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NUNCA 

Nunca me cansará ml oficio de hombre 
Hombre he sido y seré mientras exisro. 

Hombre no más: proyecto entre proyectos. 
boca sedienta al cántaro adherido. 

espíritu y materia vulnerables 
a todos los oprobios y las dichos ... 

Nunca me sentiré rey destronado 
ni óngel abolido mientras viva. 

sino aprendiz de hombre eternamente; 
hombre con tos que van por las colinas 
hacia el jardin que siempre los repudia. 

hombre con los que buscan entre escombros 
la verdad necesario y prohibido. 

hombre entre los que labran por sus manos 
fo que jamás hereda un alma digna. 

¡ porque de todo cuanto el hombre ha hecho 
la sola herencia digna de los hombres 

es el derecho de inventar su vida! 

Jaime Torres Bodet 

··· ...... 
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RESUMEN 

El estudio de las actitudes ha sido objeto de estudio de picólogos y sociólogos desde hace 

largo tiempo. Su investigación, definición y propuestas para cambiar las actitudes 

presentes en un individuo o gnJpo, ha provocado la exposición de difCrcntcs definiciones y 

teorías desde la ant1gucdad. para 1935 Allport había recopilado mas de cien definiciones 

diferentes sobre el término actitud, el cual ha ocupado un espacio trascendente en diversos 

campos tanto sociales, con10 educativos y laborales 

Su estudio e investigación a.si como su cornplcjid<1d ha sido bas.c de diferentes 

cucstionamientos sobre el porque de su cx1stcnc1a y de su impacto en la conducta de los 

individuos en difcr-cntcs contextos A las actitudes generalrncntc se les ha dado un caril.cter 

predictivo de la conducta y Id mayona de los investigadores parecían estar de acuerdo en 

esta caractcri~tica, s.in cnibargo últin1an1cntc p<11ccc !1Jbcrsc pu.:~to en tcl.t de jui..::10 este 

planteamiento sugiriendo una relación inversa. en donde la conducta actúa como factor 

determinante en la fom1ación de las actitudes (Myers, 1990) 

Diferentes autores producto de la experiencia obtenida a travcs de sus investigaciones han 

propuesto teorius paJ"a provocar y explicar el cambio de las actitudes en los individuos, 

cada una de ellas con sus propias características distinguiéndose entre todas, la tcoria de la 

disonancia cognoscitiva de Festinger ( l 967). como una de las mas significativas. por su 

trascendencia en el estudio del cambio dC" actitudes. asi corno su relación e innucncia en la 

forrnulación de arras teorías como la tcooía del esfuerzo en dirección a la simetría de 

Ncwcomb ( 1953). la teoría de Hovland, Janis y Kclley (1953). la teoría del Balance de 

Hcider ( 1958) y la teoria del diferencial scmilntico de Osgood y Tannenbaurn 

Sin embargo. aunque estas teorías se han referido espccificamcnte a.1 cambio de actitud, 

Fishbein y Ajzen ( 1967) propusieron la tcoria de la acción razonada.. la cual propone un 



modelo que incluye a las creencias con<luctualcs o individuales, las cr ccncias grupales o 

normativas, las cuales influyen en la fOrmación de la actillJd y la norma subjetiva 

respectivamente. siendo estas a su vc7_ las que influyen en la fo1llli\CIÓn de Ja intención la 

cual influye en la c1_1nducta. 1.1 t1avc:-. del tnudclo p1opuc-..to ...::''" la t<.!011a de la acciun 

raLonada Fii.hhc1n y A_1,rcn pretenden explicar que los carnh1llS de conducta dependen por 

una parte de los pesos relativos existentes cmrc la a ... ·11tud y !.l norma subJl."liva los cuales 

son diferentes para cada 1nd1\>1duo, por· lo q11c es 1nd1spcn~ttblc ido..•nt1licar cl.1r;:uncnte la!. 

conduct.1s que rt._•altnentc ~ ... · dcs .. ~an n1od1fi..::ar a Id~ cualc~ ll.t111<1rP11 con1.h1.:ta5 de 1ntc1es. 

p.tra lograr rcsult.i<los t1 ,1~Le•h·ntcs y conliahles, a t¡·,1,:c~ de l1r1 c-.11 a¡,_·~;1.i dt_· ca111h10 bien 

planeada 

Los ind1viduos dentro de las orgarnzac1oncs lahnralcs. sq .. :nifican l'I rccur ... o más 11nponantc 

para el logro de ~us nbjcuvo<;, cualqu1c1 a que estos sean .. como pueden :.cr los de tipo 

comercial y/o financiero. poi- c~to el considerar lo propu...:-~to por el modelo de la teoría de 

la acción ra7onada al elaborar progran1,1s de can1hio organ1?ac1011al c_">frccc una adecuada 

alternativa para la irnplantacion de programas como son los de Calidad de servicio. 

actualmente tan necesarios en las con1pañias 111cx1..;an;1~ 

El trabajar teniendo con10 premisa la Calidad se ha convertido t•n una nt:c.·csidad para un 

gran nUmcro de orgarn7acinnes lahoraks, que 1 cquicrcn nrnntencr su n1crcado de 

competcnda en un rnundo de consumidores cada vez n1ás dt.•mandantc de productos y 

servicios de calidad que los h<1gan mas competitivos 

El trabajo realizado inciahncntc por Dcrning. Juran e Tshíka.\.va, ~.;guido pustenormcnte 

por Crosby y Feigcnb<1um. hasta la gc:-cncia de scr.-·icio de K<1rl Alhrccht ( 1990). nos 

proporciona una perspectiva de lo importante que es tener muy daros los conceptos 

administrativos y de la ingcnieria orientados hacia la 1ncjo1 a en los procesos y los 



productos pe..-o también en los servicios que son propo.-cionados por los individuos que 

trabajan en csu organizaciones que están en un p..-oceso de mejora continu~ ya que sin un 

servicio adecuado que favorezca a la presencia en el mercado comercial de esos 

pl'"oductos,. la invcn.ión en procesos de caJidad no servirit de nada. y sí se reflejar& en 

importantes pérdidas para las empresas. 

Por lo que este trabajo propone una relación interdiscipli:naria entre Ja psicología con Ja 

teoria de la acción razonada cuya orientación es hacia Jos individuos y la teoria de Ja 

gerencia de servicio de bases administrativas, dándole a la pnmera. las características de 

est.-ategia Ja cual guíe la definición de planes de intervención en las organizaciones 

laborales filvoreciendo a la acción conjunta de dos herramientas que hasta el momento han 

dado resultado en diferentes contextos. por lo que proponernos que al relacionarlos el 

producto que podemos obtener tiene mayores probabilidades de ser más sólido y 

r:.-ascendente ya que tendrá como fin contribuir aJ cambio en la conducta de los individuos 

y estos a su vez al cambio en las organizaciones 



JNTRODUCCION 

1-loy en drn las Clrgam7ncioncs y el mundo en general. son cac.Ja vez mó.s dcn1andantes de 

acttv1dadcs. prnductos v servicios más compctilivos Es.to ha obligado a todos a esforzarse 

por i-on1pcr an1igu0:. c!-q11«n1<1S, buscar ventajas competitivas, luchar por n1antcncrsc 

vigentes a travcs de p1odt1l'.tl1!>. y sc1-...·1cios que los hagan difc1cn1cs y e:-.pcc1alcs que los 

distingan ante tus cnnsurnuJ,•n:s 

Sin embargo. c:-.tos <.·an1bio.., no ~e ha11 ddúo de forrna paulatina y ordenada. se po<lna dc:cir 

que al contrano, :-.e ..::.u-¡¡._:tt·ri..:.in pcn t.er carnliios turbulentos en lot. que al 1n1sn10 tiempo 

que se generan mJc\:as 1u..·ccsidades entre lo~ individuos. !-C deben cn:•,1r nueva<> alternativas 

de sclccc1ón y de s.:iu~t:H.:c1u11 de lo~ rn1sn10::> 

Hoy. por cjc111plo. pa1<l cn1ncr un.'! pi77a, cxi~tcn rnas de 10 1na1-.:;1s d1ft.:rent..:s alrededor 

del n1undo que luchan entre si P<'r los n11sn,os consu111idorc~. ,.Pero, cual cs l'"I factor que 

t'avor-ccl:'" que se ~c1t.~cc1onc una marca soh1 e otra·> la única respuesta t•s la C/\.LiDAD, 

calidad en los prod:..1c1n~ '.'!: ~oh1c tod1l en d :-t.·r..1c10 

Este enfoque hacia l,1 Cali<lad <le p1L'ductos y sc1·vicios que están adoptando la 

organi7.acioncs para cnfrc•nar lo~ carnhins, rcq11icrt· de dt•rnt.!ntos que les pcrn11tan 

mantener el ritme• dc L\ demanda Ucl n1crcad0. ~iendo uno Oc !u~ n1as in1portantcs (s.i no es 

que el más importante) el clc1ncnto humano Ya que sin individuos que favor·czcan, 

ejecuten y n1antcngan la c.-1hdad en tndo lo que hc.gan c~ta no :,.e pndr:-\ dar por !">i sola. sin 

n1otorcs que la lleven e impulsen 

Para la mayoda óc la.s cn1p11..:s.1.S occidentales, a difCocrn.:ia di.! los oril.!ntalcs. los cn1pleados 

son solamente un medio para llegar a su objelivo, (\Valton. l '190) pocas veces identifican 



sus conductas específicas, creencias individuales o grupales. intenciones y normas 

subjetivas {Fishbein, 1990) como elementos que deben ser tomados en cuenta y 

claramente definidos cuando se busca provocar el cambio hacia una nueva forma de lmcer 

las cosas. 

Fishbein( 1990) a travcs de la tt.'oria de i<t acc1on 1 a.?.011ada sugtcn: una mdodo\ogia para 

las intervenciones que husL:an generar un ca1nb10 en las rH.·r:,.onas, que consiste en 

identifica!" las creencias cnt11..luc1ualc~ ., .. norn1at1vas de 1.t~ pt.·1-.ona~ a quienes se dirigira el 

progran1a relaci.._111ando a las actiHh.h_·s y norn1d~ !'.UbJt.'ll'l."a!-.. dctcrnünan<lo los l"esultados 

que esperan y las figuras rcprcscntantivas de la organin1c1ón y que pueden influir en el 

cambio o la lin11tncion del rnismo 

Ya que bu~car la obtcrn.:1011 de rc~ulladn;, a nias corto pla.z."-l ~in cons1dc1 ar un ..:anll-"lio de 

actitudes previo de los empicados. genera que cs1os il(l se sientan parte del proceso de 

cambio hacia la n1cJora. no idenuf1qucn que ~e espera de ello"'. hasta rechacen la idea de 

servicio al identificarla como una suuacion pcyorati" a c¡ue los lleve a ~cr identificados 

como ~arvicntcs. poi" lo tanto. no actUcn para logra1 el can1b10 frenando el desarrollo de 

progran1as. asi conH). HI adc1.:t1.ld.t i111plcn1cnt.:lcion 

Por esto pa1·a f.'1vorcccr a que las vrgam.? .. ac1c•ncs logr..:n un ca1nhio haci.1 ltt calidad <lt!" 

servicio, en este trahaJn se propone r¡uc se tonn~ c0mo 1.•str<1tcg1a de c.:unhio, inicialmente 

l"Calizar un análisis de h~ que :,c requiere v <>C put.:dc hacer con 1,1~ personas que trahajau en 

las empresas tomando cotno ba,,c c1cntif1ca los .:on:;1ruo..:tos p:-opucsto-.; en d modelo de la 

Teoría de la acción ra7onada de 1-ishbcin y A_¡Lcn ( 1967). el cual incluy.._• la in1cnc10n del 

comportan1iento. ,.icti.tud. nc11n1as subjetiva~. crccm.:ia:.. cnnductualcs, cvillua.::iún de lo~ 

resultados. crccnc1as. nor·mativas, P1otívacion para actuar. p .. ua dc~puCs establecer los 

pasos que podernos seguir para clab(lrnr un programa de íntcrvcnc1ón que ayude a cambiar 



las conductas que sean necesarias preparando a los individuos en un proceso de o.:ambio 

previo a la implantación de un programa de calidad con el que se husque proponer una 

nueva forma de hacei- las co~as 

Con lo anterior, no se busca restarle irnportancÍ<t a la elaho1acion di! un d1agno~1ict1 p1e"v10 

de la organización, con el cual tendremos tnas claro cuoalcs ~on los cambios que en realidad 

se necesitan tanto de las personas corno de los procesos. los productos. los sistc1nas. los 

recursos tecnológicos, los cuales involucran d traba.in de c:-.pcrtos en difc1cntc:. arcas 

como psicolngos. ad1ninistradon:s. ingenieros, cutre otro:. 

Es importante resaltar que con esta propuc!>ta no ~<.! hus..:a encontrar elementos para 

manipular al individuo, o para descalificar el trabajo rcalt7ado ha ... ta el momento en los 

procesos de can1bio organi7 ... ""lcionales, por el co11trarú 1 MlígÍu producto de un interés 

genuino por contribuir al crecimiento profesional e ind1v1dual de las personas que trabajan. 

las cuales son frecuentt.•mcntc bon1bardcadas por informacion d<.! difl·rcntcs caractcristicas 

que en muchas de las ocasiones provo..:an confu~·iOn. c.:on el fin de ayudade a identificar 

porque el realizar con calidad ~u tr:1b¡tjo y co11vcrt1rlo en una .i..:t1tud por consecuencia en 

una conducta. le favorecerá para optin1izar su tic1npo. ~u ing1cso cconó1nico, su estilo de 

vida y su forrrm de percibir el medio ambiente que lo rodea, generándole mayor 

satisfacción personal y oportunidades que al tnisn10 ticrnpo favorcccril.n tanto a la persona 

involucrada como a la organización en la que presta !>us ~~rv1cios 

Por otro lado, este trabajo también tiene la intcncion de provocar inquietud entre los 

psicólogos del tr-.:tbajo. de realizar investigación utilizando una hcnamicnta que ha sido 

aplicada en problemas de tipo social la cual también puede ser empicada en otr-as arcas 

como las or-ganizacioncs laborales 



CAPITULO 1 

EL CAMBIO DE ACTITUDES Y LA TEORÍA DE LA ACCIÓN RAZONADA 

l. Introducción 

El campo de las ai:t1ludcs ha ~ido durante n1ucho tiempo nhJcto de ohscrvación e 

investigación de dife1 ente~ autores ya que se han con!!>idcrado corno un determinante en la 

orientactón del individuo 1,;on n:spccto a su medio soci,11 y fis11,.-u 

Las actitudes han s1<..l1.-1 Jl.!finidas Je n1uy d11Cn:ntcs n1.anc1as, convin1cndosc en un término 

que no solo hJ sido utili.1:ad.._:- por p!-.1coiogo!-., sir10 t • .nnlm.:n pur ~ociologos para tratar de 

explicar el carnbio sch:ial. las d1fe1cncias individl!alcs. Ja forma..:ion de gr·upos, entre otros 

aspectos (Accvcdo y ~1onticl. 1982) 

Para las organiL.aciones bbur·alcs ~e ha i:onvcrt1dtl en un térn111w o situacion de can1bio; 

como si se tratara de un dctcnnmante g .. ·ncrddor y a la vez resolutorio de problemas 

internos. asociándolas a problemas di! cl1111a labcual, cultura organizac1onal. incluso de 

productividad y calidad 

Para 1935. Allport habia 1ccolcctado más de cien definic1ont:!> d1fc1·cntes de actitud. no 

siendo todas necesariamente cicntificas o vitlida~. proponiendo él mistno una definición 

propia 

" Las actitudes son un estado mental y neurológico de d1spo5.Íc1on, organizado a través de 

Ja experiencia y capaz de CJCrcer una influencia directa ó dinamica sobre la respuesta del 

individuo a todos lo~ objetos con los que está relacionado" (Fishbcin, M. 1967, en op.cit) 

Autores posteriores plantearon otras definiciones producto de sus investigaciones. a través 

de las cuales algunos tratan de explicar a las actitudes como elementos de predicción de la 



conducta y otros si al contrario. es la conducta la que influye en la expresión de las 

actitudes; teniendo como origen la misma pregunta c:,Oue relación existe entre lo que 

somos y lo que hacemos? 

La respuesta a esta pr·egunta aún hoy es objeto de investigación no sólo en el contexto de 

la psicologia social sino también en e! de la psicologia del trabajo, ya que las actttudcs al 

tener una relación tan estrecha cun la conducta no pueden ~cr excluidas de los 

comportamientos organi7.acionalcs 

Al considcrarlds como una oportunidad para hacer invc~tigac1ón por paric de los 

psicólogos del trabajo no se busca proponer la invasión <le campos de acción ajenos por el 

contrario, el objetivo es proponer la posibilidad de retomar los modelos utilizados en otros 

escenarios, los cuales han dcmn!>trado la obtcnnon de rtc>sultados como las rnvc!:t1gac1oncs 

hechas por Fishbein ( l<J90) sobre el uso del condón para prevenir el i.::ontagio dt: Vli1. o la 

realizada por el mismo autor, años antes en 1988 !".obre fumar o el u~o de cinturones de 

seguridad. como una alternativa para estudiar un objetivo comUn el comportamiento 

humano, solan1entc que en un medio ambiente diferente comn In e~ el de la or~anizacion 

laboral, el cual posee sus características particulares 

Siendo el objetivo de este trabajo. p1 oponer una forma de C'>tudiar y hacer investigación de 

los individuos en las organi.".aciones laborales utilizando recurso!". propue~tos en 

investigaciones n:~ali7.adas por psicólogos 5(-.ciales con r.._~nómcnos sociales 

2. Actitudes 

Como fue comentado anteriormente c.xisten varias dcfinicionC!> del tCrmino actitud 

propuestas por diferentes autore~. algunas de las cuales scran mencionadas a continuación 

como referencia pa..-a posteriormente ubicar nuestro objeto de c~tudio, la importancia de 

provoca.- un cambio de actitudes o de conductas como parte del proceso de cafftbio hacia 



la caJjdad en eJ servicio. no como dctcnninanrc del mismo en Jas organi ... .aciones. ya que se 

ha identificado que en ellas se considera a Jas ac.:titudes como el motor de los cambios. no 

es dificil escuchar que todo sería diíc,.cntc si las actirudcs tüeran diferentes. 

En Rodríguez ( J97Ci) cncon1n.1rnos varias definiciones de las acfirtJdcs como la propuesta 

por Thursrone ( 19.28) quien Jas define como " la 1nlcn!iídad de afee lo posniva o negativa 

en favor ó en comra del objeto psicológico" 

Como podcnH1~ oh-.,cr\ar Thurs[(1n(.', .'ic f"Clicrc a Ja parte af"c..:tiva de los individuos corno 

el ingrediente principal en Ja forma que ~e percibe o idcntifk:a a Jos objetos psicológicos 

Jos cuales pueden ser simbolos. situacionc~. pcrs~..,nas, grupos. o ideas 

Para Doob ( J 947) las actirud(.·s son" una respuesta implicíta, capaz de producir tensión, 

considerada socialmente significante en Ja sociedad del individuo" 

Autor que desde un punlo de vista conductista la'> considera una respuesta que además 

esta cargada de significado, como si fuera producto de un estimLJlo o conjunto de 

estímulos que se encucntrnn en el medio ;1mbicntc que rodea a lo!> individuos el cuaJ es 

diíercntc tanto en Jo individual como en lo grupal 

Para Newcomb. Turncr y Converse ( J 965) la acriwd puede explicar!>C desde dos puntos 

de vista el cognitivo y el mot11.·acional "la actirud representa una organización de 

cogniciones poseedoras de valencia y un estado de atención a Ja p1csentación de un 

motivo". 

