

variables independientes por parte de! i ig de maneta intencional, y el control
de las variables extraiias es muy alto.

Finalmente es importante mencianar gque no existe una clasificacién universal respecto a los tipos

de estudio.
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Asi, a través del método cientifico y la experimentacidn ciencias como fa psicolegia pueden llegar a
lusiones y a establecer leyes del comportamiento (Morales, 1980).

Los escenaries de estudio pueden ser maturales o “de campe”, y artificlales o “de laboratorio”,

Utilizando los disefios factoriales, exp les, preexp i i i les, da una muestra, o de

muestras independientes. Tanto el tipo como diseiio, seran seleccionados dependiendo del objetive de la
investigacion (Garcia, et. al., 1982).

Otro aspecto a considerar, es el hecho de que en la mayorfa de las investigaci se huscan

entre variables; y para allegarse de informacion necesita contar con instrumentas de medician, ya sea an forma
directa o indirecta.

Asimismo, para que los datas obtenidas puedan ser rep dos cuantitati se les asigna un
numero o categoria a lo largo de un continuo, el cual variard en el grado de complefidad segin la cantidad y tipo
de datos. A éste se le denomina ' escalas de medicidn’, identificndose 4 tipas: nominal {de categoria), ordinal {de
rangos), intervalo, y de razén [Morales, 1980; Young, 1986; Scott, 1981)'

informacién que requiere ser analizada e interpretada, para lo cual se auxilia de la “estadistica”, cuyo

Mand: f ine forad

hall es: "hacer i i ir, decidir) sobre algunas

objetivo, seglin lo define William

car Isticas de uma poblacién con base en la informacion contenida en una muestra” (Mendenhall, W.,
1881, p. 3).

Las medidas fisticas desemp dos funciones principales; descriptiva e inferencial. La descripti
S8 Usa para reprasentar o describir alge de fos datos obtenidos, ya sea a través de métodos graficos come son los
histogramas, de linea, diag de barra o circul o numéricas, entre los cuales se encuentran las medidas

de tendencia central {media aritmética, mediana, moda) y medidas de variabilidad (recorrido, cuartilas, percentiles,
varianza poblacional, varianza muestra, desviacion estandar) (Garcfa, et. al., 1982; Morales, 1980; Scott, 1987;
Mendenhall, 1981; Young, 1986).

'® Para mayor inf ibn al respecto, so las iciones de fos 9ptos citados en este apartads, en ef Glosario de
Términos No. If, ubicads en of apartado do apéndices.
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La estadistica inferencial se utiliza para inferir u obtener conclusiones acerca de alga de (a poblacidn o
grupos grandes, de ta que se extrajo la muestra. Se deriva de la descriptiva para ayudar a la toma de decisiones a

falta de la informacién completa. Utiliza ta estadistica p Btrica y no paramétrica, quienes a su vez se apoyan
en los coeficientes de correlacidn, lo cual va a depender de! tamaiio de la muestra y el tipo de escala. Mismo que
a continuacion se esquematiza:

Tamaiio de Estadistica Escalas de Coeficienta de
Muestra Mepdicis Correlaciin
Pequeia No paramétrica . ~ Nominal Oe Contingencia
Ordinal Rangos de
Sperman y de Kendall
Grande Paramétrica Intervalo Pearson
Razén Variacién

i Por qué Cultura?

A lo larga del presente capitulo se ha plasmado el interds de miltiples estudiosos, por explicar la
conducta del hombre dentro de un grupo; también algunas métodas do investigacidn que se utilizan para eflo; y
finalmente, el poder intervenir para su modificaciin,

AY ver al individuo en un grupe, ¥ esto a su vez, interconectado e incorporads a atros grupos con
objetivos y caracteristicas diversas, lleva a pensar en la sociedad dentro de la cual las personas tienen una vida

en comiin.

Un factor ptimordial y latente que se encuentra presente en toda sociedad es el de "cultura”™, Que si
bien, a.la fecha no existe un acuerdo total acerca de sy significado, los tedricos coinciden en sefialar que la
sociedad no puede existir sin cultura; y la cuftura sélo existe dentro de la sociedad, siendo pues un binomio
inseparable cultura-sociedad {Chinoy, 1992).
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El concepte de cultura ha sido estudiado desde diversos angulos, uno de ellos es la sociologia con
Edwards Tylor {1871), quien lo define coma un "todo complejo”; otro es el qua cita la Sociedad Mexicana de
Andlisis de la Conducta (1988} y so refiere a las relaci enire ef indi yla y las di
categarias dentro de una misma sociedad en la que se internalizan y comparten propdsitos {Chinay, 1992; SMAC,
1989).

Asimismo, Rogelio Diaz-Guerrero (citado por Garcla, et. al., 1982), seiala que la cultura incluye

poldgi ialfgicas y dimi

Estos y atros autores, entre los que se encuentra George Murdock, concuerdan en que la cultura como
concepto abstracto encierra al conocimiento, las creencias, el arte, fa moral, el derecho, {as costumbres, las
normas, los valores, y las habitos, entre otros (Chinoy, 1882; SMAC, 1989; Garcla, et. al., 1982).

Dtro punto da coincidencia es que 8sta es ap

compartida y reproducida, procede de los grupos en
que se ha nacido y dentso de los cuales se viven. Se dice que es !a herencia social.

Al respecte, es importante sefialar que no sdlo involucra lo aprendido, sino también puede influir o
rodificar le no adquiride, como es la idiosil ia parsonal.

Lo importante de |a cultura radica en que a través del conocimiento y las técnicas fisicas y sociales
mediante las cuales sobrevive el hombre, puede controlar en la medida de fo posible, &) mendo que lo rodea,
do como el i de los seres (Garcia, et. al., 1982; Chinoy, 1992),

puesto qua es

Los componantes de la cultura, pueden ser identificados en tres categorias: 1} instituciones {usos
populares y costumbres, habitos y leyes); 2) ideas (valores y creencias); y 3) cultura material -

A nive! individual, Ely Chinoy manifiesta que "cualguier elemento que derive de la cultura puede jugar
distintos papeles en fa economia psiquica de los individuos" {Chinoy, E., 1892, p. 77).

' ta definicidn ds estos conceptas descrites gos Ely Chinoy lop. cit., se encusalran en el Glosatia de Témuinos no. It conespondiente
4 Comportamiento Social y Dindméca de Grupos,
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Este efecto se lleva a cabo, a través de las relaciones interpersonales y forman parte de la personglidad
como son fos valores, acti y ias, y se i

hasta la percepcidn. Asi, la pi lidad es vista

como el resultado de [a interaccidn entre fa parte bioldgica y la experiencia en |a cultura y la sociedad.

Este punto da vista es apoyado per trabajos psicoanaliticos, que hacen énfasis a la estrecha unién da las

(/] y i yen ia, individuo, cultura y sociedad (Chinay, 1892}

Asimismo, la relacidn cubtura-persanalidad, es la base de la teorfa de Ragelio Diaz-Guerrero **

Un elemente relevante que juega en este proceso es el “lenguaje™, pues es a través de éste que se
trasmiten 1as ideas y se modifican actitudes, esto es, trasmite la cultura.

n

Por todo lo anterior, concluir, haci ia textual a lo que Ely Chinay, cita:
"Cada persona es, simuitineamente, un participante en la vida del grupo, un portador de cultura y una

personalidad distinta, asi como un organismo bioldgico sensible” (Chinoy, E. 1982, p. 78).

Quien, ademas posee |a capacidad de innovacion, y puede alterar e influir en Ia cultura.

Comportamiento en las Organizaciones

En el ambite de las organizaciones, se afirma que el factor hemano es el elemento mas impartante para

frinei o N

ol logro de sus abjsti yp ividad; de ahi que se hayan desprendido una serie da

investigaciones y desarrollo de programas, buscando el beneficio tanto de su$ recursos humanos como de la
propia organizacidn.

El binomio trabajador - empresa, se lleva a cabo dentro de una relatién de intercambio, en donde la
persona proporciona sus esfuerzos, conocimiento, realizacion de tareas, a cambio de una serie de beneficios

¥ ivos; a su vez, ambos tienen relaciones externas, hacia su medio ambignte, ya sea
tangibles o intangibles. En consecuencia, es una relacién activa y dinamica, &n donde se-involucran aspectos

" Para consulta sobrg esta teoria, i i def i se tevisi en el apartado de Aprorimationes
Tedricas en este capitulo.
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CAPITULO 2 COMPORTAMIENTO SOCIAL Y DINAMICA DE GRUPOS

ecandmicos, fisicos, afectivos y emocionales; y cada uno de ellos es interdependiente de los otres, y se
interrelacionan mutuamente, amen que se busca un equilibrio.

Podtiamas hablar de un gran sistema complejo, en dande cada una de sus partes o sistemas tiene
necesidades, objetivos, metas, expectativas, experiencias previas, persanalidad individual, etc., y manifiesta su
comportamients en base a tode lo que lo conforma tanta de manera individual como social, siendo susceptibla de
modificar en mayor o menor grado algunas pautas de conducta, las cuales estaran supeditadas o matizadas a la
intluencia o cambio que se efectie en los otros sistemas,

Asi, el hombre-trabajador-hijo-padre-sacio, etc., ha adquirido una infinidad de valores, creencias,
actitudes, prejuicios, etc., con respecte al mundo que lo rodea; y su comportamiente en cada uno de los grupos en
los que participa se vera matizado por fas caracteristicas de las demés personas que lo rodean de los diferentes
grupos. Sin olvidar el papel tan importante que juega la cultura.

Por tal mativo, los estudios sobre el compertamiento de las personas en las organizaciones o grupos
yla

o o Lo

secundarios, se dirigen hacia el je social en los i que se da en los grupos, dentro

de a situacion total y concreta que envuelve a los individuos,

Las contribucienes de la psicologfa en este sector han sido milltiples, entre las que se encuentra ia de
Katz y Kahn en 1966; y sobre tada en aquellos que se refieren a los fendmenos grupales, da los cuales se hace
referantia a algunos de eflos:

. Resistencia al cambio en habitos, por Kurt Lewin, Coch y French, en 1948 {Rodrigues, 1983). William
Ickes da 15 explicaciones sociapsicoldgicas de resistencia al cambio de las primeras impresiones.
Poder social en un grupo, relacién -influencia-cohesidn-normas-productividad, de Schachter y

cofaboradores en 1951 {op. cit.). -
. Correlacidn de actitudes favorables y eficacia, por Vroom {1988) (op. cit.).

la moral, las opini las aspiraciones, etc., las escalas desarrolladas: de

- Para conacer las
Likert, de Thurstane, de Guttman, el diferencial seméntice de Osgood, etc.
Prasion social y cambio de actitud, por Varela en 1871 (op. cit).
Percepcidn social y refaciones entre los miembros de {as organizaciones.

- Elton Mayo {1880-1950}: grupos informales espontaneos y sy actitud hacia el trabajo (Anzieu, 1879).

~
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CAPITULO 3 COMPORTAMIENTO SOCIAL Y DINAMICA DE GRUPOS

Conceptos Sociales:

Existen relaciones e interconexionss multidireccionales entre los diferentes fenémenos y procesos
iales, y las caractaristi inherantes al ser humane, gue suceden dentro, fuera y en ambos,

¥ que fe afectan directamente en su conducta.

Investigaciones que han llevado a desprender miltiples enfoques y teerias, y en consecuentia
denominaciones y atribucidn de caracteristicas y funciones, a fin de identificarlos y relacionarlos.

En cuanto & la nomenclatura y definicién de estos procesos y fendmenos, Reich y Adcock sefalan que:
“sélo son importantes en la medida en que pueden aywdarnos a describir sus funciones y ver en qué forma se
) con conceptos” (Reich, B., 1980. p. 17).

Tomando en consideracidn ésto, a invacidn se definen L algunos relativos al

comportamiento social de fas personas. Estos han sido divididos en 3 partes; a fin de que su presentacion sea
mas esquemdtica:

1] Aprendizaje social.- Donde se considera que se adquieren & través de Ia interaccion, reforzandole al
individus ciertos aspectos de su conducta que lo identifican y o definen (Napier, 1982).

Entre estos se agrupan 8: percep valores, actitudes, cambio de actitudes, prej '
ipos, y i6n interp |
2). Dinémica de Grupos.- Didier Anzieu manifiesta que “estudiar la dindmica de un sistema es

determinar, mediante !a observacién y Ia experimentacitn, qué fuerzas interviengn para hacer funcionar ese
sistema, cémo se combinan, y seqin qué procesos y qué leyss actian” (Anzieu, D. 1978, p.7L

Para lo cual hace referencia a lo propuesto por Kurt Lewin, quien identifica los fenémenos que suceden
dentre de un grupo como procesos, ¥ propiedades o caracteristicas de su estructura {Anzieu, 1879). Estos
fenémenos serdn descritos uno por uno, para ello empezaremos con grupo, seguide por: .
a) Procesos.- {5): membrecia, cohesidn, cooperaciin y ia, toma de decisi ¥ solucién de

problemas, y resistencia al cambio.
b) Propiedades estructurales.- {7): estatus, normas y conformidad, metas, fiderazgo, roles, poder social, y
redes de comunicacion.

K[
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31 Grupos y técnicas de evaluacion e inter 1on.- Se citan los grupos de aprendizaje, terapéutico, de

expresidn y educatives. Las técnicas de discusid isi y educativas; terapauticas; y de sensibilizacitn, de
encuentre y de expresién. Y las escalas de actitudes y la sociometria.

Es importante aciarar acefca de estos canceptos:

al Se consideraron las descripciones propuestas por los estudiosos, mismas que se citan,
b} La separacidn y el arden de presentacidn, sdlo se hiza con fines gréficos,

e) No son todos, sino los mas sobresalientes.

Hi APRENDIZAJE SOCIAL

PERCEPCION:  Para describirlo se podria decir que: una persona toma los datos proyectados en 8! y después de
filtrado y refinactd ponde a la distorsion que ha creado. La interpretacion de

hi. o

o

un praceso de dt

cualquier acontecimiento se basa en una combinacidn de ex y las
prioridades inherentes de la escena que se esté percibiendo, Se distorsiona y se construye con base en tales
distorsiones.

A la larga es el resultado de un complejo proceso de clasificacidn que arregla los estimulas de modo que
sean mas faciles de digerir, proceso que nos facilita mantener la seguridad.

Un grupo a partic del compiejo surtide de estimulos, produce su “realidad” y construyen lo que parece ser
respuestas adecuadas (Napier, 1882).

Tomando los preceptos de la teorfa de fa Gestalt, se dice que hay una tendencia a tomar los varios

los y a se en el conjunte de ellos qua parezca ser "bueno” en términos de semejanza,

continuidad, cierra y simetrfa {op. cit.).

VALORES: Jonas y Gerard (1867) los definen como: cualguier estado u objeto especifica por el cual el individuo
lucha, o al que busca, enaltece, alige, y voluntari; ; ex una relacion entre fos sentimientes da

una persana y d inadas categorias itivas, y su existencia esta limitada por el nimero de cogniciones
que pueds poseer, Allport {1963) dice que es una conviccién en base a fa cual un hombre acida libremente,
haciéndolo el epicentro de su vida y de sus aspiraciones; Rokeach {1873} le atribuye una cualidad relativamente
l, y una motivacional; y la mayoria de los tedricos arguyen que tienen

conun

f P

algo de obligatorio {Reich, 1980).

”
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En resumen, se caracterizan porque son {a medida que nos permite ordenar nuestro medio ambiante y las
aclitudes; son abstractos y menos especificos que las actitudes; se encuentran profundamente arraigados en las
personas, formanda parte de la estructura de su personalidad, siendo dificil su medificacién; sirven de normas;
pueden considerarseles como ideales por los que se lucha; y no pueden observarse directamente {Chinoy, 1892;
Reich, 1980).

Rokeach identifica 2 funciones: iva y motivacional, los relaciona con la ima. Y se
concentra en demostrar que los valores y la modificacion de éstos tienen mayares implicaciones que las actitudes
para el autacencepto (Reich, 1980).

Allport, Vernon y Lindzay {1951) elaboraron una escala estandarizada con 6 orientaciones valorativas:

tedrica {verdad), econdmica (utilidad), estética {armonla), social (amor al préjimo), politica {pader), y religiosa
[unidad) {op. eit).

ACTITUDES:  Forman los procesos o sistemas bisicos mediante los cuales el individuo ordena su medio
afectivo (motivational y ionall,
gnoscitiva (i Y imigntos} y un tercero, ivo {tendencia a actuar, ejecutar), Se adguieren

ambiente y su conducta con base en unos valores; poseen un
otro i

y modifican en forma directa {contacto directo} o por el process de razonaniiento; sen mas bien perdurables que
momentaneas, ademas que no pueden observarse directamente, se infieren (Reich, 1980; Guzmadn, 1988).
La dofinicién mas revisada es |a de Allport: "Estado mental y neurofisioligice constituido por la

.. TR 1

experiencia, que ejerce una i sobre el indivi
particular frente a determinado nimera de objetos y de situaciones™ {Anzieu, D. 1979, p. 160).
Existen otras implicaciones en su descripcién: Ben Reich y Christine Adcock opinan que cualquier intento

, preparandolo para reaccionar de una manera

que se haga para cambiar actitudes, es necesario tomar en cuenta los valores de la persona; Bem la define como
una autodescripcion individual de las afinidades del medio ambiente,

Entre otras aproximaciones se encuentran |a psicoanalitica con Sarnolf quien agrega-que se asocian con
motivos tanto

B, [

fuentes

como inaceptables para fa iencia; ¥ la funcional que las
de la ducta; Kretch, C ield y Ballachey agregan, que es una predisposicién a

expefimentar, ser motivado por, y a actuar hacia, una categoria de objetos en una forma previsible, Smith,
Bruner y White, y Katz identifican 4 importantes funciones de las actitudes.
Otros i igad Festinger, Rokeach, Abelson y Rosenberg, y Fritz Heider con Ia taoria del equilibrio

(Reich, 1980; Guzmén, 1888).
Puaden aprenderse al igual que los valores en forma imitativa o por los procedimientos directo de

moldeamientos,
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Entre las pruebas disefiadas para su medicion se an: 1) escala de Thurstone; 2) escala de Likert;
3} diferencial semantica de Osgood; 4) escala da distancia social. Asf comao la soci ia {pocol; y la ista y
técnicas encubiertas.

CAMBID OE ACTITUDES: Proceso a través del cual alguian {la fuente) comunica los hechos reales (e} mensajs} a

alguien (el receptor), es de esta manera que se persuadird al individuo hacia un nuevo punto de vista, También se
6 denomi - .

El procesa basico es el principio de 1a consistencia cognoscitiva, Festinger (1984) inspiré un gran nimero
de investigaciones en esta area {op. cit.).

Reich hace mencidn a lo sefialado por Rokeach: "la adquisicion y el cambio de actitudes invelucran dos
procesos distintos, en el sentido de que es posible modificar el componente afectivo, danda por resultado un
cambio en el componente cognoscitivo y viceversa, por lo tanto, el cambio de actitud se debe a un especie de
macanismo homeostatice" (Reich, B., 1980, p. 986).

Asi como modificarlas, de manera tal, qua conduzcan a un estado de consistencia conceptual y
conductual, evitando entrar en conflicto entre s{ {(Guzman, 1988).

PREJULCIOS: Pertenecen 8l campo de las actitudas, citandoseles como ejemplo de una actitud extrema.
Constituyen un fendmeno histdrico, y son muy insidiesos. Tienen un contenido fundamentalmente valorative y
cardcter intergrupo {Reich, 1980; Guzmén, 1988).

Combinacién da imientes, creencias y tendencias a actuar. Se caracteriza porque es: 1) altamente
emacional en carécter, 2) sentido y actuado rigidamente por fos miembros, 3§ aprendido, ususlmente de manera
indirecta; 4} una fuente son las opiniones y acciones de fas institucienes; fas normas de! grupe son un factor
importante {Guzman, 1988).

En teoria puede estarse prejuiciado tanto a favor como en contra de una-persona o grupo; en |a prictica
se les atribuye una cannotacifn negativa {Reich, 1980).

Adorna y sus cols., descubrieron varios factores figados a la peién. Han sido liados como
un fenémeno colectivo, y no clinico.
Una técnica para reducir los prejuicios ha consistido en provacar may y mas f

entre los miembros de 2 grupas; asimismo el comportamiento solidario puede reducirlos {op. cit.).

CREENCIAS: Sociales por definicién; “rep dades fund ales acerca de la reafidad flsica y social,
asi como de la naturaleza del ser; que constituyen un subsistema dentro def sistema total con el que la persona se
encuentra mas fuertemente comprometida” (Reich, B., 1980, p. 1061

7
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CAPITULO 3 COMPORTAMIENTO SGCIAL Y DINAMICA DE GRUPOS.

Rokeach (1983} {en Reich, 1980) postula: 1} no todas las creencias de un individuo tienen para él la
misma importancia, 2) mientras mas cerca se localice una creencia, mas resistente serd el cambio, 3} si una
creencia central sufre un cambio, éste tendrd amplias repercusiones en el resto del sistema de convicciones.

ESTEREQTIPOS: Generalizaciones evaluativas de categorias, rasgos y caractersticas, atribuibles a otros grupos,
{recuentemente con caricter negative e inadecuado. Entrafian gran nimero de distorsiones perceptivas. Forma
el componente cognoscitive del prejuicia. Interfieren en la interrelacién con los demds, inducen a plantear
ici i con las di ias indivi {Guzman, 1968).

Una investigacidn al respecto, la realizada por Goffman y Walters (1967), sobre estudios étnicos {citada

por Bustas; Lépez; Domingo; y Bustas, 1980).

ATRACCION INTERPERSONAL:  Se refiere a las actitudes favorables o desfavarables hacia otras p
{Guzman, 1988},

Newcomb (1856, 1960} fundamenta la atraccion inicial en la “"proximidad”, la similitud de las
caracteristicas individuales, de los intereses y valares, y de fas persenalidades (citado por Anzieu, 1979),

£l elemento base de la atraccidn interpersonal es la interaccion frecuente, fa cual produce un aumento en
la asociacidn y ayudan al como se estructuran y funcionan los grupos; y definen en gran parte los patranes de

At

Entre los anfnqués que ahardan su estudio se encuentran; la del reforzamiento; de la comparacidn sacial;
de las recompensas reciprocas; y de la evaluacién implicada (Bustas, et. al., 1980).

Otros tedricos son: Fritz Heider con la teorfa de la atribucidn; y Thibaut y Kelley, con la del intercambio
social (Guzman, 1988).

Un ejemplo de investigacidn es el realizado por Byrne en 1961, sobre la influencia de la proximidad fisica
en fa atraccin interpersonal {Bustos, et, al., 1980).

2/ DINAMICA DE GRUPOS

GRUPO: Kurt Lewin la define por la interdependencia entre sus miembros; Cattell, por a satisfaccion que procura
a las necesidades de sus miembros; Moreno, por las afinidades entra elios; Homans y Bales, por las
comunicaciones en el interior del grupo y la interaccidn de ellas resulta entre todos los miembros; C.H. Cooley, por
una asociacién y caoperacién [ntima y Irente a frente, por los lazos Intimos, célidos, cargados de emacidn que se
establecen entre tedos los miembros, la solidaridad y generalmente pequefio {Anzieu, 1979).

B
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Lewin dice "Un grupo puede ser caracterizada como un * todo dindmico'; un cambio en el estado de una
de las partes, modifica el estado de cualquier atra parte. El grado de interdependencia de las partes o mismbros
del grupo, varia en tados los casos, entre una masa sin cohesidn alguna...y una entidad compacta™ {citado por
Garcia, et, al, 1882, p. 43},

a) PROCESOS:

MEMBRECIA:  Pertenencia de una persana a un grupo y Su aceptacién e implica el derecho de influir en los
demas y aceptar su influencia. Representa su fuente primaria de refi ia con funci de ion y
normativa (Bustos, et. al., 1980; Napier, 1982).

Destribe la refation o cualidad de la persona con respacto al grupo en cuanto a la identificacidn de

limites y el grado de participacidn; es el ambients en que se mueve. Esto es, so percibe como si el grupo fuese un
circulo; los que pertenecen a éf estdn dentro; los que participan activaments y son infiuidos por los demas,
ocupan el centro; el marginal esta dentro pero en la frontera, cercano a !a circunferencia; el aspirante esta fuera
det circulo (Garcia, et.al, 1882; Napier, 1982).

Se pueden identificar 3 tipos de memetrecia: voluntaria, involuntaria y multiple. Y-las razones por tas
que se une UNa persona a un grupo son: a} le gusta la tarea o la actividad; 2) le gusta la gente, y 3} como medio
para satisfacer necesidades ajanas al grupo.

Thelen {1954) {en Napier, 1982) distingue 5 clases de grupos, en que un sujeto puede mantener
memhbrecta: 1) real, 2) al que representamos, 3) abstraldo, 4} resaca, y 5} imaginade o construide {Bustes, et. al.,
1980; Napier, 1982).

Los factores que aumentan &l atractive de la membrecia son: 1) el prestigio, 2) la cooperacién existente,
3) el grado de interaccidn entre los miembras, 4) tamafio (pequediol, y 5) Ef éxito o prestigio del grupo {Napter,
1882; Garcta, et al, 1962},

Los grupos puaden perder su atractivo por: a) desacuerdo sobre s forma de resolver un problema, b)

& dog © bl h q

0 irr [ ivas, c} 1a oxi ia de mi muy domi d) restriccién en

la participacidn, ) fimitar fas satisfacci L] gativa por ajenas, g) comp ia entre
grupos, y h) otro grupo puede satisfacer sus necesidades {op, cit.).

La atraccién interpersanal genera mas facilidad para alcanzar los objatives; susceptibilidad a la influencia
interpersonal; asi como an ia productividad.
La teorfa de ta interaccidn del grupa, es la que principalmente se dadica al estudio de ta membtecfa. Uno

de los estudios que se puede ejemplificar es la d inacidn de la brecia en la
Zander, Stotland y Wolfe {Bustos, et. al, 1980).

realizado por
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Otro, el realizado por Back, que llevé a la generalizacion de que la naturaleza de la vida de grupo varia
con [as diferentes fuentes de atraccién (Napier, 1982),

COHESION: El grado en que los miemhros de un grupo desean permanecer en ¢l o mantenerse unido; dste
fend s8 inti @ Unido al de membrecia (Garcia, et al. 1982).
Es el resultado de las fuerzas que acttian sobre los miembros, para permanecer en el grupo; éstas son la

atraccidn hacia el grupo y hacia membrecias alternativas; por una parte, la necesidad que hay que satisfacer, por
de arigen exterior al grupo {Garcia, et al,

otra, ituye para el individuo un medio de satisf, idad

1882; Anzieu, 1979).
Entre los autores norteamericanos, los términos de moral y cohesidn se hicieron peco a poco

las

intercambiables.

Se mide a través del grado do atraceion entre elios, par medio do andlisis sociométrico, Un estudio
efectuado a través de este andlisis por Muzafer Sherif, demostrd que la cohesidn de un grupo no sélo se hasa en
factoras relacionales, sino que también fos factores situacionales tienen una i ia muy grande sobre €l (op,
eit).

Por otra parte, Festinger {(1950) senala cuando, parque, con que y para que los miembros del grupo se
comunican, subrayando el papel desempeiiado por el que se desvia del grupo mostrande menos cohesién
{Rodrigues, 1983},

Asl, otros estudios demuestran que cuanto mayat sea la cahesidn def grupo, mayor serd la satistaceidn
experimentada por sus miembros, la cantidad de comunicacién entre ellos, la cantidad de influencia, y la
productividad del mismo {op. cit.}.

COOPERACION Y COMPETENCIA: Se describen como:
- Metas promoved interdepend - Los objetives de todos los sujetas que integran el grupo

son de tal faturaleza que si uno alcanza la regién meta, los demés también deben Ilegar (cooperacidn sacial).

- Metas restricti interdependientes.- La ion de los objetivos de cada persona estdn
definidas, que si alguna da los integrantes de! grupo llega a la regidn meta, impide a los otros liegar (Garcia, at. al,
1982). '

Afactan la organizaciin, 1a oti p ividad del grupe y

interpersonales del grupo.
Stt estudio ha sido abordado desde diferentas enfogues: 1) bajo la influancia de Kurt Lewin, fa teorfa de
Morton Deutsch, 2) basado en el analisis experimental de fa conducta (Bustas, et. al., 1880).
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El experimento de Dunn y Gelman, sobie rivalidad y recompensas, es un ejemple de este fenémeno {op.
cit.).

TOMA DE DECISIONES Y SOLUCION DE PROBLEMAS: Es importante, primeramente hacer referencia a que
las fantasfas, ipas, predispasici y idades personales se combinan para formar una red de

factores psicoldgicos que inciden en el sujeto en un momento dado e influyen en Ja conducta de cada uno de los
miembros dal grupe.

Por cada decisidn potencial hay 2 fuentes potenciales de tension y conflicto, una surge al ponderar la
eleccion, !a otra, después de que el sujeto o el grupa tema una decision, puesto que tiene que justificaria
continuamente.  Ahora bien, una decision representa el linal de una controversia de un curso da accidn
determinado; sin embargo, el conflict o v |a tensidn no concluyen con la decisin (Napier, 1982).

Frecuentemente los problemas gue causan conflictos son personales y emocionales, aunqua lo que esté
tratando sea de indole intelectual, y su existencia domina los procesos de la toma de decisiones (Napier, 1982;
Anziev, 1879).

Se argumenta que cuanto mas prolongada y vigorasa sea la discusidn, Nlevard @ un estade de “disonancia
cognoscitiva" que el individuo o el grupo tratara de reducirla de diversas maneras.

i Entre los factores que influyen en el praceso de solucion de problemas, se encuentran;
- El efecto del tamafio y las diferencias de estatus.- Es mas dificil llegar a un acuerdo a medida
que aumenta el nimero de participantes, asimismo, las personas con bajo estatus tienden a
identificarse con los de nivel superior, busean la aceptacion de éstos.

- La necesidad de metas claras,

- La desconfianza y falta de credibifidad vs. cooperacidn.