Sheriff y Sheriff. { I 965) la definen como "las posiciones que la persona adopta y aprueba 

acerca de objetos, controversias, personas. gn.J.pos o instituciones" 



En Mann (1970) el autor propone que "tener una actitud implica estar listo a responder de 

un modo dado a un objeto social y que hay una motivac1on despierta y una acción 

movilizada para ace1cDrse o para evitar el objeto" 

Como podemos observar los ps1cologos han propuesto un gran nUmero de dcfin1c1oncs al 

tCrmino actitud y durante muchos arios parccio que estaban de acuerdo en que las 

actitudes eran dctcrnünantcs de la conducta, sin cn1bargo, al hacer una revisión de la 

literatura publicada después de los años BO's !'>C identificó que cada autor le ha ido dando 

una interpretación diferente a lo propuesto por su!> antccc:.orcs incluso sobre los nlisrnos 

ejemplos. por ejemplo en Mycrs ( ! 9'JO) el autor explica que en 1964, Leun Fc!>tingcr le 

dio un giro total a las tcorias existentes hastJ. ese n1on1t'!nh> al plantear- lo contrario"._. no 

seria la conducta la determinante de la~ 11ccioncs?" 

Festinger concluyó según Myers ( 1990) que no existía suficiente evidencia que mo.!>trara 

que el cainbio de las actitudes cambiara la conducta, proponiendo la relación actitud -

conducta de manera opuesta 

Sin embargo, no lo fundamenta rcaliLando algún an.:ilisis critico de las investigaciones de 

Festinger solamente expone que en 1969, el psicólogo social Allan Wicker apoyó lo dicho 

por Festinger cuando úcspucs de revisar nu1ncrosas investigaciones rcfcrcnlcs a actitudes 

concluyó que "las actitudes expresadas por las personas prcdec1an poco de la variación de 

sus conductas" proponiendo la conveniencia de abandonar el concepto de actitud que se 

tenía hasta ese momento 

Esta aseveración puede consid<.~rarsc como un revC<> para el C!'>tudio de las actitudes ya que 

Festingcr a su vez es uno de los rcprcsc11t3ntcs m.<ls in1ponant...:s de las teorías del cambio 

de actitudes con Ja tcoria de la disonancia cognoscitiva. la cual se revisará mas adelante 
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Según ~1yers ( J 990) \Vickcr basó sus afirmaciones en ejemplos corno los siguientes las 

actitudes de los estudiantes hacia las trampas guar<la pClca relación con la probabilidad de 

que en realidad hagan tra1npa 

Las actitudes raciales autodcscritas predijeron puco de la vanac1on de la conducta que 

ocuniú cuando las persona~ enfrentaron una situación HHcrrat.:1al real. reficriéndosc a un 

experimento realizado por LaPiere citado en difcrcntC's textos en el que, en la década de 

los tcein1as cuando n1uchcn; norteamericanos expresaban un prejuu.:10 intenso co11tra los 

asiáticos, LaPicre c~c11hio a un gran nlin1cro dc rcstau1antcs y la>tcks en todo el pais 

preguntando si aceptarían miembros de la raLa china co1110 hué!>pcdcs, obteniendo un 92'% 

de respuestas negativas sin cmbargo, LaP1.:rc hahia vi.tjado JUnto con una pareja de chinos 

a través de todo el país durante l0s seis m~ses anteriores rcc1hiendn un trato cortCs en 

todos los establccinlientos excepto en uno. lo que evidenciaba que los p1 opidanos de 

dichos establecimiento!> al enfrentarse con una pare1a especifica que desafiaba 

estereotipos. dejaban a un hulo sus actitudes negativas y se con1portaban a1nablcmente 

Lo que \Vickcr prctendia comprobar es que no sicmpr e se actua de la misma manera que 

se dice. las personas no juegan d mismo juego que hablan. por lo que no considera 

extraño que los intentos por camhi.cr la conducta cambiandn las actitudes frecuentemente 

íallcn Lo mismo se pticdc trasladar a las ca1npai\<1s en contra del 1abaqu1srno, el uso de 

cinturones de seguridad o del condón como medio de prevención para el contagio de 

SIDA. 

Es importante destacar en este punto que la investigación hecha por LaPiere, es utilizada 

como explic:ación a diferentes características de las actitudes dependiendo dd autor, ya 

que Mann ( 1 970), la utiliza para explicar el componente aíectivo de las actitudes 
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Pero finalmente ante el cuestionamiento anterior. rctC1 ente a si las actitudes predicen la 

conduc1, o no, es necesario saber que la conducta y las actnudcs expresadas cstiln sujetas 

a otras influencias, las cuales pueden llegar a sc1 muy numerosas. ya que nu nos e~ 

desconocido que en ocasiones decimos Jo que pensarnos que Jos dcrnas desean C!'CUl;har lo 

que dificulta el aislar la conducta y la actitud directamente relacionada con ella, 

complicando el determinar si la relación que existe entre ellas es actitud - conducta y no al 

contrario. 

Se han realizado numerosas invcstig;1ciones con el fin de comprobar que tamo las 

actitudes determinan o no las conductas de los individuos, y se ha identificado que el 

vinculo entre actitud-conducta es débil, ya que en ocns1oncs las personas "distorsionan sus 

actitudes reales cuando las expresan" (Myers, 1990) diciendo lo que creen que las otras 

personas desean escuchar 

Al respecto podernos referir el siguiente experimento rcahzado por Jones y Sigall( I 971) 

el cuaJ consistió en pedirle a Jos estudiantes de una Universidad que sostuvieran tlfla rueda 

bloqueada. la cual, podía hacer girar un indicador hacia la izquierda, lo que indicaba 

desacuerdo, y a la derecha acuerdo si era dchbloqucada, les cc.llocaron unos electrodos en 

los brazos, la má.quina talsa supuestamente media respuestas n1usculares nunimas que st! 

les dijo median su tendencia a girar la rueda a la derecha o a la izquierda marcando su 

desacuerdo o su acuerdo segUn el caso 

Después Sigall les hizo una serie de preguntas las cuales al ser contestadas por los 

estudiantes un medidor de la máquina "anunciaba" la actítud del encuestado, lo anterior no 

era n1ás que una actitud que el estudiante había expresado anteriormente en una cncucsla 

que ya había olvidado, el procedimiento convenció a todos, posteriormente ocultando el 

medidor de actitud se les hicieron a los mismos estudiantes una serie de preguntas relativas 
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a sus actitudes hacia los dfroamcric;.1nos y se les pidió que adivinarán que hahia marcado el 

medidor, idcntific;:rndo que lo:> estudiantes blancos que estaban en el simulador a diferencia 

de los que hahían contestado en forma individual el cuestinm:lril'> admitieron sus creencias 

negativas 

Los que contestaron la escala por escrito calificaron a los afroamcnc..:anos como más 

sensibles que otros nortcatnc1·icanos y los que contcstar-on a través del simulador 

invinicr-on estos juicios 

Entonces ¿podc1nos ::.cguir considcr-ando a las actitudt.•s c<..>1110 dctcrnlinantcs de la 

conducta? 

2.1 Características de 111.s actitudes 

Con r-especto a las car-actcr-isticas de las actitudes. Mycr-s ( 1990) explica que "cuando las 

per-sonas cuestionan la actitud de alguien se refieren a las creencias y sentimientos con 

respecto a una pcr-sona o acontecimiento y el apoyo o la oposición resultante" refiriendo a 

Zanna y Rempel ( 1988) 

Estas reacciones a las que llama evaluativas (cr-ccncias. sentimientos o inclinaciones a 

actuar) favor-ables o desfavorables las con~idera como dctcrn1inantes de la actitud de una 

persona hacia algo 

En la mayoria de las ocasiones nos encontrarnos con un con1ún dcnorninador para la 

mayoría de los autores con respecto a lo que consideran los componentes básico5 de las 

actitudes 

"los componentes que contienen todas las actitudes son tres cognoscitivo. aíectivo y 

comportamental". ( Acevcdo y Montiel. 1982) 
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Según Mann ( 1970) el componente cognoscitivo esta conformado por "las percepciones 

del individuo. sus creencias y estereotipos". 

El componente afectivo lo consíde-ró como .. los sentimientos del individuo con respecto al 

objeto~ y el comportamental en la tendencia a actuar o a reaccionar de cierta forma con 

respecto al objeto ... 

Por lo que se pi-opone que las actitudes se pueden considerar corno predisposiciones 

evaluativas. que determinarán y dirigirán la conducta del individuo. 

Se ha comprobado que existen varios factores que influyen en la formación de actitudes; 

como lo es la fam.ili~ los medios de comunicación masiv~ los grupos sociales a los que se 

pertenece tanto escolares. deportivo o culturales. (Blum y Naylor. 1992) 

Sin embargo. un individuo siempre esta en la posibilidad de adquirir o aprender una 'nueva' 

actitud. asi como de modificarla. Debido a que son producto de una gran variedad de 

experiencias de aprendizaje las actitudes pueden cambiar como resultado de nuevas 

experiencias. 

Pero el cambio no es una actividad sencilla ya que las actitudes como se ha revisado no 

son un concepto aislado; forman parte de un todo el cual debe estar involucrado cuando 

estmnos interesados en generar nuevas o diferentes actitudes. como será revisado a 

continuación. 
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2.2 Cambio dr ac:titudrs. 

2.2.1 Drfinidón. 

Con respecto al cambio de actitudes Kc-hlcr ( 1929) plantea que -desde el punto de vista 

de la ps1cologia Je la Gcstalt t.:n cambio de actitud in'-olu.::ra una tensión fisiológica 

delin1lt'-a. ejercida sobre un campo sensorial por un ptoccso que se esta originando en 

otra:. panes del sistema nervioso" (L1bcrn1an. 1968) 

Cuando una persona esta a ra ... ·or o en conua de algo, es posible que cambie la intensidad 

de la actitud sostenida. la mtcns1dad puede hacerse mayor· o menor pero en la misma 

dirección (Olum y Naylor, 1992) 

Para Kn.~ch. Cn.it..._·hficld :- 13all•tchcl ( i 9l<'.). "'ia actitud moditicahlc depende de siete 

características 

a) Extremismo. b) !\.1ulr1phc1dad, e) Consistencia. d) lntcrconcx1on, e) Consonancia. f) 

Fuerza y nUmcro de deseos satisfechos. g) centralismo" (op cit) 

Sin embargo. es frecuente encontrar discrepancia entre tas actitudes de los individuos y 

sus conductas. C!.ta d1~crcpancia es un fac1or in1portanlc a lo1u<.1s en cucnt.s en el can1bio de 

actitudes ya que dcben10~ ton1ar encucnta facto1cs como..) las creencias. las nonnas. las 

intcncionc.; y la iuflw . .:ncid 

SegUn ?\.1ann ( 1990) es relativamente fácil cambiar las creencias. la modificación de ta 

acción es un problema mñs dificil porque los hábitos adquiridos son mit.s dificiles de 

modificar 

Pero Fishbein y Ajzen ( J 967) con la teoría de la acción razonada difieren de esta 

aseveración, ya que plantean que el cambio de actitudes no termina en el cambio de estas 



sino que va más allá involucrando factores como las cc-ccncias. las normas, las intenciones 

y la conducta dejando a las actitudes como parte de un todo 

En lo referente al cambio de actitudes la psicolog1a social a hecho un gran uso del 

concepto de consistencia cognoscitiva, el cual se refiere a que el individuo tiende a evitar 

la inconsistencia entre lo que piensa, siente y hace ( Rcich y Adcock, 1980) 

Lo que ha provocado Ja propuesta de diferentes tcona~ sobre el cambio de actitudes, 

dentro de diferentes corrientes. las cuales nos proporcionan diversos punlos de vista para 

la investigación de esos cambios 

3. Teorías sobre el cambio de actitudes. 

3.1 Teoría de la disonancia cognoscitiva. 

A partir, de la publicación t:n 1957 de la tcoria de la disonancia cognoscitiva de Lcon 

Festinger, sr.: suscito una serie sin precedentes de experimentos en psicologia social Esta 

teoria sirvió como integradora de innurncrables dcscuhrim1cntos sobre los f'cnómcnos de 

fonnación y cambio de actitudes El punto central de la tcoria de la disonancia 

cognoscitiva, afirnta que los seres hunrn.no!> bu.!>can un estado de arn1onia en sus 

cogniciones buscando siempre ser congruentes consigo mismos, y no toleran la 

incongrut.:11c1a 

El término cognición fue definido por Lcon Fcstinger ( 1957) "cualquier 

conocimiento, opinión o creencia acerca del ambiente. acerca de la propia per~ona o 

acerca de su conducta."(Rodriguez. 1976) 

Los individuos buscan la armonia entre dos elementos cognoscit1vos, las cogniciones 

pueden mantener tres tipos de relación disonante, consonante o irrelevante. (Reich. 

Adcock. 1980) 
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lrrdevantc se refiere a que no existe relación entre dichos dementas, consonantr cuando 

a un elemento cognoscitivo le sigue otro de la misma natura1cz.a y disonante depende de 

la impon.anda de 1os elementos y la proporción de elementos relevantes que s.can 

disonantes (Accvcdo y !\.1onticl. l 98'.:) 

Por ejcn1plo usar un prc!'>crvativo en una relación ocaSÍllllal o no utilizarlo crearia 

disonancia al involucrar los factores de importancia que tenga para el ind1v1duo el prevenir 

enfermedades corno e! SIDA y 1a pos1bili<lad de contagiar a su pareja pennancntc 

Cuando un individuo actúa en contra de sus convicc1oncs o creencias, y se siente motivado 

a reducir el conflicto, a esto Fcstingcr (1957) le llama "disonancia cognoscitiva .. 

La disonancia cognoscitiva se defino como·" dos elementos se encuentran 

..-elación disonante, cuando considcrilndolos en una fornla imlcpcndicntc el anverso de un 

elemento se dcsprendcria de otro "(Rcich, Adcock, t 980) 

Fcstingcr consideró que "la disonancia actúa co1no un impul"º· una necesidad o una 

tensión" (Accvcdo y Monticl. \ 982) 

La magnitud <le la disonancia depende de tres puntos la importancia de cada uno de los 

elementos disonantes y consona.n!.cs, el nUmcro de cogniciones cons0n::::i.tcs y disonantes y 

la superposición cognnscitiva. que se refiere a la equivalencia funcional de los objetos o 

actividades representados por la cognición 

La teoria de la disonancia cognoscitiva plantea algunos pasos a travCs de los cuales se 

puede disminuir la disonancia y dar lugar a la coherencia cognoscitiva 

\)Cambiar uno de los elementos cognoscitivos (creencias, actitudes, opiniones) 

2) Reducir la importancia de los elementos cognoscitivos y 
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3) Añadir nuevos elementos cognoscitivos (op cit) 

Esta teoria propone también la selectividad de la cxposicion a informacion disonante, 

cuando el individuo se encuentra ante una s1tuac1ón dü,onantc para d de fonna 

involuntaria la cual va encontra de lo que piensa o cree. el 1nd1v1duo buscara t.•v1tar pei-c1bir 

dicha infonnación o generará un cambio de opinión. este proceso ~olo se venfica por el 

observador cuando co1nicnza a reducirse la disonancia 

Por c.yemplo Si a un grupo de trah;:1jadn1-c~ se les propnIClllOil un nuevo rcgla1ncnto sobre 

el uso de cascos de seguridad cuando en d desempeño di.: sus labores nunca lo han 

utilizado y ademas el no uso de ellos les representa algun tipo de sancion severa corno la 

pérdida del empleo o cast1gos en la p<lga st."manal 

El nuevo regla1nento será la situación disonante, ya que ante:1 ionncntc no tenían ese 

reglamento. involunta1ia poi-qué ellos no lo p1 opusieron. ademas de que les in1plica 

sanciones que van en dctr-ilncnto de su ingrc~o y pcrmancn-._·1a en el empleo. es decir c~ta 

en contra de lo que piensan o creen. provocandosc que lns trabajado1cs en un inició 

reclan1cn. la nueva disposición a MIS ~upen.·iso1 cs. ini.::un •1n en i:'lltas no usando los cascos_ 

inclu~o pi-csenten auscntismo, ha:;1a que ca1nhicn su op1nion con respecto a la nueva 

disposición aceptando el uso de los cascos en el dcscmpcfio de sus lah01 es 

Zajonc ( 1968) resunu.•• la teoría de la disonancia cognoscitn:a de la siguicntc manc1a 

l. La disonancia cognoscitiva es un estado dcsngradablc 

2. En presencia de la disonancia cognoscitiva. el ir'd1v1duo intenta disminuida o elin1inarla 

y se comporta de tal forma q•1c pueda evitar acontecimientos qui: la aumenten. 

3. En presencia de la consonancia. el individuo adopta una conducta cara.t: de cvit:ir 

acontecimientos que provoquen la disonancia 



4. La severidad o intensidad de la disonancia cognoscitiva varia de ai:ur.:rdo con la 

importancia de la~ cl-,,gn11.::1oncs t•n rclac1on ~tisonantc entre ~¡ y .'>On el nú1ncro r-elativo de 

cogniciones que s..: cncuc11t1 an en rcl.:1c1un d1~unante 

5. La fucrz.1 de la tendencia presentad.is ~n l()S punto~ 2 y ] e~ una IUnc1on directa de la 

intensidad de la d1~onani:1a 

6. Lil disonancia l'ltgnos..:1uva snlo puede ?.Cf rcduc1d<.1 o cltnunada a través de la 

intcr-acciOn de nuevas cn~nícinncs o del can1h10 de las cogn1..:ioncs cx1stcntc..·s 

7. La 1ntcgracion de nucv<ts cognidoncs reduce la disonancia cuandn las cogniciones 

introducidas aunu~ntan el p\:~O rdat1vo do..• uno de !(1S t-.cctu1 e~ y .Ji~1n1nuycn la p1 ()porcion 

de los clc1ncntos cogno~Clll'- lh di~(\nantc'> o cu.H1do la•; nuevas cog.n1cioncs alteran la 

importancia de k-.-. cknientc)s cc1µno"c1tivns que se encuentran en 1 da...:-ión di.sonante entre 

si 

8. E1 carnbio de las cognic1nncs existentes reduce las disonar11.:1i1s v su nuevo contenido 

hace que estas sean n1cnns contradictorias entre si o su 1n1pc•rtanciil !.C ve dis1111nuida 

9. En caso de que no sea po!>iblc la inclusión de nuevas cugmcioncs. ni el cambio de las 

existentes a u-aves de un proceso pasivo, !>C recurrirá t.•ntonces a cnnductas que tengan 

cons.:-cucncia~ cognl)t--~1t1vas que favorezcan a un estad<-. disonanlc (R.otfriguc:z, l 076) 

Posterior a1 primer planteamiento de la teona p1..1r Fc~tingcr ( l0S7) cst.-,, tuvo 

1nodificacioncs imp0rtantcs incluso algunas de ellas provocada por el m1s1110 autor. las 

principales fueron realizadas por Brchm y Cohcn ( 1962) ~- l-cstingcr y Cuis ( 1964) 

Brchm y Cohen ( 196::) destacaron dos puntos que a pesar de encontrarse implícitos en el 

planteamiento original de Fcstmger, no fueron t-cñalados con precisión. tal como lo 

hicieron estos autores. uno de ellos es la idea de con1promiso en la manifestación de la 

fuerza motivadora de reducción de la disonancia, y el segundo se refiere a In importancia 
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otorgada a la noción de volición (.voluntad) como elemento fundamental en la 

detenninación de la existencia y magnitud de la d1sonan..:ia 

El objetivo es destacar que si no e'iste un grado razonable de co1npron11so y pan1c1pacion 

de una persona en las cogniciones relevantes de tipo disonante no ':ot! puede considerar que 

sea disonancia cognoscitiva La n1agnitud de la disonancia e~ una función directa de la 

libre de liberación de la persona para vmcular~e con dctcrrn1nada.,, situaciones 

Por parte de Fest1ngcr ( 1964) po~tcriorn1cntc al \anzan1icnlo de la tcona, una de sus 

principales preocupaciones giro alr-cdcdor de cstahlc¡;cr claramente In diferencia entre 

conflicto y disonancia 

Planteando que antes de que una pcr:.ona ton1c una dcc1siún. esta se encuentra en un 

estado conflictivo durante este pcnodo preví.o. la persona evalúa las opiniones que se le 

presentan. haciCndolo de forma ohjetiva, sin parcialidad. pero una vez. que toma la 

decisión 1os elementos consonantt':' <le la opci6n escogida tienden a ser supervalorados. 

mientras que los elementos cognoscitivos que entran en disonnncia con la alternativa 

rechazada tienden a ser devaluado:,. 