Se identifican 6 pasos simples para resolver un problema en consenso: la.) la identificacion y
3o} lacidn de alt i 4o0.) seleccion de
las soluci 50.) ejecucion, Bo.) evaluacion y ajuste. Sin olvidar que cada grupe es diferente y que ninguna

esclarecimiente del problema, 20.} la exposiciin de

P

respuesta puede ser transferida indiscriminadamente (Napier, 1982).

Al raspecto, R. Blake hace notar que el problema de grupo es encontrar los procedimientos que sean
satislactorios para todos los miembros, al mismo tiempo que resulten apropiades a la naturaleza de la tareas
asignadas {Anzieu, 1879},

La toma de decisiones compartida es un proceso relativamente rare y dificil.

K. Lewin y sus discipulos estudiaron los efectos de la decisién del grupo v los relacionaron con el cambio
social, partiendo de su teoria sobre los “equilibrios cuasi estacionarios™ en cambios de habitos; Ledn Festinger los
relaciond con su 1eoria de Disonancia Cugnoscitiva (op. cit.).
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Levine y Butler extendieron los resultades 2 {a modificacidn de las actitudes de los capataces de una
fabrica mecanica por la introduccidn de un nueve métado de evaluacidn de! trabajo.

RESISTENCIA AL CAMBIO: "Toda medificacidn producida en el equilitrio de un sistema, ocasiona dentro de éste,
la aparicidn de fendmenos que tienden a oponerse a esa modificacién y a anular sus efectos” (ley de Guldherg y
Waage) (Anziew, D. 1973, p. 146).

Apayéndose en esta ley, Lewin desarrolld su teorfa de los equilibrios cuasi estacionarios, relativos a la
tensidn interna del grupo.

Ei origen de las resistencias se relacionan con la colectividad: por cambios mas 6 menos impuestos; con
los individuos: por su inercia a la transformacion y la ansiedad originada por la reaccidn de oposicidn; y por la
interaccién con el grupo {Anzieu, 1978).

Siendo necesario preparar los cambios mediante una discusidn en grupo.

Lippitt, Watson y Wesley {1958), continuaron {a obra de Lewin a partir del “cambio de estado” de un
grupo, y estudiaron las etapas de un cambio planificado y los diferentes modos de intervencidn del “agente de
cambia" {op. cit.}.

Se puede cancluir diciendo que fas abligaci i debatidas y aceptadas por un grupo o equipo
de trabajo, son menos v que las imp sin pasibilidad de discusion previa. Asl, un cambio estabie
exige la bisqueda y d inacién de un nueve que iten una autorregulacion del grupo en lo qua

concierne al cumplimiente de la tarea, fas actitudes, ias percepciones, las motivaciones individuales y grupales, las
comunicacianes {op. cit.}.

b PROPIEDADES ESTRUCTURALES DE GRUPO:

ESTATUS: Se refiere a la posicion de una persona en el sistema social. Pueda ser como el individuo lo percibe
{subjetive}, o el resultado dal concurso “del grupe {sociall. E! subjetivo puede o ni- corresponder al social
{Rodrigues, 1983).

Es una especie de titulo de identificacidn social que coloca a fas personas en relaciin con otras, e implica
una clase de papel. Asi cada hombre ocupa o flena diversos estatus y realiza diferentes papeles.

Ely Chinoy seiiala que estatus y papel, son 2 lados de la misma moneda; el estatus supone un repertorio
de reglas o normas para la persona que lo ocupa, como deberd o no actuar bajo determinadas circunstancias; y se
llama papel a este conjunto de normas {Chinay, 1992).
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El estatus implica una evaluacion respecto a ciertas atributos que el grupo valora; y variara en un grupo
mayor o seciedad; pues estara en relacidn con otras atributos {Garcia, et., al, 1982).

Entre los diversos estatus, se pueden identificar : 1) atribuido. Deriva de los atributos sobre los cuales
no tiene control una persana, 2} adquirido.- Determinado por aljuna accion directa o positiva.

Dependiendo de la del grupo, d inados atributos ltaran significativos para canferir e}

astatus.

NORMAS Y CONFORMIDAD: Su finalidad es Ia consetvacitn del grupo y ibuye al logro de fas motas.
Se definen como las expectativas compartidas per los miembros del grupo sabre las conductas a seguir

en situaciones especilicas sobre ideas, i i {2 forma de regulacidn y 1a sancidn ante fa

desviacidn, Estas pautas son aprendidas, surgen de la interaccidn y se generan y transfarman por ella, en donde
lo importante de un acto estd en ef signiticado que el grupo le confiera (Garcia, et. al, 1882; Napier, 1982).

Al ser congruentes las normas y metas con las expectativas de los miembros, su conducta no se desvia,
en caso contrario, el sujeto puede adaptarse a la situacidn; e cambiar las nornas; o bien, continuar desviado o
ahandaonar ef grupo.

Existen fuerzas internas (conflictos intrap y ia de los demds) que presionan at

sujeto para mantenerse en el grupo.

La conformidad {conservar membrecia, satisfaccién de necesidades, sanciones) hacia las normas se da
p lidad de los miemb 2 f imulo, 3} factores
les )y 4) relacianes intergrupa (op. cit.),
Talcott Pearsons considera 4 dimensiones da refacidn: afectivas; de control, autoridad y toma de

en 4 condiciones: 1) caracteristicas de

decisiones; estatus-relacianes de aceplacion; y realizacién-relaciones de éxito {Napier, 1882). -
Entre la diversidad de normas destacan:
1. Formales.- Compifadas en estatutos y codigos.
2. Enunciadas explicitamente.- Comunicadas de manera verbaf y explicita.
3. No explicitas e informales.- A veces llegan a canocerse hasta que son violadas.
4 Inconscientes.- Algunos tables (Garcia, et. al., 1982; Napier, 1982).
Actualmente se considera que la sancién no es sélo negativa. Dentler y Erikson, sefialan que también
desempefia una funcién positiva, la desviacién contribuye a que los miembros dominen las normas y decidan su
i6n; se conocen las reglas y los

TR

apego. Las presi hacia su uni crean idad y orden en la i

pracedimientos para trahajar en ese grupo; se sabe lo que se espera; esperan ser recompensados por amoldarse a
las narmas de grupo.
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Son muy resistentes al cambio. Lewin (1847), indica que cuando las fuerzas se incrementan para
camhbiar en una direccion dada, es posible que surjan otras de direccion contraria, que hacen que la conducta
vuelva a su posicidn original.

Estudios al son dos por Napier y Geishenfeld; Festinger {Garcla, et. al., 1082},

METAS: se orientan hacia la ubicacidn en donde al grupe le gustaria estar, gulan al grupo hacia e! abjetive; en
acasiones son indistintas (Napier, 1982).

Zeingarnik y Morrow (citade por Napier, 1982), para explicarlas sefialan que como se esta motivado con
orientacion hacia la persona o hacia el grupo, nos movemos en direccidn definida; una persona se impona una
meta a si misma, surge un sistema de tensidn interna que contintia motivando a la persona hasta gue alcanza
dicha meta u ocurra en ella un cierre psicolégico {cuando completan ia tarea).

Para la determinacién de metas pueda verse limitada par la organizacidn; y los cambios dentro def grupe
o en su ambiente, fos cuales exigen la revaluacidn de sus metas.

La metas se clasifican en formales e informales, operacionales o no
identifican 2: programa visible y el oculte. El avance hacia las metas se entiende en funcién de la dindmica que

i

A nivel de avance se

opera al nivel informal.

Las matas coadyuvan a la productividad e influyen en tdos los aspectos de la conducta del grupo.

Un individuo integrado a un grupo, entiende la meta del grupo, la acepta, se compromete y le concede
mayar prioridad que a sus propias metas. Evaltia su ejecucitn y 2 de los demas en funcidn del progreso hacia las
matas (op. cit.).

LIDERAZGO:  Tiane un papel muy importante en la estructura del grupo.
Elliderazgo {lider y sus atributos, idores y la situacién) constituye una relacion de influencia entre 2

e o N

social d

0 mas p bajo una si en la gue d una de la otra en la ejecucidn de

ciartos actos para alcanzar metas comunes; Hollander y Julian (1869), citado por Varela, 1881; y Napier, 1982

sefialan que implica un intercambin de transaccionas entre las 2 partes que son interdependientes.

Napier y Gershenfeld se refieren a la ejecucidn de una clase particular de rol dentio de un grupo
organizado, el cual se defing esencialmenta en funcién del poder o la capacidad de influir en los demds, Por tal
razén, implica adhesién que involucran y definan la eficacia del iider.

El enfoque funcional permita comprender mejor los procesos y {a dindmica de los grupos, reconoca Ja
diferencia de cada grupo, en donde diversas factares afectan al liderazgo, subrayando la metas def grupo, sy

3, las acti [ de los miembros, asi como las expectativas impuestas al grupo por un

ambiente externo {Napier, 1982).
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El liderazgo puede ser ensefizda y aprendido (citade por Bogardus, 1958 en Varela, 1981).

Asi, ¢l lider es un recurso grupal que influye sobre los demas miembros, mas de lo que éstos influyen en
¢, utilizada para facilitar el logre de los abjetivos fop, cit.).

Esto llevd a Krech y Cruchfield a distinguir 13 funciones del lider: 1} planificacidn, 2} estrategia, 3)
experiencia, 4} representacion externa del grupo, 5) controi de las relaciones internas, 6) fuente de recompensas y
céstigos, 7) érbitra y mediador, 8) paradigma, 8} simbolos de! grupo, 10} sustituta de la responsabilidad
individual, 11} idedlogo, 12) figura paterna y 13) victima propiciaterio (Garcia, et. al, 1982).

Al clasilicar al lider por el rol que juegan, tenemos:

1. Especialista.- Conocimientos técnicos
2). Carismética.- Inf ia de tipo fonal
3. Experto,- Su experiencia
4). Farmal o asignado.- Imp por {a organi
5). Informal 0 emergente.- Reconocido por el grupo
Asimismo, se pueden distinguir 3 estilos de liderazge:
1. Autocratico.- Toma decisiones sin constltar el resto de! grupo.
2). Democratic.- Consulta la opinidn def grupo y !a toina en cuenta.
3) Laissez-faire - Toma decisiones sélo cuando el grupo se o pide.

Maisonneuve (citado por Anzieu, 1879) da una clasificacién de acuerdo al.tipo de comportamiento de!
lider hacia los miembres: 1) autoritario, 2} corporativo, 3} manif . 4) elucidador y 5) laissez-faire .

J.A.C. {op. cit.} distingue 3 tipos de autdcrata: estricto, benevolente, e incompetente.

Brown, 2 tipes de demdcrata: el auténtico y el pseudo-demdcrata. Sin que é! pueda prasentarse como

una panacea parece comprobado que es el que provoca ef grada mas alto de eficacia en las grupos pequedios o
reducidos, con el mdximo de satisfaccion para sus participantes {op. cit.).

Asimismo, los lideres pueden elegir estilos conductuales no sdlo en los extremos del continuo liberal-
autgcrata, también existen diversas posiciones intermedias, Estas han sido representadas {Varela, 1991).

Un lider eficaz es aquél que se conduce cdmodamente a fo largo de toda la gama dol continua del
fiderazga {Napier, 1882).
Las caracteristicas de personalidad que debe poseer un individuo para convertirse en lider estan

por las p iones y exp ivas da los seguidi

En el enfoque situacional, se afirma que e liderazgo esta en funcién de la situacidn inmediata, antes que
en funcidn de la persona o de lo que dsta hace; la demanda es impuesta por la propia situacidn, originada en a
tarea o funcidn del grupe, st estructura, o en otros factares contextuales. Los diversos estudios sobre este

paradigma sustentan la idea de que al llegar a convertirse en lider, depende en cierta medida de la tarea. Por
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censiguiente, ef liderazgo es un problema de matices y no una cuestidn de todo o nada, lo cual implica que tanto el
tider como el sequidor acupan y desempeiian un papet activa en el procesa. Este se gréfica, representando el tipo
de lider, centrado en el grupo y centrado en la tarea (Varela, 1991; Napier, 1882),

La diticultad que presenta esta teoria estriba en que sg recalca et

y se d ima al individuo y
lo que hace. Aunque 1a situacién es uno de las factores en la determinacidn de guién se convierte en lider {Napier,
1982).

Otra teoria del liderazgo afirma que éste radica en la posicidn, y no en la persona {op. cit.).

La conducta de fiderazgo se distingue de la posicidn de lider, pues tiene que ver con la influencia sobre el

grupo, independi de la posicidn; éste enfoque es limitative, ya que no considera lo relative a quicn
influye en [a toma de decisiones, los proceses de ese grupa, como se d ¥ con que ia (Varela,
1991} '

Ademas de [a teoria situacional; de [a posicién; y de los rasgos existen otras tearlas del liderazgo.
En fos estudios de Bales y otros se han identificado 3 tipos de conductas de miembra-lides: refativos a la
tarea de! grupo; relativos sl mantenimiento def grupo; e individuales.

Otro aspecto a considerar es que en ol lid 9o hay poder; y la que el lider tiene
del hombre afectard enormemente a su estile de supervision y a las clases de poder que ponga en practica
(Napier, 1982).

Asimismo, es importante considerar las fuerzas y lactores que influyen en el lider, tales como ol tipo de

organizacién, sus valores, tradiciones, tamaiio, amplitud geografica, frecuencia de reuniones, etc. Luego la
naturaleza del problema en funcidn de sus complefidades o requisitos de muchas clases de experiencias, y también
el tiempa.

En investigaciones sobre influencia tienden actualmente a considerar & la autoridad como una variable
continua, en la gue cada individuo tiene una influencia mayor o menor sobre la conducta de! grupa (Anzieu, 1979).

Entre dos diversos estudiosos se encueniran: Fiedler 1965; White y Lippit; Raven y French 1858.
Mancionados por Munné 1880; Rodriguez 1878 (citados todos eflos por Garcia, et. al, 1982).

Diversos estudios han demostrado que existe una competencia intragrupal dptima para la cual fa
influencia global es maxima {Anzieu, 1879).

Red) estudid los fendmenos de dependencia relacionados con el lider en funcidn de l estructura afectiva
de los grupos, analiza las reacciones emacionales que se producen alrededor de una persona {central) y a partir de
las cuales se desarrollan los procesos de formacién del grupo, desde una perspectiva freudiana {op. cit.).

Los que continuaron 1a obra de Lewin han estudiado la dependencia bajo un aspecto dinémico, quienes
inguen 2 formas de depend

fa en las grupos reducidos: constitutiva, y de referencia.
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ROLES: Integra las funciones, compottamientos, acciones o tareas que caracterizan a cada miembre de un grupo;

1. 1 . 4 .

esas conductas son esperadas, d p 0 sblo tol por el grupo o sistema; y estan

en refacidn con la posicin que el participante ocupa en el grupo. Estos son aprendidos por las experiencias
culturales (Anzieu, 1979; Garcla, et. al, 1882),

A. M. Rocheblave-Spenlé (1962), citado por Anzieu, 1979, la definié como un “modelo organizado de
conductas, relativo a una determinada posicién del individuo en un conjunto i ional” {Anzieu, D. 1979, p.
157).