Por t.')<!tnp/u. Cua11J.;, una p..:1 ::.vn..l ..::t.t.i tr.t.ba.jan<lo ..:n una c1nprc,.a en Id cua! cono.id...:ra que 

tiene un puesto que le da satisfacción individual, profesional, económica y social, pero 

recibe la oferta para trabajar en otra empresa, entrará en un estado de conflicto en el cual 

durante un periodo previo evaluará los elementos y opinionc::; con respecto al nuevo 

trabajo de forma objetiva y que para esta persona son importantes. como pueden ser el 

tipo de empres~ posición jcrtirquica del puesto, sueldo entre otros aspectos, para tomar 

una decisión~ pero una vez que la haya tomado los elementos consonantes de la opción 
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elegida entre irse o qucda1 se serán supervalorados y los clcmen1os cognoscitivos que 

entran en disonancia con la allcrnativa 1cchazada scran devaluados 

Es in1ponantc 1n~n<;1onar que se considero ir11po11antc referir la tcoria de la disonancia 

eognosc11i"a en el prc'-cntl' trabajo po• In ~1gn1fi.cat1vo de ~u presencia en el desarrollo de 

la psicolog1a social, ya que ha s1dn aplicada en un gran número de 1nvcstigacioncs sobre 

fenómenos sociales 

Autorc~ corno Hodríµuc.;: la han cnns1dc•ado como "la rcaliL.a..:1ón ni.is fna.:tífcra Ja1nás 

vista en la ps1colog.ia social" ( H.odngue:r. 1977) basando su .iprcnación en los anos de 

trabajo t."Xpcrin1cntal provocado poo esta tcona 

Por su parte ?'l.1yers ( 1990) años dt!spués de lo expuesto p0r Rodríguez. considera la teoria 

de Festingcr como simple pero con gran aplicación. aUn en nuestros dias. explicando que 

se refiere princ1palmcntc a las diferencias l•ntrc la conducta y las actitudes. ya que si 

percibimos una incons1stcnc1a. en nucsuo medio an1bicntc nos !>cntunos presionados a 

cambiar. f'ºr t'Jl.."tnplo. Un grupo de tUmadores puede cainhiar ~u actitud hacia el tabaco en 

función a la actitud expuesta por un consenso de nn fun1adorcs sobre los efectos negativos 

del mismo. proponiendo que si podc-mos persuadir a los íumadorcs de adoptar una actitud 

nueva, su conducta ca1nbia1a para csla• acorde con la n.ctitud d<.> lo!-. no fumadores 

Como puede ocurrir cuando a pesar de tener cier1as actitudes hacia algo o alguien, estas 

pueden cambiar cuando estamos con un grupo que tiene una actitud diferente a la nuestra 

con respecto a un objeto especifico. con10 se expuso en los ejemplos anterionncntc 

descritos sobre el viaje de Lapierc con la parcJa de chinos. o la investigación de Joncs y 

Siga.11 ( 197 t) sobre las actitudes raciales de los estudiantes universitarios norteamericanos 
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3.2 Posición teórica de llovland 9 .Jani!I y Kelley. 

Por su parte, Hovland, Janis y Kc1k~ ( 1953) presentan numerosos estudios relacionados 

con el camhio de actitudes, producto de su<> invcstigK.cinncs rea1i7.adas en la Univet'sidad 

de Vale 

Los estudios se caracteri.7_an por el papel de in1portancia que te dan a la comunicación, 

destacando el papel dt'" la naturalc;r..a del auditorio al cual se dcsttnaha esta y las 

caracteristicns de personalidad de los receptores de la comunicación persuasiva para el 

entendimiento del proceso de cambio de actitud '.'>' su resistencia a tal can1b10 

Los arti:culos publ1~ndos p()r l lo\. land ( l q-<;4) proporl.:ionan una a1nplia visión de los 

estudios rclat1 .... 0s a lo~ efectos de los 1nedios de conlUnicación masiva. los cuales 

influyeron en el trabajo de otros investigadores como Fc~tlngcr l 1957) y Ncwcomb (1961) 

entre otros 

Los estudios de llovland. Janis y Kcllcy (1953) se refieren principalmente al problema de 

la comunicación pcrsuac:.iva o cambio de actitud 

Para cUos. tas actitudes y opiniones son variables intcrvenitmt~s que guardan una estrecha 

relación entre si, las actitudc.!:> r<.!prc~ntan la:. condu1...ta::. c:.pccific.is en pro o en contra de 

un detenninado objeto, y las opiniones relativas a dichos objetos influyen en la dirección 

en pro o en contr-a de lo:. nü:.;mv.; 

SegUn Hovland. Janis y Ke11ey (1953) la CJtpresión de tales conductas es seguida de una 

recompensa o de un castigo. por lo tanto las actitudes son aprendidas haciéndose 

habituales para cambiarlas por lo tanto, es necesario utilizar incentivos capaces de hacer 

que la nueva respuesta sea mas gratificadora que la antigua respuesta 

Afirmando que existen t~ categorías de estimulas presentes en una situación 

comunicativa.. capaces de producir cambios en los incentivos presentados anteriormente. 
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Una categoría se refiere a Ja ruc-ntr de Ja comunicación, tal como es percibida. otra al 

ambiente en el cual es expuesta la persona a la comunicación y la tercera a los c-lrmentos 

importantes de cont~nido, a los cuales nos refenrnus como "argumentos" o "apelaciones" 

Si estos estimulas dc~cmpcñan o no con exito el papel de 1nccnt1vo~. dcpcndcra de la 

predisposición del individuo 

Una buena comunicacion es aquella en la que los estímulos son cipaccs de estimular Ja 

motivación del individuo para aceptar l.i opinión rccomt.•ndada y una vez aceptado el 

cambio de opinion se dcbcra obtener el cambio de conducta. en pro o en contra del objeto 

en relación al cual se obtuvo el canlbio de opinión 

Hovland y sus colabon::id<..)f<:~ pJ.ncn del supuc!:>ln que la:-. acl!tudcs const1tuyen hábitos 

aprendidos y para cambiados es necesaria la elaboración de incentivos capaces de hacer la 

nueva respuesta más at1activa que la que se pretende n1od1ficar 

3.3 TeoriA d~I esfut'"n.o en dirección a la sin1etria de f'lirwcomb. 

Newcomb (1953) producto de sus investigaciones en I3cnniglon Co11cge- (1935- 1939) con 

estudiantes de dicha institución desarrolló una tcoria sobre la comunicación que incluye a 

dos personas A y B y a un objrto actitudinal X, la cual es conocida como teoria del 

esfuerzo en dirección a la simctria 

Ncwcomb se rcfi1 ió a la unidad formada por A-B-X com(l un sistem<\, distinguiendo dos 

tipos de sistemas: individuales y de grupo 

En los sistemas ind1v1duales, la relación entre los tres elementos es percibida por una de las 

dos personas. tomando a A como referenci~ son las percepciones de A acerca de la 

orie~tación de B en relación con X. y las orientaciones de A en relación con B y con X. las 

que constituyen el sistema individual de A 
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En los sistemas de grupo. se refiere a tas percepciones de dos personas en relación con un 

objeto X. sus orientaciones en relación con él y en relación du una hacia Olra 

Para Newcomb (1953) cuando nos dirigimos a una persona existe siempre alguna 

referencia en el ambiente sobre la cual gira la comunicación Es decir, si existe una 

orientación de A hacia B. e,.;istid1 forznsamcnlc un X acerca del cual se rcflcrcn an1bos 

La orientación de una per:o.ona di.li.cilmentc se rcali7..a en vac10 social. o sea. sin referencia a 

algo que se encuentra en el a111bicntc, sin estar influido por la!> actitudes de otras p!.!rsonas 

en relación con ~ el cual desempeña un papel importante en el establecimiento de la 

realidad social 

Seb>Ün Newcomb (1953) la orientación hacia objetos <ld ambiente en el que viven y hacia 

otras personas que, n su vez, son orientadas hacia estos mismos objetos, es una necesidad 

constante entre las personas 

Planteando que hay si.rnetria en un 'iiste1na A-B-X cuando A y B alimenten sentimientos 

positivos y an1bos posean o.._)ricntaciones sc111cjantcs hacia X, cuntrario a lu que ocuniria si 

A o B alimentan sentimientos negativos hacia X. siendo solo uno de ellos el que tiene este 

tipo de sentimientos y por lo tanto no los comparte con el otro 

La existencia de ca-orientación de A o de B. en relación con los <lemas elementos del 

sistema hace que la conducta de las dos personas sea más predecible~ en virtud de ta 

simetria existente entre ellas. lo cual les otorga. ademii.s "alidcz de consenso y otros 

beneficios producidos por el papel de refuerzo que desempeña la concordnnda 



Al no existir simetría. surge en los integrantes del sistema un c~fucrzo en dffccción a Ja 

simetria. de ahí, que se plantee que al no existir equilibrio. surgen filc...."T..:D.s crnpcñadas en 

alcanzarlo 

Por eJemplo No es lo rnis1110 que dos pcr~onas c~tCn de aclu.·rdo con los 1deC1ll~!'> de un 

partido politico, con1particndo sus estatutos y lincam1cntus. Crc.":ando ~imctna entre ellas y 

el objeto que es el panido politico; a dos personas que a pesar de mantener una profunda 

amistad de varios allos no compartan los ideales puhtícros de un partido provocando entre 

ellas conflicto y desacuerdo. como ocurriría entre dos a1nigos de 1nucho tic1npo cuando 

uno de ellos prefiere al PRI (Partido de Ja Revolución Institucional) y el otro esta de 

acuerdo con los planteamientos del PRO (Panido de la Revolución Democrática) 

3.4 Tieoria drl Balanre 

La teoría del Balance de 1 lcider, propuesta en 1 Q58. se ocupa de "los estados de equilibrio 

y desequilibrio que se dan entre tres elementos la persona (P). otra persona (O) y un 

objeto, idea o problema dado (X) .. (Mann. 1970) 

Consídcrando un estado de equilibrio o estado balanceado cuando se tienen actitudes 

similares con respecto a un objeto. cuando las dos personas sienten gusto o disgusto por el 

mismo objeto. de desequilibrio o falta de balance cuando uno de los dos aprecia un objeto 

y el otro no. provocando tcnsiOn entre (P) y (0) los cuales buscarán el cambio de actitud 

para recuperar et equilibrio. C'S decir en el caso de equilibrio lP) y (0) pueden sentir 

aprecio por pertenecer a cierto grupo ideológico (X). o en caso contrario de desequilibrio 

(P) y (0) pueden no estar de acuerdo con la política económica que sigue el Presidente 

(X). provocando que (P) desprecie a (0) por su actitudes hacia (X} 
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Es importante tomar en cuenta que Heidcr plantea un sistema triádico simple de ues 

relaciones_ ''La actitud de P con respecto a O. la actitud de P con respecto a X, y la 

actitud de O con respecto a X •• (op cit) 

Heider teorizó sobre dos !.1stc1nas de relaciones. los de sentimientos, y los de unidad entre 

las personas o entre las personas y los eventos "Una relación de scnomienlns es una 

relación actitudinal. que ~e refiere a aspectos con10 admiración, aproba..:ión, atracción," 

por t!"jctnplo una persona pucdt: sentir ,1drni1ac1ún por otra por d tipo de trabajo que 

realiza, por el puesto que tiene en LHhl coi por~ción. por ..:l lugar en dondt.• vive 

"Las relaciones de unidad se rcfie1cn a la unión pcrcihid.t1 entre la~ personas o entre las 

personas y lo!. e"cnto~. CJen1plo!> de c~t~ t1pü Je rt:l.tcionc!> !'>On la sun:litud, proxun1dad. 

propiedad" (A.ccvcdo y l\1ontiel. 1 '18~) Cc_~nld por cjc111phl o.:1 ~L'fltlf~c 11.icnt1tic.ido ..:011 otra 

persona que tiene preferencias similares a las de uno en cuanto a ocup;1ción del tiempo 

libre. estilo de mU.s1ca, a!>istenci.i a evento~ 

"El autor se basa en concepciones gcstalt1:-:.tas para explicar su tcona, siendo los pnnc1pios 

de la organización pcrcqitual in1po1tantcs para explicar la forma t-•n la que la perccpciOn 

de la realidad corno un tollo influye para (]UC las actitudes llcndan ai cqu1libno" (op cit) 

3.5 Teoria de Osgood y Ta11nenhaum 

Conocido como el principio de congruencia de Os.good y T anncnbaun1, involucra una serie 

de in-\. cstigacioncs sobre Ja congn.iencia entre las fi1cntcs ~ el nbJCl<.l, s.cgun estos autores 

para que exista congruencia es necesario que en d ..:aso qu..:: haya una relación positiva 

entre la fuente y el objeto, Ja actitud de otra persona con relación a estos dos elementos 

sea positiva, lo mismo ocurre en el caso de que la relación sea negativa, las actitudes de 
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otra persona en relación con el ohjcto. sean divergentes, positivas en relación con una de 

ellas y negativ:ls en relación con la otra 

El postulado fi.mdamcntal del princíp10 de congruencia plantea siempre que un objeto de 

juicio se encuentre! relacionado a otro poi una afirmación existirá congruencia, siempre 

que dichos objct0s de juicit..l sean evaluados en la misma forn1a y la asociación entre ellos 

sea positiva. o ~icmprc que c~tos son evaluados de manera~ distintas (uno posilivarncnte y 

otro negativamente) y la a~nc1acion entre ellos sea negativa 

Se ha con~1dcradn relevante rcfi.~nr el pdncipio de congruencia <le OsgurnJ y Tanncnbaum 

ya que c::s la ha:,,e p<.!.ra las c:-.c.:1\.-is de d1fcrcncial ~Cfflánth.:U las cuak,; s1..~ hdll convenido en 

una escala de n1edi..:ion para \~):-, in:.tnin1ento.'i di.:;cf\ad0s p0r F1shht'Ín en su~ 

investigacionc~ cun lil !enria de la acción raLnnada Aunque se rc-.·onncc que su estudio 

probablemente t•s uno Je los nli1s ;.;nmpkjns en psicología 

4. Teoría de la acción razonada 

La teoria de la acción raznnada fue propuesta po·r 1-i~hbcin y Ajzcn en 1967, teniendo 

como objetivo ser ''una tcona general de la Cünducta hutnana ciue trata con la relación 

entre creencias. actitudes. intcncit)nes y conducta" (Fi:,..hbc1n, 1 ()90) 

Fishbein y Aj.1:en ( l Q(i7) considc1 aron al individuo como un anm1al racional capaz de 

procesar la int\.)rrr1aciún que 1 ecibc y de utilizada sistcmáticarncntc por eso le llamaron 

teoria de la acción razonada, la cual propone un modelo en el que las conductas 

manifiestas de los individuos son una función de las intenciones para realizar esas 

conductas, en donde estas intenciones a su vez c~1án delerminadas por actitudes hacia In 

realización de la conducta y las normas subjetivas del individuo con rcspc.•cto a ella. !'Hendo 

determinada finalmente la conducta por las creencias tanto individuales como de grupo. 
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De acuerdo con la teoría de la acción razonada la intención de una persona para ejecutar 

un comportamiento esta determinada por dos factores bil!>icos el personal que s..: refiere a 

los sentimientos positivos o negativos que tiene el sujeto con respecto a un 

comportamiento, identificando a este factor como actitud. y el de influencia social. el cual 

refleja la forma en la que el SUJCto percibe las presiones sociales para rcalil'.<tr o no 

determinado co1nportan1ien10. denominando a este factor norma subjetiva 

Con el planteamiento anterior- la teoría de la acción 1azonada pretende dar fundamento al 

supuesto de que las pci-sonas tienden a rcaliz<u una acción (comportan11cnio) cuando 

tienen sentimientos positívos hacia ella (actitudes) y cr-ecn que para los dcmils es 

importante o están de acuer-do en que la realicen (norma ~ubjcttva) ~11sma situación que 

ocurre si los sentimientos son negativos o las presiones soc1nlcs no favorecen la 

realización del comportan1icnto. para que este no sea manifestado 

La importancia relativa de estos dos factoi-cs par-a el sujeto se L·spera que sea diferente, de 

evento a evento y de individuo a individuo, es decir-, en algunas ocasiones las actitudes 

podrán ser más importantes que las normas subjetivas y en otras ocasiones ser al 

contrario, las consideraciones nonnativas tnás i1nporta11te<> que las actitudes. Aunque en la 

niayoda de los casos e[ peso cnti-e actitud y nonna subjetiva es diferente, los dos son 

trascendentes en la formación de las intenciones La tcor-ia de la acción razonada subraya 

la importancia del peso significativo entre actitud y nonna subjcfr"ª· porque considera que 

al asignai- pesos i-clativos a las actitudes y las normas se puede explicar mejor porque dos 

personas con las mismas actitudes y nonTJas pueden comportarse de manera diferente, esto 

se debe a que para cada una el p<!so r-clativo entre los dos factores es diferente. pai-a una 

de ellas puede tener más peso el factor actitudinal y para la oti-a c1 factor normativo, 
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Es decir. aunque el componamicnto sea el misn10, cuando el peso relativo es mayor en el 

factor actitudinal que influye sobre la intención para ejecutar dicho cornportan11cnto el 

control lo ejercen los sentimientos personales tanto positivos como negativos para la 

ejecución de dicho comportarnicnto. scntin1icntos que tienen su origen en las creencias 

conductuales o individuales 

Lo misn10 ocurre cuando el factor normativo tiene un mayor control sobre la ejecución del 

componanlicnto, el control lo cjcrccran !.is presiones sociales. cuyo origen se da en las 

creencias nonnativ.1s 

Con respecto a las actitudes de una persona hacia la 1-calización de una conducta, la teoria 

de la acción raLonada, las considera como una función de las creencias conductualcs 

Pepitonc ( 1991) define a las crcrncias como estructuras rela11vamcnte estables, las cuales 

representan lo que existe para el individuo mit.s allá de la percepción directa, como 

conceptos acerca de la ndturalcza. la~ causas y creencias de cosas, personas. eventos y 

procesos cuya existencia es asurnida Las creencias. indican a la gente Gue al rcalizar la 

conducta lograra cienos resultados y la evaluaciOn personal de los mismos (Fishbein y 

Ajzen. 1975, en Rivera y Diaz.1994) 

Las personas al ejecutar una conducta. se ven innu1das por lo que crel.!n que pueden 

obtener como resultados. ya que estos pueden ~r positivos, lo que favorecerá a la 

ejecución de la n1isn1a, o al contrario pueden ser negativos lo que provocara que eviten el 

manifestar la conducta 

Las actitudes se basan en este conjunto de creencias. siendo estas positivas cuando el 

conjunto de crccncias se orienta a obtener resultados positivos. y negativas cuando la 

realización de la conducta implica resultados negativos 

La norma subjetiva, se considera por la teoria de la acción razonada producto de las 

creencias nonnativas, las cuales se generan en el grupo al que pcnenecc el individuo, estas 
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creencias marcaran que tan importante es para el este. que el individuo ejecute la 

conducta, o la evite, determinando lo que es aceptable como positivo o negativo por el 

grupo. 