Cuando se habla de rol se acentita un poco mas 1a interaccifin y la reciprocidad de los procesos
actitudinales. :

No es un concepto estétic, puesto que los desempeiian miembros de acuerdo con las caracteristicas
sistémicas del grupo al que pertenecen {Rodrigues, 1983).
son: a) reciprocidad e interdepandencia, b} prescribz d inad d: dentro
de posiciones especilicas, c} tienen un efecto normativo.

Sus car;

) El lugar especlfico que ocupa un sujeta se denomina "categorfa de rol”, cuyas bases de agrupacidn som:
1) ocupar una misma posicidn en una relacién social o sistema, 2) ecupar una posicion especial en un grupo
pequeiic, 3) por las cualidades del individuo. Las categorias del rol estdn asociadas con las expectativas de éste.

Anzieu y Martin (1979), sefialan que en cualquier tipo de grupa existen 3 categorias de roles especificos:
1) los que facilitan a tarea del grupo y el alcance de las metas, 2) de mantenimienta def grupo y 3) los que
ohstaculizan la tarea del grupe {Garcla, ot. al., 1982; Anzieu, 1976).

Los comportamientos del rol son aquellas acciones de una persona que son pertinentes a las expectativas
doese rol.

Existen 3 tipos de rol: 3) Prescrita: el que ta sociedad espera, bl Subjetive: lo que el individuo piensa o
cree que debe hacer y ¢) Desempefiado, aquél que se realiza de acuerdo a la situacién a la cual esta inserta
(Bustos, et, al., 1980; Garcia, et. al, 1982).

Otra tipificacién consiste: los centrados en la tares; los de conservacién de la cohesidn; y fos
relacionados con la hisgueda de satisfaccién de las necesidades individuales; propuesto par Benne y Sheats
{1948) y citados por Anzieu, 1879,

Una persona desempeiia duranta su vida un sinndmero de roles; y en una situacién dada pueden coincidir
2 roles en modo divergente.

Estudios: Garfinke!; Munné (Garcla, et. al.,, 1962),
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PODER SOCIAL: Callins y Raven (1969), citado por Garcia, et. al, 1982, p. 65, lo definen como “la influencia
potencial de alguien que es un agente 0, sobre alguna persona P. La influencia es definida como un cambio en la
cognicidn, actitud, conducta, o emaocidn de P, lo cual puede ser atribuido a 0"

Involucra a 2 instancias en interaccidn, 2 personas, un grupo y un individuo, o 2 grupos y afectan
directamente sus resultados. En cansecuencia no es universal, estd limitado por la persona influida {Garcia, et.
al., 1882; Napier, 1982).

Schopler {en Garcla, et. al, 1982) sefiala que fa esencia de este sistema, consiste en {a especificacién de
relaciones entre varios tipos de fuerzas psicoldgicas,

El ejercicio del poder puede tener diferentes respuestas del que recibe la influencia, ya sea de
acercamienta, de alejamiento, y en contra (op. cit.).

French y Raven distinguen 5§ clases de poder: de recompensa, coercitive, legitimo, referente, y de
experta (Garcia, at. al., 1982; Napier, 1982).

La forma en que ejercera el poder 0, dependera de la situacidn, normas fijadas y métados del agents de
influencia: 1) directa, 2) persuasidn, 3} utilizacién de las actitudes, 4} control ecologico, y 5) manejo de promesas
y amenazas. Cualguior método de influencia lleva un intercambio; se tienda a buscar un equilibrio de dar y recibir.

Tedricos como Cartwright (1859}, French y Raven (1977), Lippitt, Polansky, Rosen y Redl {1977}, han
llevado a cabo diversas investigaciones y formas de explicacién sobre el poder {citados tedos ellos en Garcia, ot.
al,, 1982; Napier, 1982).

Existen otras aproximaciones, una de ellas es la psicoanalitica, sobre toma de decisiones, de Mach; y el
andlisis de las estructuras balanceadas de Emerson.

Un ejemplo sobre estudios de poder es el citado en Garcls, et. al,, (1982), efectuado por Goodstand y
Hielle (1973), sobre e! uso del poder de los menos poderosos.

Es importante sefalar {a necesidad de estudiar tante al que influye como al influenciade.

REDES DE COMUNICACION: Es ¢l conjunto de los g flsicos y psicoldgicos a través de los cuales se
relacionan a una o varias personas -el emisor- con una o varias persanas -el recaptor- (Anziew, 1978).

El praceso posee mas complejidad que un emisor o fuente trasmits un mensaje a un receptor por media
de un canal. Ya que el emisor debe: tener la necesidad de comunicar alge, elaborar un mensaje, codificario, y
emitir la informacidn; el receptor: recibir la informacidn, decodificarla, reconstruir el mensaje, e interpretar la
necesidad del emisor.

Ademds, axiste un mecanisma por el cual el emisor autorregula su proceso, a medida que se producen

reacciones en el receptor, llamado retroalimentacidn o feedback (Garcla, et. al., 1982).
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Este proceso implica un esfuerzo concertado de los miembros involucrados por asegurar fa menar
distorsion posible entre lo que se intenta comunicar y el mensaje que realmente se recibe {Napier, 1882},

En la icacion se int bia inf ion y significaci sus son

simbolos, la carga simbélica induce asociaciones (Anzieu, 1979).

Un aspecto importante a considerar y que pueden ser factores que influyan en ia emisidn y recepcidn de
los mensajes y son inherentes a la persona: una histaria personal, un sistema de motivaciones, un estado afectivo,
un nivel intelectual y cultural, un marca de referencia, un estatus social y roles psicosocialas.

Asi, los problemas relativos al emisor se reducen a fa calidad y pertinencia de su codificacidn; fos del
feceptor, a una percepcion correcta de las sefiales y a su capacidad de decodificaciin; los del canal de

comunicacidn, a fos ruidos; y final los alaretr on y contro! de sus efectos.

Los factares que influyen en los patrones de comunicacidn, se pueden resumir en 4: 1) necesidadas y
metas personales, 2) |a identidad, 3) el poder, lai ia y el control, y 4) Ia aceptacidn de uno misma par paste
de los demds miembros (Napier, 1882).

Los pracesos de comunicacion y de toma de decisiones son influidos por la estructura fisica (las redes de
comunicacidn), y se tipifican como en circulo, en cadena, en rueda y en Y. Estas configuraciones son simples, sus
posibildades de comunicacion son bilaterales, en {a rueda y ¥ son de 3. Cuando se da la comunicacion en todos
los miembros, sus canales son multilaterales, entences la estructura se llama "multilateral abierta” (Garcfa, et.
al., 1982; Napier, 1882). ’

Los grupos han sido estudiadas para efectos de redes de comunicacion "Babel” en grupos clinicos y de
axperimentacion, aspectos de estructura {Bavelas y Sidney Smith), grades de satisfaccion {Leavitt), refaciones
{Fiament}, cooperacién y competencia (Merton Deutsch), trabajo en grupo {Allport, Keley y Thibaut, Shaw), entre

- otros {Anzieu, 1978},

Se han derivado otros sabre problemas de comunicacidn, entre los que se encuentran estatus y
comunicacion de Bavelas 1950, eficiencia y organizacién de los miembros de Guetzkow y Simon 1955, liderazge,
asuncién de roles, etc. (citados gor Garcia, et. al,, 1882). ’

3 GRUPOS Y TECNICAS DE EVALUACION E INTERVENCION
GRUPOS: De los procesos y lineamizntos establecidas por Lewin se han creado diversas técnicas aplicadas para

evaluar y modificar ciertas pautas de conducta grupal, para lo cual se craaron los "Grupos experienciales”,
farmadas explicitamente y que se dividen segin su finalidad:
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DE APRENDIZAJE: Llamados también de sensibilizacion. Los participantes analizan los proceses de

influencia grupal e individual, reciben retroalimentacién de los efectos de la conducta personal sobre la

de otros.

JERAPEUTICOS: Creados con el objeto de mejorar el funci i psicoldgico de los individ

DE EXPRESION: Con la finalidad de aprender a expresar sus emociones.

EDUCATIVOS: Estudiantes con deseos de mejorar sus hdbitos de estudios y relaciones alumno-

maestro.

Las precursores ds estos grupos fueron Lewin, Moren, Klein, Bion y Lippit; entre otros.

Integrados por un coordinader y una cierta cantidad de participantes; el papel del coordinador es de suma
importancia, y tiene funciones previas al entrar en interrelacion con el grupo y durante el mismo.

TECNICAS: Creadas para llevarse a cabo en grupos pequefios, y se aplican segiin el abjetivo que se persiga en los
grupos experienciales.
DE DISCUSICN, DECISIONES Y EDUCATIVAS: Phillips 66, tormenta de ideas (brainstorming], toma de
pequeiios grupas de discusion, discusion dirigida.
TERAPEUTICAS: Psicodrama, juego de roles, grupo "T".
DE SENS!BIL lZACIﬂN DE ENCUENTRO Y DE EXPRESIUN Grupo “T", juege de roles, psicodrama,
andlisis interaccional, ruptura de hislo, retroinf
intrapersanal, conocimiento del grupo (Garcla, et. al, 1982).

lidarazgo, icacién inter e

p

ESCALAS DE ACTITUD: Por no obsgrvarsa directamente, sélo pueden medirse en forma indirecta, a través de
1as pruebas: 1) La escala de Thurstana; Una de las primeras técnicas de medicidn de las actitudes {ue elaborad

en 1029.; 2) La escala de Likert, diseiiada en 1932, es mas sencilla que la de thurstons y su confiabilidad es tan
alta como ella; 3} Ei diferencial seméntico de Osgood: publicada en 1957 por Osgood, Suci y Tannenbaum,
descubrieron 3 factores: evaluativo {hueno-malo); de patencia (fuerte-débil} y el actividad {active-pasive), €l mas
importante es el evaluativo, es el mas cercano al componente afective de una actitud; 4) La escala de distancia

social: disefiada por Bogardus en 1925, Esta prueba y las que se derivan de ella, son las qua mejor miden e!
componente conativo de una actitud. Requieren que fos respondientes elijan entre varias alternativas.

Los especialistas en psicodindmica sefialan que algunas actitudes, sobre tode las que implican contlictos
Lol

] ias pueden ser i i pudiéndose recurrir a las entravistas o técnicas mas encubiertas como
la proyectiva (Reich, 1980).
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SOCIOMETRIA: J. L. Moreno, verifica y ajusta la técnica. El hombre esta relacionado entre si a través de 3
relaciones posibles; simpatia, antipatia e indiferencia, y se miden a través de un cuestionario en el que cada
miembro de un grupo indica las personas de! grupo a las que elige o a las que rechaza como compafieros; esto
permite establecer una especie de radiografia de los lazos socio-afectivas dentro del grupo; es una representacion
grafica [Anzieu, 1979).

No ha sido muy utilizada en investigaciones sobre actitudes {Reich, 1980).

Conclusidn;

El estudio del comportamiento secial del hombre ha sido abordado baje diferentes puntos de vista, dentra
de los que se encuentea o "enfoque holista™ cuyos tedricos relacionan al hombre con su madio ambiente, sin
olvidar suparte interna; en farma sistémica e integral. Entre ellos sabresalen Kurt Lewin y Ledn Festinger, cuyas ‘
aportaciones han servido de base para miltiples investigaciones.

La forma en que el hombre aprende tiene que ver con sus relaci i les y la sociali

dentro de unmarco que {a es haredado socialmante “(a cultura™,

La adquisicidn, mantenimiento y el cambio en alguna parte de su conducta, tienen que ver ton una serie
de fendmenos y procesos que sucaden dantro y fuera de €l.

Aspectos que ocurren en los diferentes dmbitos en que se desanvuelve, sizndo uro de ellos el faboral, en
donde esta en constante interaccién can grugos de trabajo formales e informeles. Estos fendmenos y procesos

sino se i
condiciones que se estén viviendo en ese momento.

no se dan en forma aislada o i y supetp de acuerdo a la situacién y

Sin embargo, para efectos de ver su interrelaciin, se definen cada uno de elos, lo que facilita su
correlacion con los conceptes utilizadas por la calidad de los servicios; desde un enfoque sistémico para fines de
evaluacion e intervencién.
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CAPITULO 4
ANALISIS DE LA DEFINICION DE CONCEPTOS

* Antecedentes

Los tres capltulos precedentes se destinaron a destacar en forma breve y concreta los aspectos
relativos a [a Teorla General de los Sistemas, los Conceptos ulilizados en la Calidad de Servicios, y lo

referente a Comportamiento Social y Dindmica de Grupes; todo eflo con ori idn hacia las
Es il bie Ja lejidad de fos fend fisicos, sociales, economicos, psicolégicos, etc., por lo
queen la lidad ha habido una i dencia a verlos como totalidades, llsvande a los respectivos

campos el abordar su estudio, adoptando los preceptos fijados por la Teoria General da ios Sistemas,
intreducida por Ludwing Von Bertalantly aproximadamente hacia 1925; entre los qua destacan:
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b

supr i holismo, i cetrados v abiertos, entropia negativa,

homeostasis, modelo de entrada - tr - salida, jerarquia, y retr

Fundamentos retomades para definir lo que es una organizacidn o empress, y a partir de ahl, efectuar
estudios que llevaran al mejoramiento y la eptimizacion del interior de la misma, consideranda el contexta en
que s encuentra ubicado.

Para lo cual, Katz y Kahn han ibuide a inar a la organizacion para su estudio como un

sistema sociotécnico conformado por cinco subsistemas: abjativas y valores, técnico, psicosocial, estructura y
el administrative; los cuales son operados por el factor humano, ¥ cuyas empresas con este enfoque
consideran al elemento humano como su el o comy

Por lo tanto, es de suma importancia el tener presenlé que el comportamiento de los recursos
humanos de la organizacidn siempre se verd alectado en farma positiva o negativa, al sufrir cambios uno o
todos los subsistemas que lo integran, o hien, al suprasistema del que forma parte, dada su vinculacion y
estrecha relacicn.

Por tal motivo, la Teorfa General de los Sistemas se presenta como un nuevo paradigma para el
estudio del factor humana dentro de las organizaciones, las cuales elaboran y/u otorgan productos y servicios,
y tienen relacion constante con clientes, consumidores y proveedores.

Esto ha llevado a las empresas a adoptar a la “Calidad”, térming relativamente nuevo, y que como
principales expenentes se cansideran a Edwards Deming, Phillip B. Crosby, Joseph M. Juran, Kaoru Ishikawa,
y a Armand V. Feigenbaum, cuyas aportaciones llevaron a desarrallar el "Movimiento de Calidad".

Inicialmente, este enfoque Se arientd a! producto o servicios que ofrece, despeés a los proceses que
involuera y, finalmente al servicio que otorga; adquiriendo particular importancia éste ditimo, ya que se refiere
al camportamiento tanto de sus ala que se dirige, as como de la que se
alimanta.

P o9

5 como de la

De ahf surge !a * Calidad Tatal' con un enfoque humanista, el cual habla do cambios culturales,
involucrando a! producto, al proceso, al servicio, y a su medio ambiente; a la totalidad de la erganizacidn.
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Por lo que af hablar de calidad total, se cita como un procesa dinamico y permanente, que abarca
toda aquello que es susceptible de mejorar para la satisfaccidn del cliente interna y externo, y en dondg un
cambio en alguna parte de Ja organizacion afecta a las demds.

Par lo que la Calidad de Servicio puede ser vista como un subsistema de la Calidad Total, o bien,
como un sistema organizacional, cuyas estrategias se orientan al servicio come sy “fuerza motriz®, fa cual

" N bt P

& del comportamiento y la de los trabajadores y los id lo que a

efectuar cambios internos profundos.

En el desarrallo de sus sistemas y programas, la calidad de servicio se-ha apoyado en una serie de

lapinnad.

cuyas definici se an int unas con ofras y se refieren a aspectos de

comportamiento individual y social.

Siendo éste, el objete ds estudio de fa psicologfa, el cual es abardado en los diferentes espacios en
que se manifiesta una conducts, asi como los procesos internos que se suscitan; existiendo mditiples
aproximacicnes teéricas, a través de las cuales se intenta explicar el “comportamienta” tanto i
como en grupo; uno de estos acercamientos es el 'holista, cuyos tedricos estudian al ser humano
considerande ¢l media ambiente que lo rodea, asl coma la inferencia y modificacién mutua por su interrefacidn,
con Una perspectiva de unidad total.

2 .o

Las diferentes teorias que se en esta ap se

por

miltiples investigacionss de campo y de lab o, sin entee las mas d
estudios y aportaciones de Kurt Lewin con su teorfa de campa y procesas de grupe, y Leén Festinger con la

se an los
teurla de la disonancia cognoscitiva.

Otro punto de interés es que la adquisicién, mantenimiento y madificacidn de alguna parte de la
conducta, tiene que ver con fenémenos y procesos qua suceden dentro y fuera del individue, asi como con las
| yla

dentro de un marco que le es heredado socialmente como es la

interp

“cultura”.

Y . AT

Cabe seiialar, que para efectos de i ion y exp de los fend y procesos que se

presentan, (os investigadores se han apoyado en la nomenclatura y definicidn de conceptos, mismos que sor
de utilidad para establecer enlaces en los diversos campos de estudio, tal es el caso de la calidad de servicio y
de grupos.

Ty

comportamiente social y
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Por lo que, se buscé la correspondencia o vinculo exi entre los conceptos sefialados en la
calidad de los servicios y los de comportamiento social y dindmica de grupo, en base a las definiciones en ellos
descritos; tomando en consideracion que ninguno de ellos se presenta en forma aislada, por ef contrario, cada
uno de ellos es companente de otro mayor, o bien, se encuentra conformado por otros; esto es, todos tienen

que ver con la adguisicion, mantenimiento yjo cambic de alguna parte de la conducta,

Organizacion, Concentracidn y Representacion de Datos

A efecto de ordenar la inf i ilada ref ales79 de Calidad de Servicios y

los 24 de compottamiente social y dindmica de grupos, y los cuantitati se enli

anotando las caracteristicas mas sobresalientes de cada uno de ellos.

Para su andlisis e interpretacidn, se recurrid a la estadistica descriptiva; concentrando Y
representanda los datos de la manera siguiente:

a} Se disefiaron 3 cuadros o tablas, registréndose en las columnas los conceptos de calidad, y
en los renglones los de comportamiento social y dindmica da grupos, siendo:
1. Conceptos generales de calidad de servicio (33) / comportami social y dindmica de
grupos {24).
2 Involucrados en el proceso (28) { comportamisnto social y dindmica de grupos (24).
3. Instrumentos y herramientas de la calidad de los servicios {17) f comportamiento social y

dindmica de grupos {24).

Esto permitio marcar la f fa entre P segun el ido de su definiciér lizando los

1,
i

I y fos sub de ptos, tal coma se muestra en los anexcs 7a, 7b y 7c.

g

las

] Las frecuencias tatales de los conceptos se representaron a través de gréficas de barras o

histagramas, separandose por subgrupos de fialdndose en el ejs de las "Y" las frecuencias y en

!
el de las "X" [os conceptos, mismos que a continuacidn se citan:
1. La frecuencia con que los conceptos generales de calidad de servicio se presentaron en los

de comportamiento social y dindmica de grupos {Anexe 8a).

9y



CAPITULO 4

ANALISIS DE LA DEFINICION OE CONCEPTOS

Lak ia con que los

ptos de comportamil social y dindmica de grupes se
presentaron en los generales de calidad de servicio (Anexo 8b).
La frecuencia con que fos conceptos invalucrados en el proceso de calidad de servicio se

mresentaron en los de compartamiento social y dindmica de grupas {Anexo 8c).

La frecuencia con que los conceptos de compartami social y dindmica de grupes se
presentaron en los involucrados en la calidad de servicio (Anexo 8d).

Laf ia con que fos ptos de instr y herramientas de medicidn de calidad
de servicio se presentaron en los de comportamiento social y dindmica de grupos {Anexe 8e).
La fi ia con que los ptos de comportami social y dindmica de grupos se
p on en los de instr y herrami de icién de la calidad de servicio
{Anexo 8f).

Andlisis e interpretacién de resultados

De conformidad con los datos descritos y representados en las graficas antes mencionadas, podemas
seiialar lo siguignte:

1. Los 24 conceptos del dmbite psicoldgico que se describieron, tienen relacion en mayor o menor grado

con los conceptos citados de Calidad de Servicio. No sucediende fo mismo a la inversa, ya que 5 de fos 78

conceptos de calidad no tocan en su definicidn aspecios citadas en los de psicologia (anexo 8).

2, Los conceptos del dmbito psicoldgico que se presentaron con mayor frecuencia en los da calidad
fueron:

a) Aprendizaje Social. Actitudes, percepcidn, creencias y valores.

b} Dinamica de grupo.- 1) Proceso: Resistencia al cambio, toma de decisiones y el de
cooperacion y compatencia; 2) Propiedades: redes de comunicacidn, roles y normas de
conformidad.

c} Grupos y técnicas de evaluacion e intervencion.. Grupos de aprendizaje, escalas y

cuestionarios, y técnicas de discusién.

Siendo mas alta las prasentaciones en el apartado de aprendizaje social, seguido de las propiedades
del grupo; y muy taja respecto a 13 primera los grupos y técnicas de evaluacion e intervencion (anexo 10a).
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En lo que respecta a los conceptos de calidad, los que tienen mayor relacidn con los psicoldgices son:

a) Conceptos Generales.- Costo de no calidad, lider y filosolia de calidad.

b} Involucrades en el proceso.- Tridngulo del servicio y sistema de prestacidn de servicio.

c) Instr y herramientas de medicidn.- Circulos de calidad y la entrevista a fondo (Ansxo

10b).

3. En contraparte, los conceptos psicoldgicos a que menos se hizo referencia en los conceptos de
calidad fusron:

a} Aprendizaje social.- Cambio de actitud ipos y idn interp I

b Dindmica de grupos.- 1) Proceso: cohesién y membrecia; 2} Propiedades: estatus y metas.

c} Grupos y técnicas de evaluacidn e intervencidn.- terapéuticas y de expresién (Anexo 11a).

En cuanto a calidad, los que hacen menos referencia a los conceptes psicoldgicos:

a) Conceptos Generales.- Compromiso, valores y valores corporativos.

b} Involucradas en e! proceso.- Servicio al l:h‘anla'y promesa de servicio tanto expliciza como
implicita,

] I yh i de medicidn.- Equipos famili istas con grupe foco y

escalas de evaluacidn da los sarvicios al cliente {anexo 11b).

4, Otro aspecto sobresaliente es que de los 79 conceptos de calidad de servicio, 4 de ellos invelucran
fos 24 conceptos psicoldgicos, ellos son: comportamiente, cultura, educacidn y excelente; esto es de suma
importancia, ya gue se encuentran interrelacionados, y uno de ellos que merece especial atencian es el de
cultura, puesto que éste involucra a los otros, tal y como es visto por |os estudioses, es un concepto amplio e
inherente a (a sociedad.

5, Por atre lado en § conceptos no establece relacidn alguna con los conceptos psicoldgicos:
entrenamiento, gestién de calidad, necesidades, praceso ampliado de calidad, y factores demograficos, ya que
en su definicion sélo tocan aspectos del proceso administrativa, asi como financieros y materiales de las
organizaciones. Punto que al analizar llama la atencidn pueste que al hablar de un proceso de entrenamiente,
indudablemente intervienen factores de aprendizaje social, dindmica de grupos y grupos y técnicas da
evaluacién e intervencidn,
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Comentarios finales

De conformidad con la inf i pilada, y al tipa de intercelaciin estahlecida entre los
caonceptos con cardcter descriptivo, se pudo abservar la existencia de una alta relacidn de contenido entre los
conceptos utilizados por 1a calidad de servicios y los descritos para estos fines en el compartamiento social y
dinamica de grupos.

Una diferencia encontrada en ta literatura revisada fue en el campo de la investigacién, ya que en los
textos de calidad no se citan experiencias realizadas en el campo de trabajo hajo una metodologla sistamética,
no sucediende esto en lo que respecta a los textos de psicologla, ya que cada planteamiento tedrico se

fia de la icion de investi

en el tépica gue se aborda.

Finalmente, se podrd decir que la calidad de servicio y a psicologla tienen un punto en comin, ya que
la calidad de servicios se aboca al disefio de sistemas y estrategias que lleven a realizar mejoras y, en su caso,
cambios dentro da las organizaciones origntados a fos recursos humanos, siendo s punto central e
comportamiente tanto de los trabajadores como de los clientes y consumidores. Y {a psicologia, come ciencia
que estudia el comportamiento de los individuos en los diferentes dmbitos en qua se desenvuelva.

Sin embatgo, la cafidad de los servicios es una estrategia, sistema o modelo, con aplicacidn en un
campo especifico, y se basa en situaci précticas y experienci iendo de teorias y métedos
cientlficos para su i ién; por el io, 1a psicalogia es una ciencia con aplicacidn universal, y
cuenta con aproximaciones tebticas y su metodologia de investigacion es cientifica y sistematica.

Esto lleva a la reflexidn, de qus la psicologia debiera abordar para su estudio lo correspondiente a la
“Calidad de los Servicios", bajo un enfoque de sistemas, en donde la calidad de servicios sea vista como un
" subsistema de la organizacion, y éste a su vez como parte de un suprasistema o sistema mayor; ademis que
la teorla general de los sistemas en el dmbita psicoldgico, brinda elementos cientificos para que los estugiosas
de fas organizaciones participen en el desarrollo de sistemas y programas, apegéndase a las tearlas y métodos
de investigacién con los que cuenta,
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Una vez las car

Y y aplicacién de la Teorfa Genera! de los Sistemas, la

evolucion det movimignte de calidad y fa definicidn de los conceptes mas sobresalientes de la Calidad de

frend

Servicio, las teatlas psicoldgicas con enfoque halista y los ales de algunos

L3

relativos al comportamiento social y dindmica de grupos, y finaimente, relacionar el contenido de los

o b

conceptas de Calidad de Servicio con los del dmbito psicaligico, se las si

J
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- Consideraciones:

1. Si bien, la Teorfa General de los Sistemas como tal no es nueva, ya que sus inicios se remontan hacia
la década de los veintes, y pese a que sus principios son aplicables a todos los campos de estudio, ha side

poco utilizada en el dmbito de las organizaci sin embargo, dadas los p

plos en que se f
brinda una base metedeldgica y cientifica para que los fenémenos de comportamiento de las organizaciones,
desde un punta de vista psicoldgico y de la calidad de servicio, sean estudiados con una visidn integral hacia

adentro y fuera de la misma, y a partir de ahi se implementen los programas y sistemas.

2. Por otro lade, la psicologla como ciencia cuenta con miltiples aproximaciones tedricas que son
retomadas para realizar las investigacionas en el campo del comportamiento, entre las qua se encuentran,
precisamente, 1as del enfoque "helista o integeal”, quienes consideran dentro de sus postulados, principios de
la Taoria General de los Sistemas y ubican al individuo, para su estudio, como un ente active y dindmico que
influye y es influido por lo que lo rodea; asi estas aproximaciones se centran;

En el ambiente total, intreducide por la tearla del campo y los procesos da grupo,
En tas relaciones entra la cultura y la p , por{as
Las refaciones hombre-ambiente, como un sistema interactuante, por la ecoldpica,

o {

ala:

£l equilibrio da las relaciones sociales y los procesos da organizacién, por fa cognoscitiva,
£l funtionamiento de los grupos con énfasis en las reiaciones interpersonales, por las

SN SR

psicaanalfticas, y
6, tl como las personas o grupos estructuran su ambiente y se apoyan en las sitvaciones
sociales, por las europsas.

3. Uno de los objetivos de 12 calidad de servicio es el realizar cambios hacia el interior de la crganization,
a efecto de hacer mejoras en todo aquello que sea susceptible de mejorar; por lo que se hace referancia a
estrategias de cambio, y a cambio planificado, tépicos ya abordados en e campo de 1a psicologia laboral, baja
metodologias cientlficas, af
existen especializaciones en el ambito académico en mayor numero que en calidad de servicios.

y probadas en con diferentes caracteristicas, ademas de que
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4, Puesto que la calidad de servicio se basa en de cond incipal aborda tdpicos de

comportamiento social y dindmica de grupos, asi como de los métodos de evaluacion e intervencidn para sy
adquisicién, mantenimiento y/o modificacidn, lo cual forma parte de la materia de estudio de la psicologia
social.

5. Los conceptes psicoldgicos a los que hace mayor referencia la calidad de servicio, corresponden al
campo del aprendizaje social de las personas; esto es, se aboca ala conducta individual, seguida de la que se
deberia presentar dentro de un grupo dadas las caracteristicas de dste. Asf, los conceptos mas

bresali f p de equipo, integ i atc.

hacen ia a

6. Por otra parte, existen slementos iguatmente importantes que forman parte tante del proceso de
aprendizaje secial como de dindmica de grupes, y que la calidad de servicios no los enfatiza al definir sus
conceplos; y que sin embargo, indirectamente se refizre a éllos. Lo mismo sucede con algunos concaptos de
calidad, en cuya dafinicidn se citan refativamente poco a los aspectos psicoldgicos, esta es, se shordan en
forma parcial, o muy sueinta, sin prestarle atencidn aungue son parte inherente a todo procese de
comportamiento en grupo.

7. Asimismo, la calidad de les servicios emplea algunos ptos que tienen impli
puesto que su utilizacidn llava a estudiar aspectos de motivacidn, asertividad y cultura, entre atros; ademas
_ del aprendizafe social y dinémica de grupos.

8. También considera en la descripeién de sus conceptos, rubras que si bien, repercuten en aspectos de
comportamiento, son materia de estudio de dreas tales como [a administracidn, finanzas y sociologfa, entre

otras, situando en primer plano a la psitologia del trabajo.

9. En calidad de servicio se enfatiza emente a la idad de medir la satisfaccién de los
clientes, para lo cual se debe contar con indicadores que midan ef comportamiento de la empresa con respecto

a los clientes; sin ambargo, no se sefiala el "coma”.