Un esquema que nos permite el modelo de esta teoi-ia es el siguiente 

TEORÍA DE LA ACCIÓN RAZONADA 

Creencias de la persona 
de que la conducta 
lleva a ciertos resultados 
y su evaluación de tales 
resultados 

Creencias de la persona de 
que individuos o grnpos 
específicos piensan que el 
debería o realizar ta 
conducta y motivación pnra 
complacer a los referentes 
esnecificos 

Actitud hacia la conducta 

Importancia relativa de las ~ 

con!.ideracioncs normativas Intención - Conducta 

v actitudinales O 

~ 
Norma Subjetiva 

1 

Fuente. F1shbc1n. M (1990) F:tclores que 1nnuycn en la 1n1cnc1011 de cstud1.-.111cs <: , Jccir a sus parejas que 
uuhccn c:ondón. Rev1s1a de Psicolo~ia Soc;:1al y Personalidad 

La teona de la acción razonada difiere de las otras tcorias que tratan de explicar el cambio 

de actitudes. algunas de las cuales revisamos anteriormente, porque considera como 

prioritario que el investigador no se limite solamente a realizar una lista de conductas de la 

población que desea estudiar. sino que ademits identifique antes de iniciar su trabajo de 

inve!>tigaciO:n las creencias sobresalientes de dicha población. tanto individuales como 



grupales. asi como los referentes v delimite la conducta especifica con la que va a 11 abajar. 

ai.sllindola de las ou-as condw.:ta~ que no forman parte de su nhjcto de estudio, Ja cual 

llamara ''conducta de intcrcs" (Fi~hbcin, 1990) 

Para identificar la~ condu.:ta'> de int..:rc.!-s en una poblacion. la t1.:oTÍa de la accion r;u:onada 

establece que se deben tener cncucnta cuatro elementos acción. objeto. contex.to y 

tiempo La acción se rclac1una con lo que hacemos, dccimus o pensarnos sobn.· algo o 

alguien, con respectu a alguien n algo siendo este el objeto. el contrx.to se 1·efierc al lugar. 

situación o cvcnto d~tcrn11nado, sicn1prc en un tien11Jo 

Toda conducta que sea considerada c.._-imo 1..~onducta de intl'rés dcbcra contener estos 

cuatro elementos y dehc tenerse presente que las conductas de interés no siernprc seran las 

mismas de una población a otra por lo que se debe seleccionar una muestra representativa. 

de cada grupo que se vaya a estudiar teniendo en cuenta que cuando identificamos 

conductas de interes. que un cambio en uno de Jos cuatro elementos redefine esa conducta 

de interés 

Por eJemplo. Usar un casco de sep,.uridad dentro de una planta industrial. es una conducta 

diferente a pedir a los trabajadores de una planta indust1·ial a usar casco de segundad 

(cambio de acción) 

Usar la ropa de seguridad, es diferente a usar cubrchocas, ropa estéril o cubre pelo 

( cambio en el objeto) 

Usar un casco de seguridad en una industria metalmccanica es una conducta diferente a 

usar un casco de seguridad en una industria farrnacCutica (un cambio de c_·ontcxto) 

Con lo anterior queretnos subrayar que en cualquier itmbito. encontraremos muchas 

conductas diferentes y cada una requerir de una intervención estratégica diferente 

" 



Por eJemplo. La inrormación requerida para que un adulto deje de fumar. es diforente a la 

que se ["equicrc para prevenir el tabaquismo en los adolcsccmes 

Por esto. Ja teoria de la acción razonada considera n1uy importante como primer paso 

identificar una o 1ná.s conductas que nos puedan ayudar a alcanzar nuestra meta, porque 

una vez definida la conducta de intcrcs, la teoría asume que el mcJor predictor sunplc de 

esa conducta es Ja intención de la persona para realizar esa conducta, por que la rnayoria 

de las conductas de los individuos que son soci;:1ln1entc relevantes. c~tán bajo control 

voluntario y por lo tanto el mayor determinante de cualquier cundu...:ta es la intención para 

realizarla o no realizarla 

Por eJemp/o Si se esta intentando predecir s1 un c~tudiantc adLllcsccntc de nivel medio 

superior no íu1nará la proxitna vez. 4uc este con un grupo de estudiantes adolescentes 

adictos al tabaco, el mejor pl'"edictor sera la intención que tenga de 'no fun1al'" cuando este 

con un grupo de estudiantes adolescentes adictos al tabaco' y n<1 a su intcnc1on de evitar el 

cáncer pulmonar. o de gastar su dincl'"o en ciljctillas de cigarros 

Siendo pl'"ccisamcntc poi'" la r·claciún que cxbte cntoc las intcn..:ioncs conductualcs y la 

conducta en :.í, que la tcoria se preocupa por identificar los factores que apoyan la 

Cormación y cambio de las intenciones Para Fishbcin y Ajz.cn ( 1967) la intención de un 

individuo es "una función de dos determinantes b.isicos. uno pc1·sonal en naturaleza y otro 

que l'"efleja la influencia social" (Fishbein, 1990) 

El factor personal hace rcícrcncia a los sentimientos tanto positivos como negativos pa1·a 

realiza!'" una conducta y lo denomina actitud hacia ci cornportamicnto(op cit) y las normas 

subjetivas, constituidas por las presiones sociales c:1uc lo llevan a realizar o no dicha 

conducta, las cuales son básicamente pel'"ccpciones. creencias conductuales y normativas 
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Dificriéndo de otras tco1ia.,, que dingcn -.u atcncion a un solo factor con10 la tcoria de la 

disonancia cogno.,,c11i ... a de- Fc~tingcr que explica el can1bio de actitudes a través de la 

modllicación de las \.:1t:-cncias o de uno de los tres compom.·ntcs de las actitudes (afectivo. 

cognitivo y conductual) cn1no to propu.,,icron algunos otrn.,, autores 

La tcona a su vt.•z c<..1n:>i<lcra que una 'l.CZ delimitadas las conductas de mtcn.·s, se deben 

identificar los "referentes" (Fishbcin, 1990), los cua\c.,, es.tan constituidos por c.,,a.,, personas 

que para la población que es nhjcto de cstu<l10 por dill:1 ente.,, c1n:u11<;tancia.,, representan 

una i111portantc figura o influencia y rnarcan una fot n1a de 'guia' pa1 a cl\u.,, . .ti igual que las 

conductas de intert!s, los rcf..:1 entes pueden ser d1fcrcntcs dependiendo del grupo que sea 

nuestro objeto de estudio 

Rios (1995) en su propuesta de aplicación de la tcon<t de la <.1cc1on 1azonada a la 

problemt\tica arnh1ental C("lOs1dcra que esta tiene: un ··caractcr prcd1ctivc-.. de la conducta". 

ya que pennite entender los factort=s que conducen a ca1nhiar (o mantener) las intenciones 

conductuales de la población c~tudiada. ademas de que ofrece validez en sus constructos 

permitiendo su evaluación .1 travcs de proccd1111icntos estad1st1cos 

l .a aplicación de la tcoria de la acción razonada en diferentes escenarios. ha ayudado a 

explicar con un soporte cxpcnrnental. porque un gran nú1ncro de prog1·amas educativos 

han t"allado su propósito. exponiendo que la mayorü1 de ellos hu~can pr0vocar el cambio 

sin definir previamente \ns conductas de interés, se enfocan exclusivamente a las actitudes. 

creencias. o normas, de forma dcsart1culada, sin considerados CO!TI.O un conjunto de 

factores qui!" interactúan constantemente y que al pretender modificar uno. se deben 

considerar los demás 

Flshbcin ( 1990) considera que los '"programas han fracasado porque se han enfocado en 

actitudes y aspectos generales. m<ls que directamente en las actitudes y/o normas 



subjetivas que corresponden directamente a las conductas que se desean cambiar" y 

sugiere que se deben tomar en cuenta los planteamientos teóricos de la tcoria de la acción 

razonada al momento de diseñar algün programa educativo 

Para provocar el cambio de una conducta de intc1cs. se debe identificar previamente la 

importancia que tienen para la rcali7-4!Ctón de dicha conduua las actitudes y las normas 

subjetivas, ya que si una conducta se it.. .. ncucntra bajo el control de las actitudes. los intentos 

por cambiarla a travCs del uso d.c la prcsion normativa. nü scran muy exitosos 

Lo mismo ocumr-á cuando los 1nic1nl>ros de un grupo 1 cali/.an c1cna conducta, por-que 

creen que personas importantes par-a ellos piensan qui.:: as1 Ju 1 .. kbc..·n de hacer. se lograra 

poco tratando de cambiar las actitudes 

Fishbcin y Ajz.en ( 1967) al proponer una teoria que involucra factores como las creencias 

tanto indi\,;duales c0rno grupales, actitudes. factof"cs dt.> influencia social (normas 

subjetivas), intenciones y conductas. favorecen a la investigación de los fenómenos 

psicosociales. desde una perspectiva 1nás integral, propon:innando fundamentos teóricos 

para explicar la conducta y su modificación 1nvulucrant.io varios cll·rncntos 

Por lo anterior se considera que la teoría de la .icción ra:.r.onada e~; una buena alternativa 

para iniciar la investigación en el campo de la psicolog1a dl'I trahaJo, ya que permite tener 

otra perspectiva de posibles alter-nativas de intcrvcncion para provocar el cambio en la 

conducta de las personas que trabajan en las organizaciones. las cuales al mismo tiempo 

que son individuales. fomian p:inc de un grupo t:I cual e~ diferente 3l familiar. escolar. 

amistoso entre otros. por Jo tanto tienen creencias ir.d1viduales, grupales, actitudes, 

normas, intenciones y conductas propias de 'esa organización' 



S. La teoría dr la 1i11cdón razonada y las teorías de carnbio de actitudL""s. 

Como hemos revisado hotsta C"stc n1omcnto. tanto las act1tudc~ corno el intcres por explicar 

y manipular su cambio ha ~ido un irnpot'"tantc objeto de estudio par-a los psicólogos. lo que 

ha provocado nun1cr-osa,, investigaciones las cuales han ti-atado de comprobar los puntos 

propuestos poi- las d1fc..·r-cntcs tcorias al rcspt..·cto 

En el presente trabajo se cc..lnsidcro importante rcfcnr las teorías de Ncwcotnb ( 1 953 ). 

l lovland. Janis y Kctlcy ( l •)SJ),Osgoud y Tanncnbaum ( 1955). Fc..·stingcr ( 1957) y Hcider 

(1958) porque representan el trabajo previo que !>C rcaliI.Ó a la Teoría de la acción 

razonada dt! Fishbcin y Ajzcn ( 1967) trarando de propor-cionar elementos que pc1 miticran 

explicar los factores que se involucran con la conducta y las actitudes, así con10 con su 

cambio. 

Estas teorías antcr-iorcs a la teoría de la accion razonada. e~tán de acuerdo en una forn1a u 

otra en que la fonnación de actitudes, se basa en la nc:ccsidad que 11cnc el individuo de un 

estado de consistencia individual que permita adoptdr a las actitudes quc son coherentes 

con un estado de arrnonia propio r-cchazando a lds incoherentes por ser de dificil 

formación y asimilación 

Al respecto. Rodngucz ( t 077) afirma que scgUn con l;:1s teorías de congruencia 

cognoscitiva. las actitudes se forn1an de acuerdo con el principio de la arrr:onia y de la 

buena forma, siendo mas fácil la organización de las actitudes que forman un tod~·· 

coherente e internamente consistente que la formación de actitudes que debido a su 

incongruencia provocan tcnsion y deseos de cambio La comunicación y la personalidad 
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de los receptores uunbién se consideraron como elementos determinantes de las actitudes 

asi como de su cambio. 

Como podemos observar en lo anterior las tcorias sobre las act itudcs y su cambio se 

limitan solamente a los elementos que según los autores rodean a las actitudes, la tcoria de 

la acción razonada ofrece un panorama mas general de los ca1nb1os, no de las actitudes 

como clententos predictivos de las conductas, smo de todos los factores que según 

Fishbein y Ajzcn se involucran en estos catnbios los cuales aseguran conductas mas 

estables. en relación a cambios sociales. 

Las principales semejanzas y diferencias entre las leona~ revisadas en este capitulo las 

podemos encontrar en el siguiente cuadro 

TEORIA PRINCIPALES ·~ ""FAC.!ORES QUE 
PLANTEAMIENTOS PARTICIP.A.N EN EL 

MODELO 
PROPUESTO 

Tcoria de la d1sonanc1a Los hunmnos Cognu;:1oncs 
cognosc1uva huscan un estado de A) disonantes 
!Leon Festmgor 1957) armonía en B) consonan1cs e 

cogn1c1ones. buso:;an- C) 1rrclcvan1cs 
do sc::r congrucnlcs 
consigo m1sn1os 

PROPUESTA 

Propone :ii- explica el 
1Crnu110 de di-.onan-.:i.a 
co~nosciti"ª· plantean 
do que esta .'lclua corno 
un 1mpulsn. ncl;cs1dad 
o 1cns1ón ) que su 
magnitud depende de i<1 
11nportan¡;;;1a de los 
elementos cogn111vos :ii
dcl nUmcro de 
cogmc1oncs que c'1sli111 

d1!.0nantcs. pinpon1cn 
do que para d1sm11mir 
la d1sonanc1a y dar 
lugar a la cohcrcncm 
..:ognosc1 
11va se debe cambiar 
uno de los clc1nen10" 
<:ognosc1t1\·os. reducir 
la 11nponanc1a de estos 
o a1ladir 
elementos 
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TEORIA PRJNCIP.r\J_ES FACTORES QUE PROPUESTA 
PLANTEAMIENTOS PARTICIPAN EN EL 

MODELO 
PROPUESTO 

Tcorin de HovJand. Jan1s y Dc.!>laca la 1mponancm Comun1cac1on Se refiere al prOOlcnia 
Kcllcy de la comunícw,;1ón. la pcrsuas1wt de Ja co1nu111c.,c16n 
(1953) 11a1uraJc,..~, dc:I 01ud11orio pcrsua 

Tcoria del csíuer.>'.o 
di..-ccción a la s1metrfa 
(Newcomb 1953) 

al que -">e desuna cs1a) Ac1ttudcs/Op101onc:. 
las carnet de 
personalidad de Jos 
rcccplorcs de la 
co111un1cou;:1on 

Considera que la Unidad A-H-X 
oncniacrón hacia A-B pc..-sonas 
objc1os dd amb1cn1c es X ob;eto ac1Jt11d1n;tl 

nec<:s1dad D1s11nguc do• tipo• de 
cons1an1c cnlrc las sillfcma•: 111dn·1dualcs 
pcTsonas. por lo que y de grupo. 
propone que dd>e 
e_•usrn cierta s1n1ctria 
en la comun1cac1ón de 
dos personas con 
respecto a un ob;cto 
actilud1naJ 

camluo de 
ac11tud cons1dcrando 01 
la'> ao;;11t11dcs 
op1n1oncs ..::on10 
"armbh:s con cs1n . .....:ha 
..-clac1ó11 cnlrc si. 
1dc1l11fii;:a11do las 
ac.:11111dcs r¡uc rcprc.<>cn-

las conducl."lS 
cspccific,1s en pro o en 
conrra de dclcrnunado 
ohJclo y la!> op1111oucs 
n:lo11n as .1 c:.os ob;ctos 
J;1s que influyen en pro 
o cu contra de los 
mrsrnos Por lo que 
cons1dc..-an ncccs.<ino 
US."lr Jos llKCllUvos 
capnccs de que una 
nuc"\·a respuesta ~ de 
en lo que se refiere a 
J;-¡s acttludcs 
c~irnb10 

Cons1dcr,1ndo la 
e:i.;•~tencra de sunctria 
cu;indo A y B uenen 
scnt1m1cntos pol!iJln os 
con resix-c:10 a X. ) 
ausencia de cst., i;:uando 
lo."> sc1u11u1cntos no son 
sinlClricos o iguales, se 
propone que en caso de 
que no e.xista simctri• 
los rntcgrantes del 
srslenta se csfor/.a-
rán por obtenerla. 
de ahi que se planlcc 
que al no c:-.1s1ir 
cqu1J1br10. M•r~cn 
fucl7.as cn1pc11adas en 
alcan7.arlo. provoc.,ndo 
asj un can1b10 de 
actitud con re'ipccto al 
obelo 
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TEORJA 

Tcoria del Balance 
(Heider. 1 958) 

Tcona de 
Tanncnbaum 

Osgood 

PRINCIPALES 
PLANTEAMIENTOS 

Se refiere a lo!!. ... -s1ados 
de equilibrio~ 
dcaequilih.-iu cmrc 
•~ elcmc:nhtt1 la 
pcr!>Ona (P). otra 
persona (0) y un 
obJcto. Idea o problcmu 
dado {X) Considerando 
un 
cdo. de cquihhno 
cuando 
actitudes s11111larcs .;;011 
rcspci:;;to ;1 11n l'lbJClo. y 
de dcscqu1hbno cuando 
uno de Jos dos apn."C1a 
un objeto y el 01ro no, 
pro1.-·ocando tensión 

FACTORES QUE 
PARTICIPAN EN EL 
MODELO 
PROPUESTO 
Distingue ttcs clcn1c11-

la pcr~ona (PJ. otra 
pcr-:r.ona (0) ~ un 
objeto. 1dc.• 11 pa•hlt.:111,1 
dado lXJ 

PROPUESTA 

Propone un si11tema 
lri..idko •in1plc de tres 
rcl;u;1011c~ 

La actllnd de P con 
rcSJX-"t,.;lu a U. } c:nn 
1cspccto a X y l:t 

Do• !lli11tcma.11 de actnud de O i.:on 
rclnc1ón 
scntilnicnlos 
unidad. 
Con!<.1dcr;1nd(1 
relac1on 
sc1111n11en1os 

de ic~P'---cto a X 
~ de Se bas.-. en 

IJUC una 
de 

ac11tud1nal ' un;1 
iclacmn de 11;,1d;1d se 

co11ccpc1oncs 
f.!C!i1ld1i!JhH pilr:t 
c"pllcar su teoría, 
siendo los pnnc1p1os de 
la orga11141c16n 
pcrccp1u.-.1 1mponantcs 

refiere a la unión de h.1s para explicar la 
pcri.onas h.~s percepción de la 

re.-.hdad corno un todo 
que mnu;.·c en el 
equilibrio de l,11111 

•cti1uL1c11. cvuandosé el 
dc...cqu1hhno y por lo 
tanto fomcn1ando el 
cambio de actnudcs 

y Pnnc1p10 
congruencia entre 
ruc111cs y el ot>1c10 

de Sugu:re la 1n1ponarn:;;:1a 
las sobre la congrucnc1;1 

entre las íu.:n1cs " el 

Plantea que. para que 
exista congrucnc1a es 
n~cs.·uio que cu.'lndo 

objeto . 
La rclac1ún pus1t1"a o 
ncgatl\a entre las 
ruentc:;;} el objeto 

rclac1611 
po!.111,·a cutre lit íucn1e 
y el obJelo, la iiClllud de 

persona con 
respecto a c!>IOS dos 
elen1cn10~ sea poslll\ ;1, 

ocurncndo lo ruis1no en 
caso de que sea 
ncgall\'a. Siempre que 
•.111 ob1cto de 3uic10 se 
encuentre rel;1c1onado a 
otro por una afinnac1ón 
cxisura congn1cnc1a. 
s1cn1prc y Cu.'lndo 
ambos sean evaluados 
en la m.isma íorma y la 
BSOCHICIÓTI entre ello~ 

M:a positiva ocurriendo 
1o contrario cuando son 
evaluados de d1fercnlc 



TEORJA PRINCIPALES 
PLANTEAMIENTOS 

FACTORI:.S <)L)~ 
PARTICIPA:--.! EN EL 
MODELO 
PROPUEST(> 

Tcoria de la .-'l.cr;1ón Rclac1on Rcla..;1ón cnt1c 
Ra7.onada creencias conduclualcs 
IFishbein & Ajzr.n o 1nd1,..,. conductualc!. 
1 9671 du<ilc?>. ¡¡clltudcs.1ntcn<.:1oncs) 

norn1at1'l:as o grupo1lcs. conducta.) entre 
."l.:lltud. L-rccn..:1.t., THJI n1at1' .!'>u 
sub_¡cl1,.·a. 1n1cnc1on y grupJlcs. norn1as 
..:011du.;;ta subjCll\::lS. llllCJKIOllCS 

y condu.:ta 

----------
PROPUESTA 

P1oponc 1111 modelo 
coudu.:tual. que SU(~lcr..: 
el .sclcccmnar las 
conducta!. de 1ntcn!s. 
1Jcnt1fli;audo 
cl;11a11u:ntc i.:11.1lc" !>Oli 
las que en rcahda.d se 
bu!><::a cambiar '!-
part1.- de ahí 1dcnllflcar 
los refc.-entcs 1111port 
p:11a el grupo. dcspucs 
los dctcrm1nan1cs 
1ní1lt1plc.s es decir. 
conocer los p•:sns 
rclall' os ljllC tienen la!. 
crcc11c1as 111d1..-1dualcs 
con respecto a las 
gn1palcs. lo que 01 su 
vez dctcrnunará el peso 
de la :ictuud 
rcspc...""Clo a las normas 
subJct1 ... as. 1nOuyt:ndo 
en las 111\COCIOUC~ ) 

cst:t5 a su .. -c.1. en las 
conductas 

Por esto, se propone a la teoria de la acción razonada como una aportación de la 

psicología a los cambios organiT..acionales, la cual en conjunto con tcorias adrninistrativas 

como la gerencia de servicio, pueden favorecer a la necesidad de nulcs <le empresas. de 

lograr cambios en la conducta de los empleados para convertirse en empresas mits 

competitivas y agresivas en el n1undo de los negocios actual 

Es necesario. cornentar que no se pretende establecer que los experimentos n~alízados 

durante décadas para explicar los cambios de actitud son poco validos y rebatibles con la 

teoría de la acción razonada. lo que se busca es proponer una alternativa, como ya ha sido 

mencionado a lo que hasta este momento se ha hecho, con una tcoria poco mencionada en 