De acuerdo a lo anteriormente expuesto, se fagd a las siguisntes
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Conclusiones:

. Existe una preacupacidn real y honesta por parte de los tedricos de calidad, y en especial los de
orientacidn al servicio, de efectuar cambios profundes hacia el interior de las organizacionas que los llaven a
su desarrollo y crecimiento, tomande como punto central a tos recursos humanos, sin embargo, los esfuerzos
que se han hecho son aislados; por un lado, no cuentan cor fundamentos tedricos, ya que se queda a nivel de
mencion la teoria X y Y de Mc, Gregor, ademds que no siguen una metadologia, ni estrategia precisa y

1 q 1t

concisa, que lleve.a los espaci; a i ¥ prog de calidad en forma cientifica; y por

el otro, el éxito logrado a que hacen referencia, se basa en las experigncias précticas i por

empresarios exitosos.

- Los interesados en abordar dentro de las organizaciones los sistemas de calidad de servicio son
multidisciplinarios, que se var especializando en tépicos de calidad; y por lo tanto, los programas que se

disefian e i son aislados, de si izacion e independi del resto de !a organizacidn.
. Los conceptos a que mayor referencia hacen, en su mayoria se refieren a aspectos de
comportamiento, tanto individual como de grupe, los cuales son utilizados ds una manera simplista ¥ aislada,
sin explicar el por qué, y sin considerarlos como parte de fend yp psicolagicos y sociales, que se

relacionan entra sl y que tienen un nivel de complejidad en su presentacidn y estudio; amén, que no sefialan la
existencia da investigaciones con bases cientificas.

B En fa, los i de medicidn en que se apoya la calidad de los servicios sugieren un
alto grade de subjetividad, carecen de una metodologia para su elaboracién, asi como falta de controf en su
aplicacién y por ende, no tienen validez ni confiabilidad.

. En cuanto a los textos editados sobre calidad, cabe sefialar que es inmensa y creciente dia con dia en
nimero y sitios de venta; su presentacién es agradable y el acceso a la informacidn es relativamente fécil,
pero, en su mayoria la literatura es da cardcter general, los problemas planteados y sus propuestas de
solucidn que se citan quedan a nivel de enunciados, y no cuentan con fuentes tibliograficas; aunque los
tedricos como Pedro Larrea y Kail Albrecht aceptan que e! estudio de calidad de servicio es un terreno virgen,
y se han hecho esfuerzas por su fundamentacion.
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Por otra parte, el desarrollo de sistemas y programas de esta naturaleza, a través de los cuales se
pretende efectuar cambios internos y profundes en cada uno de los subsistemas de fa organizacidn; requieren
y largo
plazo, asi como de adaptaciones sobre la marcha, ademis de la etapa de contral y seguimiento; en

inevitablemente de un diagndstico, su implementacidn y evaluacion de sesultados a corto,

consecuencia se estd hablando de estrategias a largo plazo, si no es que permanentes, con resultados
ohservatiles a mediano plazo.

Los tedricos de calidad de servicio hacen énfasis en ptos y p como acion
participativa, estructuras de organizacidn mas horizontales y agentes de cambio, entre otros, asi también de
capacitacion, sistema de remuneraciones e incentivos, grupos de trabajo informales, etc., como requisitos y
condiciones para efectuar cambios en las organizaciones; sin embargo, para lograrlo se requiere contar con

una infraestructura financiera, técnica y humana que fa soporte.

Puesto que cada organizacidn en su totalidad es dnica con respecto a las demds, en cuanto a sus
caracteristicas fisicas, estructurales y funcionales, asi tambidn, deberdn ser los sistemas de calidad de
servicio que se diseiien, de tal forma que sean como “trajes hechos a la medida” para quien hace uso de
allos.

Por tal motivo se propone que:

" 4

ta psicologia como la “ciencia def compartamiento™ te corresp abordar los f EN0S ¥ p
de calidad de sarvicio; ya que sus teorlas y métados de investigacidn son cientificos, amén de que los estudios

que se realizen tienen aplicacién en los diferentes campos: sacial, educativo, laboral, terapéutico, etc., cuyes
resultados han sido probados en infinidad da circunstancias.

Los fendmenos psicosociales son abordadas en forma integral, esto es, sus causas, efectos, procesos
internas, consecuencias, relaciones con otros, ete.; por lo que los psicélogos como profesionales cuantan con
los imientos y herrami fos para al campo de Calidad del Servicio dentro de las
organizaciones; temas que a la fecha no han sido de su interés y que sin embargo, es un terreno virgen, actual
y muy amplio, y con poca investigacién cientifica al respecto.

[



CONSIDERACIONES ¥ CONCLUSIONES

La Teor(a General de los Sistemas desde una perspectiva psicoldgica, brinda elementos tedricos y
cientificos para que la calidad de los servicios sea vista como un proceso eminentemente de conducta y dantra
de las organizaciones, @ inmerso en los f de compor por la psi
diferentes teorias y métodos.

: Hind 1

gla bajo

- Sienda importante que el investigador al abordar el estudio de wna organizacién en particular,

reales, las *

para delimitar sus " de la empresa como son: giro, tamafio,
estructura da organizacion, mercado al cual se dirige, recursos humanos con los que cuenta, efc., la
infraestructura financiera y téenica que la soporta. Por otro lade, el “tiempa” con que se cuenta y requiere
para efectuar los cambios; y finalmente , el “casta” que ello implica, Tratande de no omitir aquellas

variables que puedan limitar el logro de Jas metas propuestas, y en su caso formas de control y solucidn.

Asi, al abordar el psicéloge el estudio de las organizaciones, bajo un enfoque sistémico, ubicando ala
calidad de servicios como parte de cada une de sus Y i
conceptualizacionss existentas, y aplicar las teorias y métodos psicoldgicos; el avance, impacto y éxite de la

o " e

en las

calidad de servicio come un imiento, estrategia, paradig

actualmenta tiene.

o sistema serd mucho mayor al que

El presente trabajo tuvo como linalidad sustrasr, amalizar vy relacionar los conceptos de
comportamiento social que se presentan en toda dindmica de grupo, cuando se habla de calidad de servicio,
pretendiéndose  aportar bases tedricas para futuras investigaciones de campo, en las que se disefien y
desarrollen estrategias de calidad de setvicio siendo fundamental iniciar por el drea de administracidn, que a
través de sus diversas unidades funge como prestadora de servicio tanto interna como externamente,
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APENDICE No.l

GLOSARIO DE TERMINOS
TEORIA GENERAL DE LOS SISTEMAS

CIENCIA SOCIAL: Ordenacitn de hechos y elaboracin de generalidades de los sistemas sociales.

ENTROPIA: Medida estadistica de desorden y desorganizacin de la informacidn. Logaritmo de la
probabitidad de distribucién. Concepto temado de la termadinamica.

ENTROPIA NEGATIVA:  Lus sistemas abiertos consiguen mantenerse en un estado de alta improlrabilidad

op "

enordeny

ENTROPIA POSITIVA: Estado de creciente probabilidad y orden decreciente.

EQUIFINALIDAD: Relativo a la intencionalidad, finalidad, p ion de metas. tlegar a un resultado
satisfactorio, utilizando diferentes principios y diferentes medios. Concepto tomado de [a biolog{a.
ISOMORFISMO: En ciertos aspectos se pueden aplicar ab i ¥ modelos ptuales coincid a
fendmenos diferentes. La totalidad de los acontecimientos observables, exhibe uniformidades estructurales
que so manifiestan por rastros isemorfos de orden en diferentes niveles o émbitas.

ORGANISMICG: \tilizado como matdfora en sociologia, para referirse a la empresa como un sistema
espantanaamente activo.

A

vivo o de una con noci de

DRGANIZACION: Cosas organizadas, tritese de un

ia, elc.

to, dif tacion, orden jerdrquice, dominancia, contral,

PARADIGMA; Aparicidn da nuevos esquemas conceptuales que ponen en primer plano aspectos que
anteriormente no eran percibidos. Abarca nuevas problemas que eran rechazados por los metafisicos.

Ho



APENDICE ! TEGAIA GENERAL DE LOS SISTEMAS

¢ '
t!)

SISTEMA: Conjunto de partes {dos o mas) en i ion que i bi

f Ay

financieras, imi eil ituyendo una entidad que es mas que la suma de sus partes.




APENDICE No.li

GLOSARIO DE TERMINGS
CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD: Cumplir con los requisitos. Son todos aquetlos el que la operacitn de

preparcionar un producto o servicic, que satisfaga los requerimiantos de los clientes externos e internos,

Es una entidad alcanzable, medible y rentable. Se mide por el costa de hacer mal las cosas; los

cuales estdn divididos en tas de p

it PN

y fallas.

Funcidn de entrega humana, atribuible a todos ya que no tiene limites, pueda lograrse en el trabajo
mas humilde.

La American Society for Quality Control la dafine como la totalidad de elementos, funciones y
caracteristicas que eondiguran un producto o servicio que d inan la capacidad para satisf
necesidades da un cierto grupo de clientes externos e interncs {Griffiths, 1992; Mata, 1991; Ferrer, 1990;

Larrea, 1881).

las

CALIDAD DE VIDA EN FL TRABAJO: B total de fas experiencias individuales y personales de cada
trahajador de la organizacidn, seguin las recibe {Albrecht, 1981).

CALIDAD DEL PRODUCTO: Precio de entrada que hay que pagar en el mercado. El nivel de calidad
comercial es $a percepcidn que tienen los clientes sobre !a aptitud de! producte para satisfacer sus
necesidades (Larrea, 1991).

CALIDAD DE SERVILIO: El servicio como conjunto de p i fas de tipo

o cualitativo, que paiian ala p ion principal, ya sea ésta un producto o servicio.
Es la percepcién que tiene un cliente acerca de la lacidn entre el d fio y las
ivas, relacionados con el conj de e secundarios, cuantitativos'y cualitativos (Larrea,

1991).
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CALIDAD TGTAL: Cambio cultural planeado de un sistema. Busca que la gente en base 2 sus valores,
cambie su actitud y su comportamiznto hasta que se convierta en un habita. Tiene un enfoque humanista
{Rojo, 1991; Mata, 1991},

QIRCULOS DE PARTICIPALION: Concepto también utilizade para referitse a los circulos de calidad
{Ziniga, 1981),

CIRCULDS DE SERVICIO: Thimino utilizado por Karl Albrecht para referirse a los circulos de calidad
{Albrecht, 1991).

CLIENTE: Es la persona gue lleva sus necesidades a la organizacién. Quien recibe un bien o servicio; dentro
de la organizacion es quien maneja un proceso de informacion posterior af que estd en cuestign, Existen a
todos los niveles.

Para electos de la libreta de calificaciones, se identifican 4 niveles de clientes:

1o} Aquellos que hacen negacios comprando un produco o servicio.
2c)  Aquellos con quienss se tignen una reciprocidad.

"3)  losempleados o fuera de la izacidn que hacen posible trabajar en el

negacia.
40)  Puaden no tenar interaccidn directa con la arganizacion, pera son impartantes para el éxito
{Rojo, 1991; Albrecht y Bradford, 1891).
CONSUMIDORES: Clientes que comparten ideas idénticas (Katz, 1989).

CONTROL ESTADISTICO DE CALIDAD: Herramienta estadfstica que permite contralar las principales
“variablas y resultados de un proceso (Alcdntara, 1892}

£OSTA FINAL: El wtal del costo estricta de fabricacion de un producto mas el costo de calidad. Visto fos
costos de calidad en funcion de incremento de calidad, se tiene el costo d fallo, de controf (Larrea, 1981).

CULTURA DE LA ORGANIZACION: Término utilizado para refeirse a la cultura corporativa.
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EXCELENCIA DE SERVICIO: Un nive! de calidad de servicio, comparada con el de sus competidores y es
suficientemente alto ante los clientes, Nace de la préctica de las habilidades (Albrecht, 1991).

GERENCIA: Totalidad de habilidades con ideas originales y aplicacién de valores humanos; incluye un
razonable equilibrio de lo personal y lo impersanal; lo social y técnico; lo intuitivo y racional {Albrecht,
1991},

INNOVAR: Diseiiar soluci bi al ritmo adecuado que exija el entorno, los clientes y la
competencia, ya sea en el proceso o en ¢l producto; en forma especifica y total {Larrea, 1981).

MARKETING: Ciencia del intercambio, tiane por objetivo lograr la satisfaccién de fos deseos y necesidades
delcliente, y mantenerlos contentes y fieles por medio de la diferencia positiva dei producto o servicio.

Los objetivos de! keting interno son: el nivel de calidad de servicio; costo a través de

4

L

la prod elevada; profesionalizar y motivar al personal, mejorando su imagen a los ojos del cliente
{tarrea, 1691; Lele y Sheth, 1988).

MEJIJIMMIEIVIU CONTINUO: Mejoramienta en la vida personal, familiar, social y da trabajo; es un
j progresive que involucra a todos los miembros de una organizacién.

Imphca orientacidn al cliente; control total de calidad; citculos de control de calidad; sistemas de

g izacién; disciplina; imignto total p de calidad; justo a

tiempo; cero defectos; actividades en grupos
productividad {Kaizen){Rojo, 1891).

mejoramiento de la

p

NEGOCIO: EI resultado de combinar ef grupo o segmento de clientela a servir; la funcidn o necesidad a
satisfacer; y la tecnologla utilizada para satistacerla {Larrea, 1981).

PRODUCTIVIDAD: Grado en que se aprovechan los diferentes recursos o factores de preduccion
disponibles.

La forma de incrementar la productividad es mejorar |a calidad; debiendo hacerse hincapié en la
calidad no en ta cantidad (Mata, 1981},
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SATISFACCION AL CLIENTE: En el Malcolm Baldridge se define como ef conocimiento que la
organizacidn tienc de {os cIiama;, sus sistemas de servicio, su capacidad de respuesta y su aptitud para
satisfacer sus requerimientos y expectativas {Larrea, 1991).

SATISFACCION DEL CLIENTE: Segin Huete, es el resultado de las impresiones recibidas a lo large de la
prestacidn del servicio menos las expectativas que el cliente tenia al entrar en contacto con fa actividad de
servicios [Larrea, 1991},

SEGMENTACION DE SERVICIO: Identificacion de grupes de clientes con caracteristicas comunes
(Larrea, 1981}

SERVICIO: T.P. Hill lo define como “el cambio que una unidad productiva arigina en fa condicién de una
persona o de un bien perteneciente a ésta” (Larrea, P. 1991. p.46).

Se fabrica en el momento en que se entrega, per lo que hay muchos puntos de entrega. Actividad
totalmente humana.

Presenta como caracterfsticas la intangibifidad, heterogeneidad, inseparabilidad de produccidn y

PP .

como i
1991; Rojo, 1991; Mata, 1981).

intransferible, no se revende y no se transporta {Albrecht,

SERVICIO DE CALIDAD: Aquel que sa ajusta a las especilicaciones o daseos del cliente. Lo que da forma
alas percepciones de la calidad de servicio de una institucién (Rojo, 1981).

SERVICIOS: "Espectro de actividades disefiadas para las exp ivas y el disfrute de los
beneficios del producto por parte del cliente” {Katz, B. 1989. p.8).

J.I. Gershuny, los define como el conj p ario de actividades cuyo producto final no es

un bien material.
John M. Rathwell dice que se fabrican y consumen bienes y se producen y ejecutan servicios
{Larrea, 1881).
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VALOR: Beneficio o ventaja que representa en términos ios para el sujeto ur bien econdmico, como

manifestacién de su capacidad esperada para la
las expectativas (Latrea, 1991}

én de una idad. Es la expresid ia de
VALOR DE COMPRA: "La utilidad que le atribuye en e! punto de la compra el consumidor” (Lele, M.,
1989. p.90).

VALOR DE USO, “(a utilidad que logra el producta a lo fargo de Ja vida util del mismo" (Lele, M., 1988.
p.80}. )

VALOR FINAL: "La utilidad que pueda legrar al momento de desprenderse de! producto” (Lele, M., 1985,
p-90),
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GLOSARID DE TERMINGS
COMPORTAMIENTO SOCIAL Y
DINAMICA DE GRUPOS

CONTROL DE CALIDAD: Sistema a través de cual se desarrolla, diseia, manufactura y mantiene un
producto o servicio de calidad, que sea el mas econbmice, el mas (til y siempre satisfactorio para el cliente.

Et principal elemento es la inspeccién que mide y juzga la calidad producida, con el fin de detectar
desviaciones.

Tiene 4 pasos: 1} establecimiento de estindarss, 2) estimacién de concordancia, 3) ejercer aceidn
cuando sea necesario, 4) hacer planes para el mejoramiente,

Una forma de iniciarlo es a través del ciclo Shewart: planear, hacer, verificar y actuar {PHVA)
{Alcantara, 1992; Mata, 1991).

CONSENSO: Esun consentimiento compuesto de la aceptacién activa de uno mismo y de los otros, y de las
bras del grupo, de la existencia de sentimientos compartidos, de

yo-otro. La iencia, en los mi
0 de ideas de una percepcidn idéntica de una situacion (Anzieu, 1978),

COGRDINADOR: Fecilitador, lider o adiestrador; términos que se aplican a fos individuos que trabajan coma
directores de los grupos de desarrolio personal (Napier, 1982).

COSTUMBRES: (Mores) "son aguellas normas o instituciones que estan fusrtemente sancionadas desde el

punto de vista moral. Su observancia es exigida de varias maneras, y el no resp acarrea desap!

moral y con frecuencia una accidn positiva” {Chinoy, E., 1992, p. 39). Se
del grupo. Estdn fuertemente ligadas a los uses populares, y al igual que ellos poseen un fuerte valor
heuristico.

CUARTIL: Valores que dividen el area del histograma en cuartos, "Sean ¥1, ¥2, y3,.... yn un conjunto de 'n’

abser {enadas por ordan de itud. E! primer cuartil es aquel qus deja a la izquierda 1/4 de las

observaciones y es menor que 3/4 de las chservaciones. E) segundo cuarlil es la mediana, EI tercer cuarlil
brepasa 3/4 de las observaci y es menor que F/4 de ellas” (Mendenhall, W., 1887, p. 41).
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CULTURA MATERIAL: Tercer componente de la cultura, citada por Ely Chinoy, el cual la define coma, ™
aquellas cosas maleriales que {os hombres crean y utilizan, y que van desde los primitivos instrumentas del
hombre prehistérico hasta la maquinaria mas avanzada del hombre moderno... Para describir completamente a”
los abjetos culturales, es necesario, por tanto, conocer sus usos, fas actitudes hacia ellés y los valores que se
les asigna, asi como e! conj de imi y habilidades qua implican” {Chinoy, E., 1882, p. 43y 44).

DESVIACION FSTANDAR: "De un conjunto de 'n' observaciones y1, y2, y3,..., yn es igual a fa ralz
cuadrada positiva de la varianza” (Mendenball, W., 1987, p. 46},

ESCALAS DE RAZON: Tienen todas fas propiedades de las clases de intervalos, mas cero absoluto (Young,
1987). :

ESCALA INTERVALAR DE MEDICION: 1os intervalos entre 2 calificaciones pueden ser determinados a
través de operaciones aritméticas; pueden ser sumadas, restadas, multiplicadas y divididas sin afectar las
distancias relativas entre las calificaciones. El punta cero es arbitrario [Young, 1987).

ESCALA NOMINAL DE MEDICION: {De categoria). Se utiliza cuanda se describen eventos asignandole el
nombre de una u otro

junto particufar de categosias o clases excluyentes (Young, 1887},

ESCALA GRDINAL DE MEDICION: (De rangos). Se utiliza cuanda se describen evantos, dando orden o
colocacién con respecto a alglin atributo especifico; indican sélo el lugar que ocupan en el continuo, re la
distancia con yespecto a otros {Young, 1887).

GRUPOS BE CONFRONTACION: Técnica aplicada a! desarrollo personal, se basa en el supuesto de que la
persana necesita ser extrafda de sus viejos moldes, despertada de su letargo y enfréntada con las realidades
creadas por ella. Es un medio empleado para facilitar el cambio. Ha sido adaptado ampliamente como método

de hacer que aflaren problemas criticos entre grupos.

Su uso actual es a menudo muy cuestionable (Napier, 1882).
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GRUPO DE ENCUENTRO BASICO: Va dirigido hacia intimar y compartir, y aunque las necesidades y las
metas personales difieran obviamente, las expectalivas parecen sefialar hacia objativos terapéuticos.

Q. +

p una desviacidn radical, fuera de contexto; la mayoria de los participantes se unen con el
intento de explorar al menos las dreas def desarrollo personal y peco en la dindmica de grupo {fas normas, los
papeles, la membrecia, la toma de decisiones, etc.) difiere de las nociones tedricas del grupe T. {Anziew,

1979).

GRUPO NATURAL: Se yen de manera
satisfaceion de necesidadas individuales {Anzieu, 1978).

y esponténea can un objeto definide, que permite fa

GRUPO SECUNDARIO: U Organizacidn, £s un sistema social que funciona regido por instituciones, en
donde las relaciones entre los miembros son frias, i les, racionales, cont les y formales; las

comunicaciones por escrito son mas impartantes qua los intercambios orales.

Hoe Tddnts 1

Es fa vez: un conjunto de p que persiguan finas d i © comy fos; ¥
P Y que

un conjunto de estructuras de funcionamiento gque rigen las inter de las partos

mas 0 menos determinan los roles de las personas (Anzieu, 1979).

GRUPG SOCIAL: Lewin seiala que e} grupo al cual pertenece el individuo es el marco de referencia y el
generadar de sus percepciones, de sus sentimientos y de sus accionas y que por lo tanto, la proporciona si
caracter figurado. Asi, algunos autores han hablade de la influencia del grupo en el individuo, da la

confarmidad y control social, de
1989).

social, de d. inismo cultural, o de mente grupal (Gutiérrez,

GRUPA “T* (Grupos de adiestramiento), Cuyo prapésito inicial era ayudar a las personas a qua aprendieran
cémo funcionan los grupos v la forma en que sus canductas influyen en este proceso.

Se integra aproximadamente por 10 individuos y un lider, que se redne en forma regular durante un
periedo predaterminado; tienen un lider no electo, no hay reglas, lineamientos, estructuras y ni medios de

tomar o resolver probl Los particip comparten sus fuerzas, debilidades y puntos de

vista, abriéndose canales de ( li cidn nunca antes experimentados.
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Se emplea todavia extensamente en una gran variedad de programas de adiestramiento y se le
considera un laboratorio para ayudar a gue los individuos comprendan los praceses de grupo (Napier, 1982).

HABITAS: “Usos establecidos por el tiempo', es decir, aquellas practicas que han llegado 2 ser graduaimente
aceptadas como formas apropiadas de conductas... san sancianadas por a tradicién y se apoyan en la presidn
que ejerce la opinidn de! grupe™ (Chinay, E., 1992, p. 40}. Farma parte de las instituciones y su diferencia con
las leyes, se “cruza” con la de usos populares y costumbres.

IDEAS: Segunda componente de la cultura, conformado por las creencias y los vafores, puesto que *abarca la
totalidad del vasta conjunta de conocimientos y creencias por el cual los hombres explican sus chservaciones
y experiencias..., y el cual taman en cusnta al escoger sus actos aiternativos” (Chinoy, E., 1982, p, 42 y 43).

INSTITUCIONES: Uno de los componentes de la culiura, y se definen como: ™' Pautas normativas que
definen fo que se considera... adecuado, legltimo, o como expectativas de accidn o de relacidn social'.
Impregnan todos los campos de la vida social” (Chinoy, E., 1882, p. 38).

Las normas, segin la definicidn anteriar, se dividen en usos populares y costumbres; habitas y leyes.

LABGRATORIO DE RELACIONES HUMANAS: Muchos se han destinado & la comprensién de los grupos,

menos dedicados al desarrollo personal y mas a la del proceso del grupo; puede prolongarse varios dias y
bil imull de probt juegos y otras actividades, todas ellas tendientes a ayudar a los

participantes & entender la forma en que los grupos y las organizactonas responden a toda una variedad de
dici Pueda haber experi idn, analisis de datos y fomento de ideas nuevas.

A | ¢

Hay institutos de psicodrama en que los i p dentra de un

de grupo, participanda en si ivas de d fio de papeles.

Los talleres gestaltistas, los de Tavistock, los programas de orientacidn de reevaluacidn, de anélisis
| y los lab jos racional ivos agregan “capitulos” importantes al movimiento de

desarrallo personal; y adn espera ser sometida a medicién empirica {Napier, 1882).
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LEYES: “... reglas establecidas por aquellos que ejercen el poder poiitico, v su abligatoriedad se garantiza con
el aparato del Estado... pueden o no tener sancidn de la tradicidn” {Chinoy, E., 1992, p. 40). La linea divisoria
con habites es dificil de trazar, y al igual que éstos, forma parte de las instituciones.

MEDIA ARITMETICA: Medida de tendencia central. Promedio aritmétice del conjunto de observaci "De
un cenjunto de “n* ebservaciones yl, y¥2,..., yn, es igual a la suma de las ohservaciones dividida entre n”
{Mendenhall, W., 1887 p. 38].

MEDIANA: Medida de tendencia central. "De un conjunto de 'n’ observaciones y!, y2, y3,.... yn se define
como la observacidn que cae en el centra cuando las ohservaciones se ordenan en orden creciente. Si el
nitmero de ohservaciones es par, se escoge como mediana al valor medio entre las dos observaciones de en
medio” (Mendenhall, W., 1987. p. 37).

MEDIDAS DE TENDENCIA CENTRAL: Medida que describe el centro de distribucién de frecuencias de un
conjunto de datos (Mendenhall, 1987).

MODA: “De un conjunto de *n' observaciones y1, y2, y3,..., yn se define como el valor que ocurre con mayor
frecuencia {Mendenhall, W., 1987. p. 37).

MORAL: El sentimiento de ser aceptado y de pertenecer a un grupo, a través de la adhesidn a finalidades

y |2 confianza en la deseabilidad de esos fines (Anzieu, 1879).

NORMA SOCIAL: “Expectacién compartida por todos los miembros de un grupo y que especifica la
conducta, los pensamientos, los sentimientos y actitudes apropiadas” (Reich, B., 1980, p. 48).

Su expedicidn se verifica a través de 3 componentes del grupo: la definicidn d las actitudes y de la
licacidn de las

conducta en cuestion; la verificacién del grado hasta donde son das; yla

PORCENTIL: (Percentil) Se utiliza cuando se tiene una gran cantidad de datos. "Sean y1, y2, y3,..., yn un
conjunto de n' observaciones arsegladas por orden de magnitud. El porcentil p os un valor tal que a lo mas p
por cienta de fas observaciones es menor que €l y a lo mas {100-p} por ciento de las observaciones son
mayores” {(Mendenhall, W., 1987, p. 42).
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APENDICE I} COMPORTAMIENTO SOCIAL ¥ DINAMICA DE GRUPOS

RECORRIDO: Medida de variabilidad o dispersién, “De un conjunte de *n' observaciones y1, y2, y3,..., yn se
define como la diferencia entre la mayor y la menor de las observaciones” {Mendenhall, W., 1987, p. 41},

SOCIALIZACION: "Proceso a travds del cual los individ druieren por fas relach i les, las

4

centingencias da los diferentes roles sociales, los valores y las actitudes de la sociedad. La secializacién
asume numerosas formas, y se han propuesto varias teorias para explicar la personalidad sobre la recepcion
de las influencias socializadoras” {Reich, 8., 1980, p. 45).

Tanta el condicionamiento clisico como el instrumental son considerados como muy importantes en

el proceso de socializacion.

TERAPIA DE GRUPO: Se apiica silo a la dimension del desarrollo persenal, se descubrid que los grupos
tenfan cualidades de apoyo y de amor enormes, de ira y de tension, que podrian ser empleadas para beneficiar
a quienes los integraban {Napier, 1882,

USO POPULAR: Folkways) “..prictica convencional, aceptada como apropiada pero no obligatoria”
{Chinay, E., 1892, p. 39). Ferma parte de las instituciones, y su division con costumbres no es muy clara,
puesta que se encugntran amhas en una clase de continuo.

VALORES: *..preceptos generales a los cuales rinden los hombres obediencia v sobre las cuales estan
dispuestos a tener fuertes sentimientos. Representan dichos valores las actitud de aprobacidn y

o lo i o la apreciacién de

B " o

desaprobacién, los juicios sobre lo bueno o la malo, fo
determinadas personas, cosas, situaciones y acontecimientos” {Chinoy, E., 1892, p. 43). Segin esta .
definicién, pueden ser creancias a instituciones u objetos materiales.

VARIANZA DE UNA MUESTRA: "De 'n' observacionss y1, y2, v3,.. yn se defina como fa suma de los
cuadrados da las desviaciones de las observaciones respecto de su media, dividida esta suma entre {n-1}. La
varianza de la muestra se denota por 2 {Mendenhall, V., 1987. p. 45).

VARIANZA DE UNA POBLACION: "De 'n° observaciones y1, y2, y3.... yn se define como e} promedio del
drado de las L can a su media, La varianza de a poblacidn se denota {la letra griega

F

sigmal” {(Mendenhall, W., 1987. p. 44).
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ANEXO 1 SISTEMA SOCIOTEGNICO DE LA GRGANIZACION

SUPRASISTEMA
AMBIENTAL

SUBSISTEMA
ADMINISTRATIVO

FLJACION DE
OBIETIVOS

POLITICAS
INSTITUCIO-
NALES

PLANEACION

INTEGRACION

ORGANIZACION

INSTRUMENTACION
CONTROI

(PROCESO
ADMINISTRATIVO}

TOMADO DEL DIAGRAMA ORGANIZACIONAL DE

FLUJODE ENTRADA-SALIDA DE FREEMONT, K., 1980, p.p. 19 Y 20.