39 



los textos y que en los últimos años ha empezado a cohrar fuerza en las investigaciones de 

fenómenos sociales. sin dejar de lado lo que hasta el día de hoy se ha hecho 

Es importante mencionar que el origen del presente trabajo se debe al trabajo profc~ional 

que como psicólogo se ha 1 ealizado en orgam .. _acionc~ de d1fcrcntc:.. giros tanto de 

productos como de scrv1c1os, en donde.• a pesar de que ~e reconoce que el rc..:ut ~o hunmno 

es el mas valiosos es el menos comprcnsibk, debido a ~u complejidad y variedad 

Fishbein ( I 9lJO) producto de sus invc~ttgaciones :.obre el U!>O <ld condón com~1 rnétodo 

preventivo de contagio de SlDA, ha propuesto nuevos cam1110s pa1 a ha..:cr f1 ente a una 

problcmiltica social provocada por una enfermedad que hace cuarenta años no cobraba 

vidas como lo ha hecho en los últin"tos años. rnis1nos que pueden ser 11 a:.ladados a 0tros 

campos de ejercicio profesiondl <le los ps1cologD'-> cnrno ;..on la-> organi;,_ac1onc.s laborales. 

en las cuales se requiere conocer y probar cnn nuevas a\tcrnath·as qui:! ayuden a contestar 

sus cucs1ionamientos subrc los cambios de conducta que necesitan provncJ.r para d1ngirsc 

con pasos firmes hacia los resultados que requieren para ;..obrcv;v1r en t111 mundo cada vez 

mas competitivo 

Ante esta necesidad se propone que los psicologos del trabajo se actualicen y traba¡cn en 

la elaboración de programas cducat1vo'i basados en la teoria de la accion razonada, que 

sean orientados a provocar el cambio de conducta en los individuos. antes de que las 

organiz.aciones inviertan fuertes sumas de du1ero en implen1cntar progran1as 

administrativos de cambio los cuales se enfocan solamc..nte en la forma de producir con 

calidad y no a trabajar con calidad, que es diferente. porque esto incluye a las personas. 

programas que también apoyen el explicar y comprender desde otra perspcctivil al 

individuo con sus propias caractcristicas. refiriéndonos a la conducta 



Por esta razón se con~idcrn imp1.)i-t.antl! en e~te trahajo hacer una revisión de las teorías de 

calidad que han sido propuc~t.is hasta c~te 1non1cnto, y que actualmente <le una fornla u 

otra licnen presencia en las organi.1::<lciuncs laborales proporcionando nlayor atención a la 

teoria de la gerencia .Je sc1-..'Ício proput:sta por Alhrccht (l9C>O) la cual por un lado es la 

mas reciente y la que en tnayor medida <::on rc!-.pccto a las otras considc1a a las personas 

con10 lo~ rccu1 sos n1.1s "aliuso~ 1.:n una organuaci(ln que rcqu1e1 e de can1bio. pcn.1 que a 

pesni· de eso caiccc de elementos cicntificos sulic1cntcs pa1 a involucrar y explicar la 

participación de aspectos inherentes a todo ser- hun1ano c~-..1no son lo!-> .. entimicntos. 

emociones, ctccncias. no1nms, actitudes y conducta~. pero que puede ~cr cu111plc1nen1ada 

con la teoría de la acción razonada. com0 se ptopondril. in<i.!'. adelante 
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CAPITULO 11 

LA CALIDAD DE SERVICIO 

l. Introducción 

Como se revisó en el capitulo anterior la actitud es un factor s.ignificativo en la conducta 

de los individuos, que i-eviste de importancia en todos lns r.spcct os de la vida que 

impliquen la interacción con otro individuo, con un gn1po o por sí solo. 

indcpcndientc1ncntc del contexto ya sea familiar. csco\ai-, S(.>c1al. o de trabajo 

Por lo antedor, el tema de las actitudes juC"ga un papel in1portantc en las organizaciones 

laborales con lo revisaremos a lo largo de este capitulo ya que no importa la estrategia que 

se planee para el logro de cualquier objetivo organizacwnal. sin empleados que 

manifiesten una conducta que favorezca el funciona111iento de las cstratcg1as, estas nu 

servinin de nada y carecerán de trascendcnda 

En la actualidad, mucho s.c habla <le la calidad total. de productos. procesos o servicios. 

para algunos et implantar calidad en sus organizadones lo con~idcran un proceso inútil y 

costoso, muchos otros lo ven corno el instrumento ideal para hac.er que sus empresas 

puedan comenzar a ser o sigan siendo con1pctitivas 

Algunos consideran que el trabajar con respecto a los Iincanlicntos de calidad total es algo 

imposible de implantar en las empresas mexicanas y ottos están convencidos de que es 

perfectamente posible. así como un gn1po piensa que es demasiado costosa y con efoctos a 

muy largo plazo algunos ()tros saben que los beneficios superan con mucho a los costos 

que pueda generar el implementar programas de calidad dentro de sus organi:z.aciom:s y los 



efoctos pueden darse a mediano plazo dependiendo de las estnttegias que se sigan para su 

implementacion 

Como podemos darnos cuenta el principal in1pcd1n1iento que encuentran los resposables 

de Jos cambios organizacronalcs para irnplcn1cntar programas de calidad es la íalta de 

credif-iilidad en su cfcc1ividad )! trasccdcncia no en los mercados de competencia s1110 con 

los crnpJc¡1dos que u ahajan den1ro de las t."n1prcsas. ya que les queda muy claro que con 

empicados sin las c.:onduct<1s adt."cuadas no nbtcndran los rc:-.ulrndo~ qtJC btiscan 

Por esto. se han rcvisaJo <Ilgund.s de las teonas cxish.:ntcs sobre la.s act11udc~ y su ca1nbio, 

siendo m.::is cspcciticos en el modelo propuesto por la 1c::o1za de la ac¡,;ión razonada, porque 

se considera que cuenta con fr,s elementos necesario~ para proponer una buena alianza con 

Jos programas de calidad, ya que favorece a la trascendcnc.:ia y Ja cfCc1ividad necesaria 

para lograr cambios en la conducta de los empicados que a su vez se espera que ayude en 

los cambios que la org;:tnizacion para la que trabajan requiere para 1nantcncrse en una 

buena posición en el mercado de co1npctcnc1a 

Si propus1eramos el realizar una cn..:uc:,,ta de op1n1ón sobre lo:- programas de calidad de 

servicio entre diferentes organizaciones probablen1cnte cncontraríanios rnuchns posluras 

con rcspeclo a este tema. sin en1bargo. es una realidad que en algUri n1orncnto nos hc1nos 

cuestionado sobre la utilidad o necesidad de jmplantar Ja calidad en sus diFerentes aspectos 

en las organizaciones no sólo laborales, sino educativas. politicas o comcrcínles 

Pero así como existe diversidad en las <.1pimoncs podríamos encontrar tambiCn muchas 

justificaciones de Jos que se resisten a hablar del tema como por ejemplo· "Nosotros 

siempre hemos trabajado a~i y .seguimos ganando dinero" "No he dejado de ser hdcr en rni 

mercado" " No podemos perder tiempo en eso hay que seguir produciendo, nuestros 

clientes esperan"' 



Es este capitulo se haria una revisión general de las teorías que se han propuesto t>obrc 

calidad las cuales tienen como objetivo comUn proponer alternativas de solución a la 

problemB.tica que se está.n enfrentando las empresas ante el hecho de que en la actualidad 

los clientes son nlucho má.!> e"' agentes que antes. para n1a~ addantc p1 opnnc.·r el trabajo 

conjunto de la ps1cologia a uaves de la teoria de la acción r;v:onaJa et.in esta~ teoría!> 

En este punto. consideramo~ 1n1portanle hacer mención que la tcona de la accion 

razonada. no debe ser confundida con otras hcna1n1cntas ut1\1J'.ula'> en l;1s org<t1li7..a.cioncs 

laborales por los psicólogos del ti ab•1JO t.:01110 h1 es la l.h:tccciún de nccc~1dadcs de 

capacitación, ya que esta se utiliza para identificar 1u.·l.:cs1dadcs de cntrcnam1cnto 

especificas para resolver prohk•mas cspcc-dicos a d1fcrt.•nci;l de la leona de la .:u:ción 

razonada que constituye un n1odclo de modificación de conducta. fundamt::ntado en 

constructos hipotéticos que buscan explicar la rclac1on cntn .. · lo~ factores involucrados en 

la manifestación de conductas específicas 

Al revisar la bibliografia existente sobre las tcClT1as de calidad y su evolucion ante las 

necesidades de las organizaciones en los ultimos cuarenta años. ~e considero la posibilidad 

de encontrar suficientes argun1cntos vUlid(l'i. que pudic1 an ju.-.1ificar la implantación de un 

programa de calidad en ellas, per...-i teniendo una vari;;ible diferente al co1nún de los 

argumentos el no tornar en cuenta solamente el can1b10 de los proccdirnicn1os s1no también 

de lo que ocurre con los individuos que trabajan en ellas 

A continuación mencionaremos algunos de los que cons1Llcramos más rcprcsentantivos de 

acuerdo con la cx.pt!ricncia personal del autor de este trabnJO en nrganizac1oncs de giros 

financiero, de servicios y farmacéutico. 

A) Los relacionados con la globalización de los mercados como son la apertura de 

fronteras de nuestro país permitiendo la entrada a competidores mundiales. la introducción 



a los mercados de una g1·an cantidad de productos y opciones. mayores pnsih1lidadcs de 

obtener buenos servicios. g1an sopnr1c fi1mnc1crn dctrá~ de los nuevos con1µc1i<lort!s 

Por L'Jt'tllplo Las cstr ;.itcgtas que han 1cn1do que seguir lus bancos t..'n la dCcada de los 

noventas. después de hahcr cs1aJo nacinnaliza<ll1S por ca<;i d1cr aiin->, rara h;u~cr fic.·ntc a la 

apertura que ha 1cnido el gclhicrno mc:-.;icann al penn1u1· el cstahlecim1cnto de bancos 

extranjeros con fuertes cstr .ilcgias de rncrcadotccma e irnportanrc soporte cconóniico. los 

cuales tienen el ohjclivu dt.• gana1 el increado que los bancos n.1cu1nalcs pcrd1c1 on durante 

Jos años de burocracia, 1nala atención, mal nu1nCJo de lns cucntahah1c:ntcs 

B) Los relacionados con la necesidad de entender mejor a los clicnlcs, retirando del 

mercado los productos obsoletos que están siendo sustituidos por la g!·an variedad de 

opciones y por la nueva fonna de adnlinistrar la cconom1a pur pa1tc de los consurn1dorcs 

que ya no compran lo que hay sino lo que realmente necesitan Las guerras de precios. 

perdida de mercado y la necesidad de innovar. lanzando nuevos productos y servicios al 

mercado 

Por eJetnpl<>" En lns últimos años los bancos han tenido que diseñar .servicios bancarios 

que cumplan con las nuevas necesidades de sus clientes. co•no ha sido el pago de nóminas 

a traves de tarjetas de rt!tiro que conllevan ventajas como no traer todo el dinero en la 

bolsa el día de pago, evitan el formarse en Ja tila de la caja en un horario rcslringido 

permitiendo el hacc1· retiros a cualquier hora del día y en las Ultimas tl:chas hasta acceden a 

hacer el pago de servicios a través de los cajeros automo1t1cos, evitando la pérdida de 

tiempo y las colas interminables que los caracterizaban antes 

C) Los relacionados con la necesidad de tener mejores condiciones dentro de la empresa. 

con el fin de evitar baja productividad, altos costos por desperdicios. rcproccsos e 



inspecciones. personal desmo1ivado sin deseos de supcracion. alta rotación de personal. 

disminución de utilidades. sueldos no competitivos, pi-oblcmas labornles, falta de 

compromiso poi- pane del pci-sonal y de la dii-ección parn el log1 o de las metas, maquinaria 

obsoleta. cambios lentos en procesos. n1Ctod1._•::.. discñus 

Por e_jemplo La nueva filosofia de los bancos tmplacó hacer 1nas uabaj<.l con menos gente. 

por lo que se vieron en la necesidad de ~clcccionar a lo<> crnplcado!-. que realmente 

representaban un beneficio para el logro de los nuevos objetivos. así como implantar 

programas que dilun<licran entre los nlicrnbros de la (.)rgan1/.ac1on los canÜ'>IOS y las nuc,·as 

necesidades 

Cuando se hace retcrencia a la calidad como un,\ nueva filn~ofiól de trahaio. en gran 

nUml!ro de las ocasiones ::oc cue!>tiona que diferencia cx1~tc entre emprc~.ts que no han 

trabajado en la implcmcntac1ón de la calidad y empresas que In han hecho. la tc~pucsta se 

concentraria en afirmar que existen muchas maneras de evaluar la efectividad de una 

tCcnica o 1netodología, a fin de cuentas el objetivo es poder v1:.lumbrar cuales pueden ser 

los result<1dos obtenidos dcspuCs de la aplicac1on y as1 pc.<lcr ~abcr s1 es adecuada a las 

necesidades o no 

La compa1 ación de antes-dcspuCs nos permite hacer un anahsis serio de la situación que 

tiene las empresas. para poderlas proyectar al futuro con el fin de detecta,- las actuales 

deficiencias con respecto a las bondades que se pueden lograr al implantar un programa de 

Calidad y la diferencia que existe entre ambos estados 

Una comparación de este tipo nos puede ayudar a descubrir aquellos puntos en los que 

son fuertes y aquellos en los que tienen mayores debilidades. de tal fonna que se puedan 



implamar las estrategias adecuadas a las necesidades y expectativas. sabiendo 

perfectamenlc a dónde se quieTe IJegar. 

Muchas veces se puede pensar que la situación que se esta viviendo es nonnal o hasta 

buena porque no se ha descubierto que hay otras íormas o métodos de hacer las cosas. 

lantbii:n se puede subcstirnaT el valor de un.t acción porque se piensa que no dará mayor-es 

resultados 

2. Aportaciones de los priri..·ipales exponentrs. 

En 1950 cuando el Dr Edwa..-ds Dc:::ming impartió su cdcbrc seminario en Japón. poco se 

pensaba en la gran revolución mduslrial a la que daria lugar, scglin el mismo Dr Deming, 

sólo él creía en el in1pac10 Íl1lu1 o de esa nueva tecnulog1a, los Jaµonc;,cs rcconoc1cron 

rápidamente sus aportaciones. pur ello en 1960, d cn1pcra<h•r 1 Iiroito lo ...:::undccuro ..:un la 

Segunda Orden del Sagr·ado Tesoro. cr1 Sll discurso lo homenajeó d1cic-ndL•lc que el pueblo 

japonés atribuía a su trabajo en Japón el renacimiento de la inciusrnaJaponcsa y su éxito en 

llevar a todo el nu1ndo sus produclos clcctronicos, c-n aquel entonces lus occ1dcntalcs ni 

siquiera se daban cucn1a de lo que pa!>aba en Japón 

Cuatro años dcspuCs d~ haber i111c1ado Dcrmng sus trabajos en Japón. el Dr Joscph Juran 

llegó a compartir sus enfoques, agr~gandosc el Dr Kaoru lsh1kawa quien es reconocido 

hoy dia corno impdsor de los cín:ulos dt.~ calidad a p.u1ir de l 06~ 

Es significativo mencionar que la formación académica de::: estos tres iniciadores del 

movimiento de calidad no tiene rclac1on alguna con una ciencia humanística. el Dr 

Dcming y Juran se íormaron como ingenieros y el Dr Ishikawa en química aplicada. lo 

que nos marca una pauta para identificar probablemente porque las teonas de Calidad, 

mencionan la importancia de Ja participación de los individuos sin pr-ofundizar en los 



cambios que ellos también van experimentando durante la iinplcmcntación de un programa 

de Calidad. por ejemplo. la Calidad Total exige como p1-emisa la mvolucración de todos 

los integrantes de la 01ganiz.ac1ón. ya que segun el Dr Dcming ( 1960) sólo 11:!.Í se logra 

hacer realidad la reacción en cadena mejora la cahdad. bajan los costos aumenta la 

productividad. se captura el mercado con mejoo calidad " precios bajos. ~e pc•manccc en 

los negocios, ~e gcnc1an 1nás fuentes de trahaJO, se n1c_1nran \ns ~uc\dos. pero no 

propo.-ciona elementos para provochr esta involucraciOn. ni cxph~a como ~e puede dar 

esta. 

Se han considei-ado como principales exponentes de las IClHÍa~ do:: Cal1d<ld a Fdv.1i11ds 

Deming~ Joseph M Jurán. Kaoru hhikawa. Ph1llip B Cro~bv. y Armand V Fcigcnbaum 

A continuación proporcionarcrnos de forn1a resu1nida lo que expone cada uno en sus 

pi-opuestas para la obtencion de la calidad. con el objct1v.-> dr..>: identificar mas facilmcntc 

sus diferencias. similitudes y postcrionnentc nos sea más sencillo el n1ancjo de la 

información 

ED'\.VARDS DEMING 
Filosofia 

Constancia de propOsit•.:> pura el mcjora1niento d.: la Calidad 
Adoptar la nueva filosofia 
Eliminar la dependencia de la inspección masiva 
Fin a la práctica de negocios sobre precios de maoca 
Mejorar constantemente el sistema de producción y servicio 
Métodos modernos de capacitación 
Métodos modernos de supervisión 
Erradicar el miedo 
Romper t:-~rrcras entre depanamcntos 
Eliminar metas numl!ricas 
Eliminar estitndarcs y cuotas. 
Remover barreras entre el trabajador y su orgullo por el trabajo bien hecho. 
Un vigoroso programa de educación y entrenamiento 
Involucrar a todos. 



.IOSEPH .JURAN 
Filosofia 

Medlf" e1 costo de tener calidad pobre 
Adecuar c1 producto para el uso 
Lograr confom1idad con especificaciones 
Mejorar proyecto por proyecto 
La calidad es el mejor negocio 

Metodología 

Dctc..:tar áreas de oportu111Jad 
Estahlecer metas de n1eJura 
Planear el logro de las metas 
Brindar capacitación 
Emprender- proyectos 
Registrar cualquier- avance 
Brindar reconocimientos 
Comunicar- r-csultados 
Evaluar 
Mantener el n1ejora1nicnto en procesos y sistemas. 

KAORU ISHIK.A.WA 
Filo<>ofia 

Prim.cro la Calidad. no las utilidades de corto plazo. 
Orientación hacia el consumidor 
El proceso siguiente es su cliente 
Respeto a la humanidad 
Ad1ninistración intcrfuncional 

Las siete hcrramie;!ntas estadísticas 
Cuadro de Parcto. 
Diagrama causa o efecto 
Estratificación. 
Hoja de verificación 
Histograma. 
Diagrama de dispersión 

Gnificas y cuadros de control. 
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PHILIP B.. CROSBY 
Filosofia 

Cumplir con los requisitos. 
Prevención. 
Cero defectos. 
Precio de incumplimiento 

Metodologia 

Compromiso con la dirección. 
Equipos de mejoramiento de calidad. 
Medición de la calidad. 
Evaluación del costo de la calidad. 
Concicntiz.ación de la ca1i.dad. 
Acciones correctivas. 
Cómitc para el programa de cero def'cctos. 
Entrenamiento a supervisores. 
Oía "Cero defectos• 
Establecimiento de metas 
Establecimiento de las causas de error. 
Reconocimiento. 
Consejos de calidad. 
Repetir el ciclo. 