MATERIALES, ENERGIA E INFORMACION, ETC.
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ANEXO 2

SUBSISTEMA PSICOSOCIAL Y SU RELACION CON EL SUPRASISTEMA
(COMPORTAMIENTO SOCIAL)

CLIENTES
INTERNOS

CLIENTES ’ . 2 CONSUMIDORES
EXTERNOS 1 . ;
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ANEXO 3

FACTOR HUMANO-ENFOQUE DE SISTEMAS

CLIMA
SISTEMAS DE
RECONOCIMIENTQ  WABORAL LIDERAZGO
PRESTACIONES EQUIPO &
INSTALACIONES
VALORES SUELDOS ¥
SALARIOS
|
cuL. ESTRUGTURA Y
TURA PUESTOS
E>
I~ RELACIONES
TAREAS 9 CONTRACTUALES
REGLAMENTOS
OBJETIVOS
LINEAS DE
POLITICAS PROCESOS COMUNICACION
INSTITUCIONALES DE GRUPO 126



ANEXO 4

APORTACIONES DE LOS PRINCIPALES FXPOSITORES DE LA CALIDAD

EDWARDS DEMING

PHILIP 8, CROSBY JOSEPH M, JURAN KACRU ISHIKAWA ARMAND V. FEIGENBAUM

o

E  \Produccidn eficiente do pro- Cumplie cor los requisitas Lomportamiento del Calidad de trabajo, servi lotal delas earac.
F  {thtos que of mercads de- |procucto sin deficiencias  |cio, persaras, odyetives  |teristicas ded produrto y servi.
1 |manda, 'y adecuacidn sl uso; ol |de via. cios y 2 través de fos cuales
N {Cantrol de Lalidad] cliente como efementy {Catidad Totalf is las expectati

1 funclamental de f2 el cliente.

4 calidad, {Calidadt Total)

/

[

N

- Cantrol £stadistico de - Cero defectas: 2 procesas, - Tnlogla de la caidad - importancia & fos circy | Férmino de Calidad Total
procesas wmo e 5 #tapas y olra de J Planificacivn los de calidad
- 14 pentos, tesponsabilidad, Hpases . Contral - Las 5 °M"

L} altagerencia 2 aspactas para ol logro do . Mejora . Mano de obea

a Entarmedades que 2lectan fs Is calidad: -las3 T « Matesiates
N cakidad . Trabajo en equspo . Conformancis - Maguinani

T | involucra aspectas humangs | . Fdueacion , Confialekidad . Mitodas
R | yestadisticas foramie o N itivin . Medio amisiente

) hodista p - 4 aspaetos importantes:

B | didmica a onmejoramien- -4 principios de la . hvestigacidn

v G o dmiistraciie de k2 calidad + Desarrallo

C | pladoy m espivall. . Ensefiansa

1 | Rueds de Calidad: diseia, - Entemamiento

O | fabricacidn, vents y servicio. . Introdses las Audito.
N rias de cafided

L2 calidsd debe ir desde
ol disefio hasta ks verr
2y servicio.
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ANEXOS

CONCEPTOS MAS UTILIZADOS EN EL PROCESO DE CALIDAD DE SERVICIO

APOYOS FARA
POUIPOS FAME IARLS ] CONTRO). DI CALIDADR
ADICIONALLS 11
I SRV, AL CTL | | ST
A c1clao ks 1 r
APRTEES | MICROSITUACION R F: M;
Li .1 :iEN MOMENTOS DE GRE
GilnYtl iRy n DECIS. NVA. COMIRA v My
UiE|M:V 1R LU
NiallL ¥ REF. Nor. i R [ DD P
oir O E N vat i D E BT
SiL}TIsT R Pt VERDAD RS A Lrs s
1joikg . CRITKO l\tanmn—.nn. n 1 EN
C|siRT DECISIVOS [ART
A vVa INTERACCION N v . R
< L S RViclo id DA
. SIST. PRESTACION I .RV.] TRIANG. DE). SERVICI) LS
CONSIDER AR
SINT. DE RETROALIMENTACION l SIST. DE IMPACTU AL CLIENTE
» L M P L E M E N T A C 1 0 N
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ANEXO B

APROXIMACIONES TEORICAS CON ENFOQUE INTEGRAL DEL COMPORTAMIENTO SOCIAL

APROXIMACION CONCEPLION TEORIA REPRESENTANTES| ASPECTOS QUE ABORDAN [NVESTICACIONES
- ESTUDIO DE COMD 1AS PERSONAS DELCAMPD'Y (BS
[EXPERIMENTAN SU AMBIENTE, TOMAN  [PROCESOS BIEL GRUPD. KURT LEWIK RELACION PERSONA AMBIENTE. CLIMA SOCTAL EN 4508,
00 CHMO BASE LA SITUACTON TOTAL TIPOS DE LIDERAZCO,
N EL ADUH Y AHORA, & TRAVLS BE - DIRAMICA DF GRUPD. INFLUENCIA ¥ CAMKID
[1AS EXPLICACIONES DEL CAMPO DINA. SOCtAL.
800 ¥ S ATSPECTIVA PEPRESTNTA. PODER SOLIAL.
|crowmaTeraL COMUKICACION IR ORMAL
LAS ACCIONES INDIVIDUSLES EAS
£XTIEKOE AL GRUFD.
[SOCINCOLTURAL DEL RUGEY1A DiAZ MECANISMOS A TRAYES DE L0S CUALES
COMPORTAMIENTD. GUERRE RO, St DA LA RELACION ENTRE CULTURR
Y PERSONALIDAD.
005 POSTULADOS ¥ 5 TEQREMAS.
[MFEAENCIACIONPSIED  WERMANA WITKN 1. PATRONES D FUNCIGRAMIENTOPSICO . CARACTERISTICAS DE ESTADS
AELACIONES ENTRE (A CULTURA Y 0GICA L0GICO, ASUCIADOS CONLAS DIFIREN  JPERCEFEUAL, INTELICTUAL
TURAL A ClAs IIDUALES SOCIAL Y (MOTVD.
ESTILOS COGNOSLHIVOS, DAKRTIN RELE.
VANCIA A 14 PERCEFCION.
MODELO ECOCULTURAL  [30HN W, BEHRY, DHEKINTIAS PSICOLOGICAS EN AMBIEN | ESTL0S COGNOSTITIVOS A TRA
185 ECOCUL FURALES IISTINTOS. Vs o LA CULTURA
MOBELO OE FEtACIONES, INTERACCIDNES | COMPARATION DEE ESTRD DE
CON LA DFERENCIACION PSICOLOGICA: 3 [SUBGRUPGS DENTRO DIF URA CUL
ELEMENTDS. wra,
e
SCINARIO CONDUCTUAL 'ATRIBUTOS DE LA RELACION HOMBRE
[AMBINTE
£STUNIO DE LA RELACIIN ACCIINES BENTRO DEL ESCENARID
£COLOGICA HOMBRE AMBIENTE, COME SISTEMAS [CORDUCTUAL.
INIERACTUANTLS ATRIGUCION EOUITATIVA: TAREA SWIETOS
. ELOLOGIA CONDUCTUAL.  [wiLREMS. ISION CORDUCTA AMBIERTE
[BALANCE COGNOSCITNG.  [HEIDER RELACICNES DIADICAS Y TRIADICAS. [ ATARCCON HTERFERSONAL. |
EFATIZAN L& BUSTHIEDA BEL BUSQUEDA DL £0UILIBRID. - CAMBI DE ACTITUDES.
EQUILIBKIO EN L INDIVIDUD, DE LA CONGRUINCIA .
COGNOSCITIVA ARMOICA OF 145 RELACILNLS [OF 1A ATRIBUCION HEDER PERCEPCION SOCIAL. CONDUCTAS OE KoL
SOCIALES Y10 PROCLSES OE HHOCESO DE ATRIBUCION.
ORGAMZACION COGNDSCHTIY, UISONANCIA COGNDSCITTEA [UEON FESTINGER LEY DE LA PRECRANCIA UIBRE ELECEION (ISORANCIAL.
SERYADOS OE ErAUS. CONSISEENCIA EM ELEMERTDS DISONANCIA EN COMUNIZACION.
JCOGROSCINYOS. ACHTUES.
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ANEXO 6

APROXIMACIGNES TEQGRICAS CON ENFOQUE INTEGRAL DEL COMPORTAMIENTO SOCIAL

APROXIMACION

COXCEPCION

TEORIA

REPRESENTANTES

ASPECTOS QUE ABORGAN

INVESTIGACIONES

PSICOANALITICA

[CENTRAN SU 0BJETO A ESTUDIO
[N EL DELDS

GRUPCS CON ENFASES EN LAS KE-
JLACHINES INTERPERSORALES,

DIRAMICA DE LA FUKTION
DE LOS GRUPOS.

WILFRED R BN

GRUFDS DE TRABAJO ¥ DE
[SUPGSICIDN BASICA.

LOMCEPTOS INTERRELACID:
[NAD B3 PARA EXPLICAR LA
FUNCION DE GRUPO.

EOUCACIIN Y ENTHENA
[MIERTD EN RELACIONES
(KTERPE RSONALES

GRUPOS UPERATIVOS

ENRIOUE PICHON.
RIVIERE.

HOMBRE RESULTADE DE
LA IRTERACTION ENTRE IN
DIVIDUCS, GRUPOS Y CLASES.

GRUPOS CENTRADOS EN LA
TAREA, A TRAYES DIt £CRO.

IMPLANTACION DE UN
[PROGRAMA PSIPROFILACTICO
BUCODERTAL.

DESARROLLO DE10S
GRUPGS.

WARREN 6. BERNIS
[HERBERT A.
SHEPARD

PROCESCS D CAMBLO EH UH
(GRUPD,

MEJORAMIENTO DEL0S
[SISTEMAS INTEANGS OF
[COMURICAION.

RELATIONES INTER.
PERSONALES

HARAY STACK
SULLIYAN

FRELACION DE UN NGIY1
0UQ CON DTHS.

INTERRELACION OE 7
[CONCIPTOS.

LFECTO DE LA CONDICION
[MENOR SOBAE LA PERSORALI
020,

EUROPEA

LA FORMA DE COME LAS PERSONAS O

REPRESERTACION SOCIAL

EL HOMBRE COMO SER INFER
[ACTUANTE FORMADC A TRAYES
[OF LA SOCIEDAD.

- FGRMACION DE REPRESENTA.
[CION SOCIAL PR DIFERENTES

CAMEIO O POSTUAA PSICOLD:
GICA EN INTERACCION INDIWI
[BUAL ¥ SOCIAL.

GRUP AMBIENTE
Y COMO SE APOYANER LAS SITUA
[CIONES SOTIALES.

[REPRESENTA

CATEGORI 2ACION
SOCIAL

SHERIFF
TAJFEL

- PROCESD DUE

YAuTO

[CROENA £8 ENTORND EN CATE.
GORIAS,

DEUMITACION ¥ SIMPLE
[ICACION DEL ENTDRARQ

ESTIMA.
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ANEXD Ta .
INTERRELACION DE CONCEPTOS PSICOLOGICOS Y DE CALIDAD DE SERVICID
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ANEXOTh
INTERRELACION DE CONCEPTOS PSICOLOGICOS Y DE CALIDAD DE SERVICID
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ANEXD 7
INTERRELACION DE CONCEPTOS PSICOLOGICOS Y DE CALIDAD DE SERVICIO
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ANEXD 82

INCIDENCIA DE 10S CONCEPTDS GENERALES DE CALIDAD DE SERVICIO
EN LOS PSICDLOGICOS
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ANEXD 8b

INCIDENCIA DE LOS CONCEPTOS PSICOLOGICCS
EN LOS INCLUIDDS EN CONCEPTOS GENERALES DE CALIDAD DE SERVICID
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ANEXD 8c

INCIDENGIA DE LOS CONCEPTOS INVOLUCRADOS

EN EL PROGESO DE CALIDAD DE SERVICIO

ENLOS PSICOLOGICOS
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ANEXO 8d

INCIDENCIA DE 10S CONCEPTOS PSICOLDGICOS
ENLOS INCLUIDDS EN EL PROCESO DE CALIDAD DE SERVICIZ
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ANEXD 8

INCIDENCIA DE LOS CONCEPTOS INCLUIDOS EN
INSTRUMENTOS Y HERRAMIENTAS DE CALIDAD DE SERVICIO
EN LOS PSICOLOGICOS
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ANEXO 8f

INCIDENCIA DE LOS CONCEPTOS PSICOLOGICOS
EN LOS INCLUIDOS EN INSTRUMENTOSY HERRAMIENTAS DE CALIDAD DE SERVICIO
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EN CALIDAD

=]

2

nd

¢

2ib

0 2ta

YOUNKVEY YIND ),

NSNS 31 ¥ 1|

041¥IN0) 4N

NI4T D 0 0a0)

DNINKvEH 0400

Y DONEY|
1030400
[CHETITEE
LD

vi308 3004]

51108}

o2V

15 16 17 1319

1114

39130
¥OWKO N0

A SYMHON,

snivis)y

DHSIYY Ty VIONLL 505 0|

BOW 20003
A5 HOIS1310 10 ¥ WOJ|

iz 20|
ANGOvIL00|

HOIS3HO))

E
8
7
6
5
4
3
2
1

TENOSH MY A
NXI¥HLY)

SOI0I8NS]

FUALELE)

SONFI4d]

SHNLLIY 10 DY)

SHINILY

S190 T4

.

vsiggam|

NI M

Z
[}
#
g
I
-
H

CONCEPTOS PSICOLOGICOS

DINAMICA DE GRUMO

APRENIIZAJE SOCIAL

139



ANEXD 9
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ANEXO 10a

DISTRIBUCION DE CONCEPTOS PSICOLOGICOS MAS UTILIZADOS EN
LOS DE CALIDAD DE SERVICIO

54%

B APRENDIZAJE SOCIAL
{Conceptos: 3, 1, 6, 2)

EIDINAMICA DE GRUPO
(Conceptos: 13, 12, 20, 18)

EMGRUPOS Y TECNICAS DE
EVALUACION E INTERV.
(Conceptos: 21a, 23, 22a)
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ANEX0 104

DISTRIBUCION DE CONCEPTOS DE CALIDAD DE SERVICIO MAS
UTILIZADOS EN LOS PSICOLOGICOS

24%
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DO CONCEPTOS GENERALES

(Conceptos: 6, 21, 16)

@ CONCEPTOS
INVOLUCRADOS EN EL

PROCESOQ (Conceptos: 24,

23)
BINSTRUMENTOS Y
HERRAMIENTAS
{Conceptos: 1, 4)
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ANEX0 112

DISTRIBUCION DE CONCEPTOS PSICOLOGICOS MENOS UTILIZADOS

13%

EN LOS DE CALIDAD DE SERVICIO

BAPRENDIZAJE SOCIAL
(conceptos: 4, 7.8)

EDINAMICA DE GRUPO
{conceptos: 10, 8, 14,16)

OGPOS.YTEC.DEEV.E
INTERV. (conceptes: 21b,
22k, 21¢, 214)
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ANEXO 11b

DISTRIBUCION DE CONCEPTOS DE CALIDAD DE SERVICIO MENOS
UTILIZADOS EN LOS PSICOLOGICOS

24%
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28%

48

R

BCONCEPTOS GENERALES

(Conceptos: 4, 30, 31)

mCONCEPTOS
INVOLUCRADOS EN EL

PROCESQ (Conceptos: 20,

17,18, 19)
OINSTRUMENTOS Y

HERRAMIENTAS

(Conceptos: 10, 5, 12)
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