ARMAND FEIGENBAUM 
Filosofia 

Obtener mejora tanto en la calidad como en los costos. 
Existe la necesidad de hacer o'pcracional al control de calidad. 
Identificar tareas claves. 
La persona prototipo del control de ca1idad, no inspector. 
Conocimientos de tecnología moderna 
Alto entrenantiento en métodos estadísticos 
Entrcnanliento en enfoques de comportamiento y motivación humana. 
Procedimientos documentados 
Involucra a todos los departamentos de la empresa 

?'.1ctodología 
Identificar requisitos de calidad del cliente y uso final. 
Propone cuatro pasos para el control de calidad 
Implementación administrativa y técnica de actividades de calidad. 
Evaluar en que grado el producto o servicio se apega a las expectativas de los 
clientes. 
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2.1. Edwards Demin& 

En general. Dem.ing sei\aló que el control de calidad implica la producción eficiente de 

pl"oductos que el mercado demanda. 

Desarrolló una espiral a la que denomina "mejoramiento incesante" del proceso, cuyos 

componentes son. su definición. identificación de las caracteristicas de calidad~ su 

mantenintiento bajo observación y control, y el mejor-amiento sistemático.(Mata. 1991 en 

Ramos.. 1 994 ). 

Su modelo pr-oponc catar-ce puntos y siete enfermedades mortales que influyen en el 

adecuado control de la calidad en las or-ganizaciones. 

Los catorce puntos de su filosofia, son 

1. Ser constantes en el propósito de mejorar los productos y los servicios 

2 Adoptar la nueva filosofia, consider-a que las empr-esas son muy tolerantes frente a un 

trabajo deficiente y a un servicio hosco, propone una nueva forma de actuar en la que los 

errores y el negativismo sean inadmisibles. 

J No depender de la inspección masiva. La Calidad no se log..-a mediante la inspección, 

sino mediante el mejoramiento del pr-oceso 

4. Acabar con la practica de adjudicar cont..-atos de compra bas&ndose exclusivamente en 

el precio, esto conduce a suministros de baja calidad. Propone buscar la mejor caJidad y 

trabajar para lograrla con un minimo de pr-oveedores para cada uno de los articulas en una 

relación a largo plazo. 

5. Mejorar continuamente y por siempre el sistema de producción y de scn.:icio. 

6. Instituir la capacitación en el trabajo, evitar el aprendizaje empirico del trabajo 

7. Instituir el liderazgo. El supen.;sor no debe tener como trabajo castigar a sus 

subordinados sino orientarlos ayud&ndolos a hacer- un mejor trabajo. 



8. Desterrar el temor La pCrdida económica producida por el temor es muy grande, para 

mejor la calidad y la productividad es necesario que la gente se sienta segura 

9. Derribar las barreras entre las 3icas stafT Con frecuencia las áreas compiten o tienen 

metas que chocan entre si. en lugar de trabaja!" en equipo para l"Csolvcr o p!"evenil" los 

problemas 

10. Eliminar los slogans. las frases que exhortan a la fuerza laboral. ya que no tienen 

sentido si no están respaldadas por la congn1t!:ncia de las mejoras en los sistemas 

1 1 Eliminar las cuotas núrnel"icas, estas solo to1nan en cuenta a los números no a la 

calidad de los métodos considcl"ando que constituyen una garantia de incfic1cncia y altos 

costos. 

12. Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un trabajo 

bien hecho La gente esta ansiosd. p .. :ir hacer un buen trabajo y ~e siente angusuada cuando 

no lo puede hacer por la actitud equivocada de Jos supcrv1sn1 e<;, cqwpo.'> <lcfc-.:tuosos y 

materia.les deficicnt~s 

13. Establecer un vigoroso programa de educación y entrenamiento 

14. Tomar medidas para lograr la transfornrnc1ón Se requiere de un equipo de altos 

ejecutivos con un plan de acción pa!"a llevar a cabo la m1::-.ion que hu3Ca Ja Calidad 

Los enfcl"mc<lades y obstáculos que Dcrníng considera que existen dentro de las empresas 

y deben ser eliminados s-.: cnlistan a continuación (Be!.mont. Orncla::-.. 1995) 

Eníermrdade:1 

l Falta de constancia 

2. Enf8.s1s en los beneficios a corto plazo 

3. Evaluación del dcsempci'\o 

4 Movilidad de los directivos 

5. Dirigir bas.;indosc en cifras 
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Obstáculos 

J Buscar resultados inmediatos 

2 La suposición de que rcsolvicdo los problemas se transformará a la industria 

3 Bús4ueda de ejemplos 

4 Enseñanza deficiente de los mCtodos cstadisticos en la industria. 

Uso de tablas de aceptación 

6 Tener solo un depanamcnto que se ocupe de todos los problemas de calidad. 

7 Creencia de que Jos problemas residen contplctcmentc en la mano de obra. 

8 Falsos comienzos 

9 El hecho de "instalar" el control de calidad. 

1 O La suposición de que sólo es necesario cumplir las especificaciones 

l l La falacia de los cero defectos 

2.2 Joseph 1\-1 . .Juran 

Joseph M Juran. definió a la calidad como el comportam1cnto del producto. e identifica aJ 

cliente corno el elctnento fundamental del propósito de la calidud. (l\.1ata. 1991 en 

Ramos, 1994 ) 

Es el creador de la trilogía de la calidad que consiste en tre<> fases 

A) planificación. que consiste en el desarrollo de los productos y pro..:csos requeridos 

para satisfacer las necesidadt!s del cliente. la cual comprende los siguientes pasos. 

determinar quiénes son los clientes. determinar sus necesidades, desarrollar las 

características del producto que responden a esas necesidades. desarrollar los procesos 

que sean capaces de producir las caractcristicas del producto. transferir los planes 

resultantes a las fuerzas operativas 

B) control de calidad~ que incluye evaluar el comportamicn10 real de la calidad. comparar 

el comportamiento real con los objetivos de calidad y actuar sobn;!: la'i diferencias 



C) mejora~ la cual es la Ultima fase del proceso y scni el medio para elevar las cuotas de 

calidad a niveles no alcanzados anteriormente, estableciendo la infraestructura ncccsar·ia 

para conseguir una mejora de la calidad anualmente. identificando las necesidades 

concretas para adecuar los proyectos de mejora, asignando un equipo de personas que se 

hagan cargo de cada proyecto y este sea concluido como se espera, proporcionando 

recursos, mo11vaciún y capacita1,;10n para que los equipo.> 1raba1cn como se espera que lo 

hagan {Belmont. 19QS) 

2.3 Kaoru lshikawa. 

Para Kaoru lshikawa. el control de calidad es "hacer lo que se debe hacer en todas las 

industrias". lo prin1cro que debe conocerse son los requisitos de los consumidores y saber 

que esran dispuestos a comprar, la calidad debe incorporarse dentro de cada diseño y cada 

proceso, no se puede crear tncdiante la inspección 

El concepto b:isico en el control es la prevención de errores repetidos. siempre que existe 

un pl'"oblerna se debe eliminar la causa básica y no los smtornas. el control de calidad es 

responsabilidad de todos los empicados y los directivos de 1odas las divisiones de la 

en1presa 

Es muy importante fijar priondadc<> a largo plazo y pensar ;.intc todo en la cah<lad. la base 

del control de calidad son los datos y estos sin analisis estadísticos no permiten un control 

adecuado, sinicntizando su propuc~ta para obtener la calidad en lo que se conoce como 

Jos seis pasos de Ishikawa 

1. Primero la calidad no las utilidades de corto plazo 

2 Orientación hacia el consumidor 

3 El proceso siguiente es su cliente 

4 Utilizar métodos estadisticos 
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5 Respeto a la humanidad 

6. Administración intcrfuncional 

2.4 Philip B. Croshy 

Philip B. Crosby. fue el Cf"eador del programa "cero def"ectos"'. define a la calidad como 

"cumplir con los 1cquisitos'" todos las actividades según C1osby deben de obedecer a 

requisitos previamente establecidos. si la di1ección no es capaz de explicar clara e 

inteligiblemente a los empleados en que consiste la tarea a f"eali7-ar. se harB imposible 

cumplir con los requisitos 

La inspección no es el sistema para ohtcner calidad, d Unico sistema que pcnnite 

realmente alcan.r..ar calidad es la prevención. lo cual s1gmfica eliminar las posibilidades de 

error y la adopciún <le las n\cdidas ncce~anas para su din11nacion antes de que se produL.ca 

el problema 

Para Crosby las cosas se deben hace• siempre bien, y la expresión simbóhca de esta 

expresión es cero defectos que equivale a bien desde la primcl a vez 

Para medH" la calidad en forma efectiva recomienda calcular el costo de la calidad con dos 

elementos el costo del incumplimiento, el precio que se paga pur no hacer bien las cosas 

incluyendci dcspcrd1cioc;, retrabajo. rediscños, tiempos improductivos. mas d costo del 

cumplimiento, es decir. el precio del trabajo que logró cumplir con los requisitos desde la 

primera vez 

2.S Annand V. Feigenbaum 

Armand V. Fcigcnbaum ( 1990) define a la calidad de un bien o servicio como: "El 

aglomerado total de características del producto o servicio respecto a mercadotecnia~ 
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ingeniería.. manufactura y mantcni1nien10 por medio de las cuales el producto y el servicio 

cubren las expectativas del ciente " ( Belmont. 1995) 

Exigiendo un equilibrio económico entre las caracteristicas individuales del producto o 

servicio, que implican el que sea conliahlc. servicial, durable y atractivo. aceptando esto 

como el concepto orientado a la completa satisfaccion del cliente 

En términos generales la propuesta de Feigenhaum tiene como objetivo obtener las 

mejoras necesarias tanto para la Calidad con10 para los costos que genera, tomando en 

cuenca principalmente las necc!>idadcs de los clientes, proponiendo que estas sean 

evaluadas constantemente, los procedimientos para la satisfacción de \os clientes queden 

documentados y se idL-ntifiqucn en las organizaciones las tareas claves para alcanzar las 

metas especificas de calidad 

Es la única teoría que propone el involucrarnicnto de todos los depanamcncos tomando en 

cuenta a mercadotecnia, producción. relaciones industriales ingeniería y operación. con 

una visión mucho más integral de que para lograr la calidad todos los micn1bros de una 

organir..ación deben estar involucrados 

Como podernos observar todas las teorias hasta este n1omcnto revisadas tienen similitudes 

y diferencias los importante es que han hecho una in1portantc aportación a los procesos 

organizacionalcs actuales y como siempre ocurre han sufrido tJna evolución, el enfoque de 

Calidad se aplicó inicialmente a los pToductos, posteriormente a los procesos y dcspuCs a 

los servicios con10 lo podemos observar con Fcigcnbaum. siendo la Calidad de ser·vicio 

actualmente el objeto de estud10 de varios estudiosos de la calidad y tamhiCn de Jos 

psicólogos 
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3. Calidad de servicio 

En la actualidad las empresas pretenden utilizan el servicio para marcar la diferencia. 

asegurar la lealtad de sus consumidores. difundir publicidad y ganar mercado con respecto 

a los precios de la competencia ya que al tener mayor demanda. les permite mayor 

flc.xibilidad en materia ccnnómica 

La calidad de servicio puede definirse con10 " la amplitud de la disctc:pancia o diferencia 

que exista entre las expectativas de los clientes y sus percepciones"' (Zcithaml, 

Parasuraman, rlcrry, 1 990) 

SegUn los exp~rtos una estrategia de servicios reposa en 4 elcmentcis básicos 1) El diseño 

del "plus" incorporado en d producto bástco, el cual también ha sido definido como el 

"valor agi-cgado del servicio'' (Albrccht. I 990) 2) Las operaciones que integran el sistema 

de prestacion del ~crv1c1u ) ) Toóu lo 1"cldc1oruHJu con la intt::n.·enc1on h11n1ana en su 

ejccuciUn, 4) la comunicac1ón a Jos clientes y al mercado del nivel y calidad dd servicio 

pretendido y alcanzado (Ramos.1994) 

Por t:!Jvmplo En1pre~as mundia!t..•s corno Pi-octer & CJarnblc no actúan sola1ncntc como 

solucionadoras de problemas y provccdo1·as de servicios de valor agi-egado. para sus 

consunlidoi-cs, también se ocupa en copiar los datos que pueden dar lugar a mejoras en su 

servicio a través de los productos que fabrica y comercializa 

Durante la década de los .c;cscnta, esta empresa obsctvo que la cantidad de ropa que se 

lavaba en casa habia aumentado al n11smo tiempo que el pron1edio de temperatura del agua 

empleada en las lavadoras habia bajado 15 ° grados. esto pi-avocó que fabricaran un 

detergente pai-a todas las temperaturas convin:iéndose en un pi-oducto prcpai-ado para 

resolver otras necesidades permanentes de los clientes 
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Es importante resaltar que esta cobenura de necesidades no se podna lograr sin la 

conducta de los empicados aunada a los avances tccnologicos para crear productos que 

satisf'agan los requerimientos de sus clientes 

Definir el concepto de scn.-icio es una tarea que implica dificultad ya que cslos son 

básicamente "intangibles, y pueden ser considerados prestaciones y experiencia~ mas qu.:: 

objetos" (Zcitharnl. J>arasuraman. Oerr:,·. J CJC)O) A <l1tl·1enc1a de los articulos que son 

objetos, los servicios son realizaciones 

Por definición "el scrv1c1n es en primer lugar llfl proceso" ( Bcln1ont, 1995) La palabra 

servicio tiene su origen del lat1n "scrvus". esclavo, aqud que realizaba un trabajo tísico a 

cambio de bienes que lo sostenian para seguir trabajando 

3.1 El servicio y sus caractrrísticas 

Los servicios tienen las siguicnlcs características de acuerdo con Zcithaml, Parasuraman. 

Bcrry ( l 990) 

a) Son intangibles. b) Hc1crogéncos, e) lr::scparables de p1oducc1on y consumo. d) Tienen 

caducidad. e) Son flexibles. f) Implican rcsponsahilidad 

Los servicios tienen dos dimcns1oncs a) procedimiento y b) personal 

La dimensión que corr-cspondc al procedirn1cnto es sistcmat1ca e mcluyc Mete arcas La 

segunda dimcn~ión que se refiere a la parte personal es dificil de predecir ya que el aspecto 

humano incluye actitudes. conductas y dcstrc:?a:. verbales pcru 1ambiCn incluye siete ar~a<> 

(Bclmont, 1995) 

Las características pt incipalcs <le los servicios son 

Se consideran dificilcs de medir, porque en ocasiones dependen de la subjetividnd del 

individuo que este recibiendo el servicio, no pueden almacenarse. no pueden determinarse 
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de antemano. no tienen vida, tienen una dimensión ten\poral. se presentan ante una 

solicitud 

4. Gerencia dt Servicio 

El concepto de "Gerencia de servicio" tuvo su origen en los países escandinavos. 

espccificamcntc en Dinamarca con Karl Albrccht y sus colaboradores quienes 

proporcionaron características de tcoda a una serie de conceptos relacionados con los 

can1bios hacia niejores caractedsticas de los servicios prestados por las organÍL.aciones 

Albrccht, p1ctendio transn11t1r con su teoría que el !<>CCtnr industrial en Ju~ l..1lt1mos 20 ai'h.)~. 

esta viviendo una nueva epoca. la cu.:il puede idcntificar'i.e CDmn un nuevo periodo de la 

cconom1a. mucho 1na~ .J1n~id.l ,, ~er un<ci. econom1a de o;,erv1c10. caracteri7ada por industrias 

que rinden 1n:is que lo que prüduccn en el scnu~lo d.e r¡ue los productos. que elaboran son 

in1portantcs por que cstan d1ri~idns a la satisfaccion de \as necesidades de los clic-ntcs pero 

el ser..·icto que cstan ptoporc1onando impacta de fonna 1nucho tnas trascendente en la 

conducta de los consumidores hacia la adquisición o nn de esos productos cnnsiderandose 

n1á.s imponante el scrvi.:in con10 punto de rcndi1n1e-n10 que el volumen de producción 

como tal 

La teoria de \a Gerencia de scno1r.:10 tiene una orientación hurnanista. su planteanliento se 

enfoca hacia un sistcni.a 01 ganizacional total que permite hacer del 1nejor servicio su fuer7 .. 1 

motriz 

Se considera con10 un concepto transforn1ativo, una filosotia, un proceso de pensamiento, 

un conjunto de métodos y un conjunto de valores y actitudes (Albrccht. l 9Cl 1 en Ramos. 

1994) 
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Sin embargo. es importante resaltar que a pesar de que e.Sta teona proporciona elementos 

va1iosos para proponer cambios organizac1onales hacia las nuevas demandas del mercado 

de cornpctcnc1a. no analiza aspect,,s cnnH" los factores rclac1,l11,1dns con la C(lnducta th.~ las 

personas actoras de dichos cambios. por lo que se ._:.._1n::.1dcrd imcrc~a11tc proponer t>l 

amllisis de la gerencia de serv1c10. a traves de una tcon..i como la teoría de la .tccion 

razonada, propuesta por psicólogos sociales. l.t cual propone conceptos que 

complementan los aspectos de conducta como actitudes. norma~ y creencias relacionados 

a los individuos, los cuale~ no son evaluados por la~ teor1<1-> cuyo ongcn es adrn1rnstrati'-O 

como las teorias referentes a calidad 
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CAPITULO 111 

EL MODELO DE LA TEORiA DE LA ACCIÓN RAZONADA COMO 

ESTRATEGL"i.. PAR.!\. LA C.·\.LIDAD DE SERVICIO. 

l. E• cambio de actitude~ y la Calidad de Servicio 

Hasta este morncnto. se han revisado de manera scparad•t. dos conceptos que rorman 

parte dd quehacer cotidiano de las orgam;ac1oncs laborah . .-s. las act1111dcs y ~u <.:ornplcj1dad 

cuando nos rcfcnrnos al ca1nb10 de las 111is111;J.s, ya que cutno nv!. he1no..; podido dar cu..::nta 

existen diferentes tcnrias que d~~dc ~u propia pcrspcct1va buscan <.'xplicar lo'i Í<1ctorcs que 

involucran un cambio en la!. actnudcs de los individuos y por otra parte. se han expuesto 

las principales teorías que han marcado una in1ponantc rcvoluc1on en las cn1prcsas 

después de los cft.,:tc•s cau<>ado!' íH'1" la Rcvolucion Indu~tnal a píincipios de Sl81n, las 

teorias de caltdad, las cuales han sufrido una in1ponantc l"'1,:olucion dc.•!.dc que Edwaíd 

Deming co1ncnz.11a a líaha1ar l'n Japón dcspuCs de la Segunda (Jucrra Mundial 

En relacional cambi0 dt: actitudes. Fes1mgcí y Carls.n11th ( 19'\'J). h;isados en la tt.•ona de la 

disonancia cognosc:tíva propuc.-.ta por l.'I pnrncín en 1q57. rcti._·rida en un capitulo anterior 

plantearon la hipótesi!. de que entre rncll'-1!> íó\Zuncs exio;.tan para que una persona se vea 

envuelta en un comportam1cnt0 publico que vaya en contra a !>LIS convicciones personales. 

mayor serf!. ia probabilidad de que la manifcstacion del comportamiento produzca cambios 

de actitud en el sentido del co111ponan11cnto cxh1b1do 

Proponiendo que paía reducir la disonancia cxpenrncrnada por una peísona en esta 

situació1·. esta tiende a cambiar su pos1r:ión inteína paín hacerla 1n;l.s coherente con el 

componamiento públicamente exhibido. (Rodriguez, 1976) 
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La hipótesis de Festingcr y Carlsmith ( 1959) lo que pretendía era comprobar que entre 

menor es la recompensa rci;ihida pa["a ejecutar una accinn contrada a las convicc1oncs 

internas de un individuo, mayor es el cambio de actitud que de ahí se desprende 

El estudio de las ai:t1tudcs tiene un largo cammn tccnrr1do co1no lo hemos revisado 

anterionnente, Rodríguez ( 1976) cx¡-'>onc la importancia que tuvo su estudio especialmente 

en la década de los años t1cin1a, ya que durante estos atios se llcvú a cabo el dc.<w'lrrollo de 

dif'erentcs técnicas para su mcdicion, la segunda tnitad de los af1os treinta se caractcnr>.ó 

por la pr-cocupaciOn de los psiu'1logos sociales p0r cm.:ont1 ar los dctcrn1inantcs de las 

actitudes. dirigiendo su intcrcs por cncontr-ar los factorc~ que conducian a las personas a 

exhibi[" tal o cual actitud, aunada a la pr0duccinn de tccn1c.is piH a !>li mc1 .. hcíon 

!-lacia finalc.; de los años cincuentas, se h1c1c1on la~ ¡1111ll.:1pa\1,;<; aportaCHHlt.:<;. en lo 

referente a explicar et ca1nb1n de las actitudes, .<.urgiendo tcnnas co1no la teona de Ja 

disonancia cognoscitiva. la tcuria del balance. la tco1rn d1..· la "c .. :1un razl>nada 

Por su parti:, Ncwcon1h (\q.~:;) den1ostro la itnportan..::1a ... k lo'.. grupos de rcfcn!ncia en la 

formación y cambio Uc las actitudes, ,\ l1avC~ de un& 111-..c~tigaclón que realizó en 

Bennigton Col\t.:gc entre los 41ñ<h. de I 9'15 y 1 Cl39. 1..:un la que ,:h.::~c"ba vcnlica1- la variacion 

en la conducta y las actitudes de los estudiantes de d11...h.1 1n<..tlluc1ón t:n fUnc1é>n de su 

asimilacion de la atrnó~fcra prevaleciente en la ciudad en 1:1 que estaba uhicada dicha 

Universidad E1 objetivo de este c!>tud10 lungaudinal c1 a J...:mo:;tr01r l!\ papel d1..• l0s gnipos 

de referencia en la fornmcion y mod1ficac16n de actitudcs 

Newcotnb ( 1943) corn.:luyó que el ht.!cho de pertenecer a un grupo es menos importante 

que i.dentificarsc con un gnapo determinado 



Adicional. a lo anterior se con~idcra 11npnnantc mencionar dentro dd n1arco de las leonas 

de carnbio de actitudes que fueron rcv1~adas en capltulns anteriores a la tcoria del Balance 

de Heidcr. la cual se ocupa de "los estados de cqtJilibrio y de~cquilibrio que se dan entre 

tres elen1cntos. la pc1-s,)na (P), otra persona (0) y un obJct1..1, idea o problcrna dado (X) 

(~1ann, l <J70) la cual cnns1dcr;1 un estado dL· cqurl1bno cuando Ja,. dos pcrson,1s sicntt!:O 

gu!.lo o d1sgustn por d !lll!'>lll\I ~,l,.1..:10. de dc.!>cqu1libno p falta lle balance cuando uno de 

los dos aprecia un ohj..:10 y el otro no, provocando 1cns1ón entre (P) y (0) Jos cuales 

buscaran el camhin de aclilud para recuperar el cquilil"•r m 

Para Hcidcr. los pnrK1ruos de Ja organi7 .. a.c1on pcrcl·pt11al ~¡uc t..•-..plica la tco1ia 

cognoscitiva, son unportantcs para explicar la fomia en la que la pcrccpcit·in de la realidad 

como un todo influye pilra que Ja~ actltlJdcs 11cndan al equilibrio 

Pero la tel"•ria qtlC ha ~idl' Tl·-.i-.:1d<i \' 1narc.1da c-on co;peci.tl 1n:cro.:s ~n ..,~stc t1ahaju ha sido la 

teoría de la accion 1·azonad.1 ];1 cual proporciona otro enfoque a !ns conceptos que 

plantean las tco1·ias que ya henios nlt~nciunadn 

Por L".Jc.>n1¡1/,-, el cambio nn 10 c:><plica como un n.•grc~l"' al t•quil1brio. sino por los pesos 

relativos entre actitudes (~cntinucntos) y nonna subJct1va (pcrccpciont:!~ del grupo) que 

afectaron a las crccrn:ias tanto c'1núuctuillcs o 1ndiv1dualcs como a bs nonnauvas o 

grupales correspondiente!>, las cuales a su ver. influyeron en !.is inrenc1oncs para la 

ejecución o no t.'jccución del cnrnport.:1n1icnto en cuestión. no basa sus supuestos teóricos 

en ningún sisterna dt:> rccompt.•nsas, adem;1s de que Fc!'.tingt·r y Carlsn1irh n(l proporcionan 

ninguna explicación ~obre la pt!rn1ancnc1a de la ..::onduc1;i !>obre Ja cual se pruvocO el 

cambio, a diferencia de la teoría de la ;iccion razonada que c:-..plica el .::-ambio de conducta 

como permanente cuando se han idcnt1ficaLo correctamente las conductas de interés. 
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Explica los grupos de referencia que propone Newcomb en función de las creencias 

conductuales y las nonnativas o grupales 

Al revisar las diforcntcs leonas podemos concluir que todas de una fonna u otra, tratan de 

dar una exphcac1ón tcorica1ncntc sustentada sobre 1 o que ocurre en la relación estrecha 

entre actitudes y t.·onducta ya que consideran que al rnodificar una de ellas es evidente el 

cambio en Ta otra y este es un cucstionamicnto que los psicológo:-. se han hecho a lo largo 

de varios años 

Por su par1c la teoría de la acción r<LJ"onada involucra co1nn par1c dc su rnodclo, no 1.:t1mo 

elementos aislados, a la persona el objeto y un pr<lblcma Lladn. para i ·1shb<.:in y Aj.r.cn la 

conducta es el punto final en el que se c0nccnu an a._:nPTl, ob.icto, c-ontc"'-ro y 11.._~n1pn la 

cual ha sido produclo de un:i. s..:r il.' de uncr relac1p11c•; c1111 e ..::recnc1as. ac! 1!11dc:-.. 

intenciones 

Corno se menciono antcnonnentc, a lo larg0 d<.-1 de~art nlin de la prc~>t.~ntc propuesta de 

1nvestigac1on. se ha realizado ta1nb1en una rcv1sion ~ohrt.• t•! !r::i.haJO que lt1s 1nvcsl1gadorcs 

han hecho con rc~pc...:to a la calidad. tcrrninu que se ha con\.Cr!ido en una fornm de 

identificar a los proct:sos. productos y servicios. quc ._e ofrcccn cunt1nua1ncntc a los 

individuos. y en una manera de diforcnciar t.•ntrc los que !-.at1sfaccn la<> necesidades de los 

consumidores y los que no las satisf::.,ccn 

Las teorías de Calidad dentro del marco de la admimstrac1on tambiCn tienen rcp1 cscn!antcs 

importantes como Edv.·ard Dcmmg, quien ha sido .:onsidcrado con10 iniciador del 

Movimiento de Calidad quien c.·omo se dijo anteriormente scñalc'l que el comrul de calidad 

implica la producción eficiente de productos que el mercado demanda. desarrollando una 

espiral a la que dcnon1inó "mcjorarnicnto incesante" del proceso, teniendo 



componentes· su definición, identificación de las características de calidad, su 

mantenimiento bajo observación y control, asi como el mejoramiento sistemittico (Mata. 

199 J en Ramos. J 994) 

Joseph J\1 Juran, seguidor de Dcming definió a la calidad como el comportamiento del 

producto. e identificó al cliente como el elemento f"undarncntal del propósito de la calidad 

Es el creador de la tri logia de la calidad planificación, cont1 ol y mejora de la calidad 

Establccio las J "C'' confor1nanc1a (ddt!cuaciún y convcn1t.•n.._·1<t} . ..:1,nfiabilidad ( t.:1..•rtcza de 

que el producto tendra s1c1nprc calidad) y compctit1\ 1d.td (of1cccr 1nejo1es precios, 

productos y sc1·v1c10~) (!\.lota. l '>9::: en op cit ) 

Para Kaoru hh1k,l\.>oa, la calidad 101.tl e~ "calidad de trabajo. del scrv1c10, de las personas. 

de la compañia, dr; lot> objctiv1..)S, de vida." (Zúñiga, 1491 en op ci1 ) y füc el primero en 

pjantcar que no se debe se.Jo obtener la cah<lad del producto sino de todas las actividades 

y elementos implicados 

Phillip B Crosby, fue el creador del pn1grnma "cero defectos'' 

Armand V. Fcigcnbaum, se le .itribuyo el ménto de introducir el tCrmino "calidad total" la 

cual detinó cnrno se revisó anteriormente "la resultante t1..Hal de las caracterist"lcas del 

producto y servicios de mercadotecnia, ingeniería. fahricación y mantenimiento" 

(!\.fata, 1991 en Of' cit ) 

Se consideró el tema de la Calidad como parte de este trabajo pcirquc, actualmente existe 

un marcado interés por parte de las organizaciones en implementar programas que 
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enseñen a sus empicados la Calidad de servicios. con el objeto de ser mas competitivas en 

la cada vez mas demandante econo1nia de servicio en la que se desarrollan 

Esta economia de servicio que ha adquindo rnayor fuerza en los ult1mos veinic años debe 

su importancia a que se ha identificado q,uc un ~crv1cio de calidad produce los más altos 

beneficios tanto cconom1cos. financieros con10 humanos Jlc\.ando a las organizaciones a 

producir estrategias de negocio orientadas a p1opurc1onar rncjoi-es servicios a sus 

consumidores finales. y a identificar que la cahdad de servicio depende del 

comportanucnto que lcngan J.is personas que trabaJJll dcm10 de ellas para Ja !-.atisfo.cc1ón 

de las necesidades de esos clientes 

En un mundo cada vez. 1nils compctit1vo y con rncd1os n1a~1vus <le cotnumcación que 

presentan a los consurnidorcs 111a~ opciones para elegir que 1..:lasc de sc1vic1~> desean 

recibir. siendo este Ultimo punto el más complejo ya que mvoiucra completamente a Ja 

conducta de los 1nd1v1duos que forn1an panc de esa 0rgan1.?.ac1on. y corno nos es sabido el 

estudiar la conducta humana por si nusma ya representa un 1n1pnnantc reto 

La conducta como tal involucra una sene de l:Jctore~ tanto educativos, sociales. 

individuales. como atnbicntalcs que son ditic1lcs de <l1~..:rimin<ir si no se cuenta con 

elementos teoricos sufientcs para hacc1 lo 

Considerando lo anterior. en lo referente a la Calidad et...~ Scn.·icio. ~'-"ha profundizado en el 

con.::epto de "Gerencia de st:•rvic10" rir0pues10 por :\Jbrcdn y Zcrnkc, ( 1990) el cual trata 

de explicar el cambio imp0rtan1e que han tenido los mcto<los de trabajo en los últimos 

ai\os con10 una n1cta1norfosis del mundo de los negocios clúsicnmente centrado en los 

bienes a uno mucho más centrado en los scr,.:icios 
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La teoría de la gerencia de servicio sugiere una definición al tCrmino servicio que todos 

utilizan pero pocos han definido con bases sólidas y cientificas. así como una nueva visión 

para fbrtaleccr esta transfbrmación en la forma de conccptuali..-:ar, estructurar y 1nancjar 

las organizaciones 

Su eje principal propone que "lt1s cliente!. satisfechos son un activo apreciable a largo 

plazo. para lo cual hay que dar énfasis 11 los aspectos intclc1..:1ualcs y psicológicos de los 

individuos"' (Albrecht. 19<J1) aunque n1cnciona aspecto~ p~icnlogu..:os, no los trata con la 

profundidad que dchcria desde nuestro particular· punto de v1,.,ta 

DcspuCs dt! llevar a cabo en los capitulus antcno..-cs una ..-ev1~1on sohrc las teorías que 

buscan cxplkar a las actitudes y !'>U influencia sobre las i..:,)nduct::1 .... dt· lt•s 1ndiv1duos en 

general. así con10 de las princ1pale;.•s teorías de calidad que han n1a1c:ld11 un carnb10 

importante en el mundo cn1prcsaríal actual. en esta ultima pai-te se busca d proponer que 

dos teorías cuyo origen cicnt1fico es diferente. la teoría de Ja ac1.:ion razonada (ps1colog1a) 

y la gerencia de scn.:ic10 (administr-acíon) pueden c0mplcmcntarsc sugincndo una nueva 

opción para la invcstigac1on en ps1colug1a del trabajo 

Partiendo del supuesto que el ind1v1duo dentro de las orga11izac1onc~ mdustnalcs está 

formando panc de los rapidos cambios que lt..15' avance~ tecnologtcos demandan. 

provocando la necesidad de conocer por· parte de los ps1cnlogos como cstan percibiendo 

los individuos estos cambios 

Al revisar lo propuesto por Albrctch ( 1990) a través de la Gerencia de Servicio. podemos 

percibir lo imponantc que es para la organizaciones hoy en dia diseñar y actuar para 

implementar programas de Calidad de ScT"\.·icio entre sus empleados haciendo que estos en 
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1"ealidad trasciendan y les ayuden llegar a los resultados que buscan tanto financieros como 

sociales. 

Por lo que considerarnos importante pr-oponcr que se provoque un cambio en Ja conducta 

de esos empleados antes de iniciar un pr-occsu que los mvuluc1 e, pcua lo cual se sugiclc 

utilizar el modelo de la tcoria de la acción r-azonada cxpueslo por Fishbcm y Ajzcn (1975), 

porque se considera que nos proporciona fundamentos teóncos sólidos para diseñar 

programas que favorezcan a provocar los cambios de conducta que pueden ser necesarios 

para obtener mayores prohabilidadcs de e.xíto en programa::. de cambio hacia la Calidad de 

Scrviclo en los individuos que trabajan en una organi7.adon 

Ademci.s la tcona de la ai.:ciOn razonada cc,1110 ~e n·\.1~~) l.'O t·I pruT1er capitulo nos 

propor-ciona los clcrncntos sufic1c-ntes para darle un ~<)pnnc tcú11co al cxito o fracaso de 

los progra1nas orientados a nuevas fonnas de componamicnt0 de los individuos 

2. El cambio 1t.ntes del camhio 

El hecho de que el presente traba¡o tenga con10 ohjct1vo proponer un cambio antes del 

can1bio se debe a que en la n1ayl.1ria de las organi7acioncs se ha observado. que se 

invierten i1nponantes sumas de rccur~0s para provocar camhtu.s 

Los cuales buscan 1ncjonir difCrcntcs aspectos de estas. ccHnn pueden sl.:T lo~ pr·oductos 

que elaboran. los servicio~ que ofn .. ·c.:cn. los pn)ccd1n1icnt0..; qul' siguen o la actuacion d~ 

sus empicados entre otros aspectos 

Enfrentando diversas problematic.:as tales como rcsbtcncia al cambio. rotación de personal. 

adcgalzamicnto de estructuras. p~rdida de poirticipación en el mercado. ventas bajas y un 

sinümero de situaciones diferentes. Todo lo anterior debido a que tos procesos de cambio 
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no son rñpidos, ni sencillos y conllevan un gran número de implicaciones en ocasiones 

fuera de control 

Estos cambios requieren de planes y estrategias sólidas en tu que se refiere u metodología 

ya que se corre el riesgo de perder credibilidad la cual posteriormente es al.in mis dificil 

recuperar 

Sin embargo. el propont;r un cambio paulatino y bien planeado enfocado a la conducta de 

los c111plcados. basado en rnodificar pri1nc10 las conductd.!'> 4uc pueden tnds adelante 

obstaculiLar- otros procesos de can1bio se considera una c5.tJ atcgia que apoyaría programas 

de Calidad como el pt opue!->tO por la Gerencia de Servicto 

Desde el punto de vista de la psicología, F1shbcin ( 1 990) considera cnn-..o la razón 

principal del fracaso di.: lo5. pn:-.gramas institucionales el hecho de que la mayoría de las 

ocasiones se trnhaja soh1 e supuestos falsos, y propone cuatro puntos que considera 

indispensables de to1nar en cuenta cuando se planc.a rcahz.a1· una intcrvl!nc1ón d1r1gida a un 

cambio de actitudes en la que se d!.!be can1bia..- o l'< .. ~forz:u las creencias normativas 

i1nportantes y/o la 1noti'-'a..:1ón para actu~r de acuerdo a IP que <il' cree: ql1e el grupo espera 

l) Importancia - E5.te pllnto se rcfictc a lo importante que es di:tcnninar si un actn dado en 

una pohlación particular se debe al control actitudinal n normativo, y Id idcnuficaciun de 

las creencias conductualcs y normativas relacionadas a la actitud y n1..1rma subjetiva, 

respcctiva1ncntc 

Para desarrolla..- intcr.,..·cnciones efectivas se dchen determinar prímcro los resultados y los 

referentes que son importantes para la conducta en la población que se tiene como objeto 
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de estudio, ya que tanto los referentes como los resultados pueden ser diferentes de 

conducta a conducta, y de población a población 

Por lo anterior, se conviene en un punto indispensable realizar una investigación profunda 

sobre las caracteristicas del grupo. antes de planear y desarrollar una estrategia de cambio 

conductual 

2) Seleccionar las creencias objetivo - Una ve.z: identificados los resultados y los referentes 

importantes para el grupo que es objeto de estudio, se debe decidir cuales creencias 

normativas y conductualcs será.n objeto de investigación, J;1s cuales estarán determinadas 

por los pesos relativos de los componentes actitudinales y nor·mativos del grupo. con 

respecto a cada ccHnponente se deben idt"ntificnr aqurllas crf'cnci.'l.s que dis~r i1nman entre 

la gente que tiene y la que no tiene la intención de realizar la conducta en cuestion 

El planteamiento anterior es muy importante porque de una correcta identificación de las 

creencias depende el cx1to o el fracaso del progran1a de camhi ... 1. ya que una de las ra.roncs 

principales por la que las intervenciones fallan es por nn tomar en cuenta las crccnctas 

apropiadas 

3) Determinantes mUltiplcs - Particnd0 del entendido que la~ actitudes y las normas 

subjetivas dependen de una serie de creencias, el cambio de cualquier creencia normativa o 

conductual puede no ser suficiente para producir un carnbio de actitud n de norn1a 

subjetiva. ya que el cambio de una creencia puede impactar en el camhio de otra creencia y 

el impacto puede facilitar o inhibir el cambio 

Para tener éxito en una intervención, se debe cambiar la implicación evaluativa o 

normativa de la estructura cognoscitiva con la que se relaciona 
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4) La regla de corre-;pondl'.'ncia - As1 como la intención tiene una relación proporcional 

con la conducta que se prclcndc ca1nb1ar, pr-cdecir o entender·, las actitudes. 

subjetivas. las c1cenc1as conductuales y no1mat1vas corr-cspondcn a la intención 

Creando la regla de correspondencia que consiste en "el carnbio de conducta que se 

genera produciendo cambios en la intención correspondiente. a ~u vez impacta en el 

cambio de las norTnas subjetivas y/o actitudes correspondientes. las cuales son producidas 

al alterar una serie de creencias currcspondicntcs .. (Fishbein. 191)0) 

Antes de elaborar un p1ograma pata c.ambia1 un co111poi-t.in1a.:11to de un g1upo. es 

necesario dctcrnunar la 1mportan.:ia relati\. a de los aspectos actiturhnalcs y normativos 

para la intención que se desea cambiar en un grupo cspccifit..:o 

Al analizar una conducta. ~e deben 1dcnt1ficar las c1ecncias que potcnc1alrncntc pueden 

servir con10 detcnninantcs fin~lcs de la in1cnción para cJcCular o no c~c co1nportarn1cnto. 

diferenciando que creencias cstan tcnicn.Jo una mayor influencia en la determinación de 

esa conducta especifica, si se tra1a de las creencia~ cunc.Juctualcs o las grupales 

Los pasos que se proponen para planear una estrategia de cambio los podemos 

esquematiz.ar de la siguiente manera 
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1.- IMPORTANCIA 

Cantrot "'ª· Conlr°' 
A~I No,,.._a 

ldentific.-=IOn de c;,.-.ciae 

ld•nttflcacoóo ,.,.,.nte. 

11.- SELECCION DE 
CREENCIAS 

111.- DETERMINANTES 
MULTIPLES 

lntennanen en el c.11mboo 
d•le•~roc1••1anta 
con:luc:Tuele-a corno nor
rnaCIV•• 

IV.- REGLA DE CORrlES 
PONOENClA 

CreS'nci•• Creeroc•-
Con:luch.•le• Norm.t1Ya• 

+ + 
Norma 

+ 
•UbJChv• 

+ 
+ 

!ntonc.On 

+ 

La teoría de la acción razonada difiere del resto de Jas teorias en psícologia prcci~amcntc 

en Ja importancia que Je da a la identificación de esta!. creencias. reconociendo que- el 

experimentador no puede hacer simplemente una lista de conductas relevantes o creencias 

normativas, sino que debe dirigirse a una muestra de la población para identificar las 

creencias que son sobresalientes dentro de la población 

Fishbein. Salazar, Rodríguez y cols (1988) en un estudio r-ca!izado en Venezuela sobr-e el 

uso de cinturones de segur-idad pr-oponen como un primer- paso para aplicar la teoría de la 

acción razonada es realizar un estudio piloto para idcn(ificar las creencias pr-edominantcs } 

referentes de la población que se desea estudiar. en el cual se pueden obtener pruebas 

preliminare5 de la aplicabilidad de la teoría en el arca estudiada, y se pueden identificar las 



escalas que pueden ser usadas en la n1cdición directa de las actitudes hacia la realización 

del comportarrnento de intcrcs en la población investigada 

Según estos autores, una creencia predominante y referente, puede variar dentro de una 

misn1a población, pero funcionar como medición apropiada de las actitudes Refiriendo a 

Osgood y Tanncnbaum ( J057) las palabras pueden tener d1íercntcs significados, en 

diferentes contextos, pero la n1isma palabra puede significar cosas diferentes a personas 

diícrcmes Por lo anterior, los estudios piloto deben utilizar escalas de diícrcncial 

semántico que servirán para la medición directa de las actitudes 

Por ejemplo· 

En u1u1 com,paiíía que /.Jerte11ct.• a fu 111dus1r1afurmace1111ca, Jehen 1111.:reme111ar la.\· ventas 

de r..·1erto an11h1ó11cu que t1cnt..• 1mpurran1e c:ompele'1c1a en el mcrt:ac.lo, las cuales han 

dism,,1111do en/úrma co11.\/Jcrahle -.·11 lo.•• úl/Jmos rue.\e.\·. 

Primeramente se debe seleccionar una 1nucstra que sea rcprescntant•v<t de.· los empleados 

de esta compañia y dcspucs hacer tres preguntas que permitan la claborac1on de las listas 

que se marcan a continuacion 

J _- Se les solicita a los individuos que coníorman el gnipo ciue hagan una lista rlc ventajas 

que crean que tiene trabajar en equipo para incrcn1cntar fas ventas del aru1b1ótk'.o 

2.- Después deben hacer una lista de las desventajas que crean que tiene trabajar en equipo 

para incrcmenrar las ventas del antibiótico. 

3.- Una vez. terminadas la~ dos listas anteriores deben hacer una lista de las cosas que se 

les vienen a la mente cuando piensan en trabajar en equipo cuando deben incrementar las 

ventas del antibiótico 

Las tres preguntas están dirigidas a identificar las creencias predominantes acerca de la 

realización del componamiento en cuestión. La iníonnación obtenida debe analizarse con 
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et objeto de agrupar los resultados en una tabla que muestre la frecuencia de las ventajas 

comunes en el grupo y lo que identifican como desventajas 

Las respuestas deben agruparse por categorías marcando la frecuencia en que cada 

categoria de resultados fue mencionada Como regla, siempre se toma el numero de 

creencias predominantes que sean necesarias para explicar cerca del 70o/o de todas las 

respuestas. los resultados identificados como predominantes son un pequeño número de 

creencias necesarias para explicar al menos el 490/ó ó 70°/o de las respuestas provocadas 

Para identificar las creencias predominantes sobr-c la realiz .. ación del comportamiento, 

también es necesario identificar los r-efcrentcs importantes par-a este co1nportamicnto. para 

la identificación de estos refcr-entcs predominantes !>C puede evaluar lo sigui'-•nte 

A)Pedirlcs que non1hr-en algún individuo o grupo que apruebe el hecho de que trabajen en 

equipo para incrementar las ventas del antibiótico 

B)Después. pedirles que nombren un individuo o grupo que pueda desaprobar que 

trabajen en equipo para incrementar las ventas del antih1ótico 

C) Por último pedirles que nombn~n un individuo o grupo al que puedan informar-le que 

están tratando o no de empezar a trabajar en equipo para incrementar las ventas del 

antibiótico 

Las respuestas se deben categorízar y calcular los referentes explicados para cerca del 

700/o de todas tas respuestas que son consideradas como pn.•dominantes para la población 

estudiada. 

Fishbcin, Salazar. Rodríguez y cols (1988) en el estudio reali7ado en Vcnc7.ucla sobre el 

uso de cinturones de seguridad proponen la elaboración de un cuestionario de preguntas 
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cerradas utilizando la Jista de referentes y r-csultados conductualcs que predominaron. con 

el objeto de medir cada uno de los constructos en la teoria de la acción razonada 

Para hacer un cuestionario completo de la tcoria se deben evaluar la intención de emplear 

el comportan1icnto dt~ intcrC:s, las actitudes hacia la rcaliLación del cun1portan1icnto. la 

norma subjetiva. creencias de que la realización del componamicnto llevara a resultados 

difcren1cs, las evaluaciones de estos resultados. creencias normativas accr-ca de la 

determinación de referr;:ntcs rdevantcs, y motivación para obrar de acuerdo con estos 

referentes 

A continuación cncontr-arcmos un ejemplo de cuestionario <le acuerdo a como lo proponen 

Fishbein, Salazar. Rodrigucz y cols(I988) en el artículo anteriormente mencionado, siendo 

importante subrayar que este cuestionario no ha sido aplicado y ni validado por lo que no 

se asegura que cumpla con los lineamientos de confiabilidad y validez necesarios para su 

aplicación en una muestra real. ya que su propósilo es solamente ilustrativo 

CUESTIONARIO 

J111enc1ó11 (~onductual: 

1. Yo pienso trabajar en equipo con otr-as arcas para incrcn1entar las ventas de nuesu·os 

productos 
Cieno 

Totalmente Bastante 

Actitud hacia el compor1am1e.•11to: 

Falso 

2. El trabajar en equipo con otra it.reas para incrementar las ventas de nuestros produc1os 

es: 
Agradab 

le Totalmente Bastante Algo Algo nastante 
Dcsagrad 

Totalmente ablc 
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Nornia Subjetiva 

3. La mayoria de las personas que son importantes pn.-a mi piensan que yo 
Ocbc<la No 

debe ria 

Trabajar en equipo con otras áTeas para incrementar las ventas de nuestros 
productos. 

Creencia Concluctual 

4. El trabajar en equipo con otras áreas para incrementar )as ventas evita que disminuyan 

mis utiJidades o pierda mi empleo. 
C1cr10 Falso 

Totalmente Bastante AJgo Algo Bastante 

A.sp.:clo ~va/uallvo de las creencias. 

5. Evitar perder mi empleo por ventas bajas es 
Bueno Malo 

Totalmente Bastante .<\Jgo Algo 

Creencia normauva 

6. Mis compai\eros piensan que yo deberia trabajar en equipo con otras a.reas para 

incrementar las ventas de nuestros productos 
Cieno Falso 

Totalmente Bastante Algo AJgo Bastante 

Mo11vaciOn para llevar a cabo la uccujn. 

7. En relación con mi trabajo, yo deseo actuar de acuerdo con lo que mis compañeros 

piensan que yo debcria hacer. 
Cieno Falso 

Totalml!"nte Bastante 

3. Esquema de aplicación de la teoría de la acción razonada en la organización 

Hasta este momento se ha hecho un revisión de lo propuesto por Fishbcin a traves de 

diforentes investigaciones de la aplicación de la teoria de Ja acción razonada en variados 

contextos~ el presente trabajo tiene corno propósito principal. proponer un contexto 
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que podria seguir el investigador para llevar a caho esto. utilizando un ejemplo en una 

organización d<: la indus1ria farmacéutica, ejemplificando un tipo de cuestionario. sin 

embargo. estamos seguros que al esquematizar estos planteamientos en un diagrama. será 

mis sencillo entender que trabajo se puede hacer con la teoría Je la acción razona.da en 

una organi.zación laboral 

ESQUEMA DE APLICACIÓN DE l...A TF:ORIA DE LA ACCIÓN RAZONADA 

F.N UNA ORGANIZACIÓN LABORAL 

1) Es necesario definir y delimitar el problerna 

2 Seleccionar una muestra si nificativa 

3) Realizar un estudio piloto para identificar las creencias del 

4) Explicar al grupo (mucstrn) el problema t!I cual Jc,s 

involucra a todos de forma directa e indirecta por :i.reas de 

res onsabilidad 

5) Solicitar a los miembros de la muestra que respondan a las 

siguientes solicitudes 

a) Hacer una lista de ventajas que crean que tiene trabajar en 

equipo para resolver el problema especifico que previamente 

se les ha explicado. 

b) Hacer una lista de las de'lventajas que crean que tiene 

trabajar en equipo para resolver para resolver un problema 

especifico. 

e) Hacer una lista de cosas que en las que piensan cuando 

piensan trabaiar en equipo para resolver el problema expuesto 
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16) Recopilar la inf'onnación y anali7..arla 

7) Agrupar la frecuencia de ventajas comunes expuestas por el 

1 S) Elaborar una tabla de ventajas 

9) Agrupar la frecuencia de desventajas comunes expuesta por 

el ru o 

l 10) Elaborar una tabla de desventajas 

11) Pedide nuevamente a los miembros de la misn-'la muestra 

que nombren algUn individuo o grupo que apruebe su interés 

or resolver ei roblcma uc les han ex uesto 

12) Solicitarle a los miembros de la misma muestra que 

nombren algún ind;viduo o grupo que desap.-ueb~ su interés 

or resolver el roblema ue les han ex ucsto ------

13) Pedirle a los miembros de la muestra que nombren a un 

individuo o grupo a quién le puedan informar que cstan 

traba· ando en ui o ara resolver ese rohlema 

14) Categorizar y calcular los referentes qu1"" se digan en el 

70°/a de todas las res uestas 
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15) Elaborar un cuestionario de preguntas cerradas que mida 
lntencion Conducttu1I 
Actitud hacia el comportamiento 
Nonna subjetiva 
Creencia conductual 
Aspecto evaluativo de las creencias 
Creencia normativa 
Motivación oara llevar acabo la acción 

16) Hecha la aplicación se hace un amilisis de los resultados 

grá.ficándolos en tablas de acuerdo con los factores que están 

midiendo. 

-O 

17) De acuerdo con los resultados se disei'ia un programa para 

ser a lícado en la or anización 

18) Programa vs problema de la organización 

4. Caso: Scandinavian Airlines Sy!lllf'mS desde la teoría de la acción razonada y la 

gerencia de servicio. 

Siendo el o~jctivo centrnl de esta propuesta, ta teoria de la acción razonada y la calidad de 

servicio a continuación encontraremos un caso que es real el cual la Gerencia de Servicio 

toma como modelo para explicar pane de sus propuestas, sin embargo, como una de las 

propuestas del pl'"esente es el trabajo interdisciplir.ario entre la psicologia y otras 

disciplinas, el caso se explicará desde ambas perspectivas, la gerencia de servicio y la 

teoría de la acción razonada con lo que se pretende presentar de que forma ambas tcorias 

trabajando de forma aislada como lo han hecho hasta ahora obtienen resultados sin 

embargo, actuando de manera conjunta se lograrian alin mejores y más permanentes 

resultados. 

ESTlt 
sru.m 

TESIS 
flE U. 

fW fiH1E 
B.illWH"F..G~ 
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La visión de negocios del Director de SAS indudablemente fue administrativa como 

ocurre en la mayoria de las estrategias organizacionalcs sin poner especial atención a las 

conductas que presentan las personas que trabajan en ellas. las cuales representan un 

factof" importante y si.empre presente para el logro de caminos trascendentes como puede 

ocurrir planeando paralelamente un programa alternativo dirigido a cambiaT conductas, de 

los individuos, lo que favorecería para obtener mejores y más sólidos resultados. aunque 

su estrategia resulto ex:itosa en un inicio, no considero lo que a traves de este trabajo se 

busca destacar, involucrar a los cn1pleados en un verdadero proceso de cambio consciente 

y planeado, no empirico y al azar como en la mayoría de los casos ocurre 

Los psicólogos podriamos aponar que tampoco se hah1a considerado a los empleados, 

adcmils de a los clientes, aunque la estrategia planteada por ei Director General de SAS 

involuc ... aba el cambio de conducta de los empleados de dicha linea acrea, sin considerado 

como tal, ya que reconocía que los csfi.Jer7.os de ~a compañia ~e hab1an cor.centrado en 

factores que en otTa época resultaron correctos y productiV()S pero habian quedado 

obsoletos ante el vertiginoso can1bio de las necesidades de los clientes, SAS necesitaba 

inicialmente delimitar la importancia de los factores actitudinales sobre los Ol.nmativos o 

viceversa que provocaban las intenciones para ejecutar las conductas que hasta ese 

mon\ento no habían ayudado a la empresa a tcnct mejores rendimientos económicos, 

identificando tarnbiCn las creencia~ conductua\c~ y normativa~. que se relacionaban C()ll 

ellas 

El DiTcctor General de SAS sabía que el cambio conductual de los empicados dcbia 

dirigirse primordialmente a que estos vigilaran en todo momento el tratamiento que los 

clientes rccibian en todos 1as etapas que estos tenían contacto ..::on la compañia. desde la 

concertación de reservaciones, consulta de tarifas, horarios de vuelos, fechas de viaje, 



puntualidad en los despegues. trato recibido durante los vuelos, asientos confonables. 

alimentos y bebidas servidos durante los vuelos, limpieza de los aviones. sentimientos de 

seguridad, tr"alamiento de malestares. aterrizajes 

Todo lo ante1ior con el fin <le crear en el cliente, una impresión consciente de la calidad de 

servicio. haciendo que los clientes reconocieran una diferencia entre SAS y la 

competencia 

SAS, era una empresa que había perdido su enfoque conceptual sobre las necesidades del 

cliente para lograr el éxito. siendo este problema la conducta de interés. dentro del marco 

de la teoria de Ja acción razonada, la que requeria el cambio y se convenia en el objetivo 

principal de la empresa de acuerdo con la Gerencia de Servicio 

/.as conducta.\· de los cn1plcaJos <..:011.'i:ISliun t:ll solo prt:o<.:uparsc por .\·11.\· lareus 

uuJ1·wJuale .... los gcrt.•11/es ¡~or las tureas ud,n1111"itra11va.\ d.! ru/Jna y los ad111111J.\"fratJvo.\· 

;.>or lo_., for171a/os ¡>ara sus uifornn•s, Jando la unpre.\·u)n dt.• que st no er1s/1era11 cl1L•TJ1es: 

111comocki11dolo.\ ellos \"t.!ria11 capace.\ Je 1er171111ar .\11 traht7_/o ma.\· pronto; 1.·n lugar Je 

t'-·ner una ac111ru;/ en la que /(}.\" chentt•s eran lo má'> 11nrortant._• s1t•11du por el/O.\ que 

reah:aba el trabcyu. 

Parfl la gerencia de Sc-rvicio, el cliente se convícrtc en el fac1or mi1s importante por quien y 

par-a quien se realiza el trabajo, la teoría de la acción razonada trata de explicar por que los 

empleados actuan íavorablc o desfavorablemente con esos clientes 

El Director c;enera/ de .\'A.';.' reconoc1ó que ese 11po de corulucta.o; eran las quenet:e.\J/ahan 

cambiar. lo que el D1reclor <Tt.•nerul de SA .._\' desea ha ohtener de sus empleados era que 

su atención 110 ~·e centrará en el proceso de prudr1t.•c1án sino en los cambios del mercado, 



poniendo mas ulención en lo que los cilenles le.:i.· soflcllaha11, el obtener mayores 

rendimientos a partir de un servicio de calidad es lo que la Gerencia de Servicio propone 

como b•sico para el cambio en las organizaciones, el provocar interCs por las necesidades 

de los clientes provoca un cambio en otros aspectos relacionados con el proceso. con el 

fin de dar cumplimiento a esas necesidades, por lo que era importante que los empleados 

se convencieran que al provocar estos cambios. al interesarse más por las necesidades 

reales de los clientes mejorarla la imagen de su compañia. lo cual a su vez redituaria en 

mejorar su rendimiento profesional y íortalcccría el proceso administrativo 

Una vez e.:i.-1ab/ec1do lo que de:o.eaha obtener. pura pru1uover lo.\· cumh1os ._.¡ /_)1rc!ctor 

General de SAS 11/lhzO Ja ayJJda de s11...- e;ec1Jt1vo.\ clavl.!.\. (los cuales actuaron como 

ref"erentes) con el fi11 Je /le¿.:ar a todo.\· lus <!mph·ado ... di.· la <!tn¡.•rc.'>L1 11u_·h1yendo a los qu<-' 

hacian el lrahüJV más operuln'O 

El 111Je-.·o concepto rcq"e,.ia de una ,.eonentac1on de p1..•n-.·a"11e1110.\, Je mucha ener~ia por 

parte de todos sus colahorudores en /u or>:a111::ac1ón ado.!tnús Je 11t•cc.\1tar Je 1111 /1c"1po 

largo para que 1cxlo.\" los e111pleados lv co111p,.e11d1era11 

Completando la acción con una canrpufia a Ja c¡ue Jhuno "g1..•re11c1u ws1h/e ". él y .\11_,. 

eJecutii'D."I .se J11c1eron responsables Je ded1cur ""ª bueno put le Je su llen1po a d1fu11cl1r 

la nue-.•a doclr111a, fortalec1endo su uct11ac1ó11 como rcfcr ... ·111e.\· ullh::undo s1: 11~11e1u .. 'UJ 

personal asi como .su aulonúad forTna/ para or1entar la afe11nó11 Je los ¡.:erc111e.\· hacia 

iodos lo flll-'L·les con ,.espec.:to a la 11ue,Y.1fvrma d ... - a ... :tuar. 

El mós co1npro11wt1Jv en esta tureu fue el 1111srnn [)1rcc1ur (;encra/ quien \'JSttaba 

personalmente todos los puntos d11 Ja or¡:a111::ac1ó11 emph•ando todos los recur.\os que :w.: 

le ocurrieron para que Jos e111ph•ados entcnd1era11 :~:11."I puntos de vis/a. 



Lo que significó en que hubiera correspondencia entre la acción, ohjeto contexto y tiempo 

caracteristicas de las conductas de interCs, que el Director General les solicitaba a sus 

empleados 

/'ro~rc1oná a 10"1os los empicados 1,ÍI..' ~\"AS s111 d1.\·J111c1<n1 J1..• IJl\'t'I 1111 cur.\O part:.1 

ayudarle ... a desarrollarse con1n 1nJn•1d11v ... 1..• 111cuh:ar "" nuevo y Ji11ún111 .. :o se1111tlo de /a.~ 

meta.<> orga111zac1<J11ale . .,·: ,·01npíL'n1L'11Jli11dolo ,.u,, un proJ.:1 anu1 tll/L'YIJO Je con1u1111..:ación 

cuyo fin eraforlult•cer el nlt.'11.\:UJC de can1l110 

Adenu.is de/ ¡yrOJ:ran1a dL· c.0nlrL'na1n1c11f<1 a /o_\ enrf'l~·at/o.\. 'L' ¡1runun·uJ la el11horac1ún de 

algunos proyectos r"':iru renrKani=ar la' c1mpallu1. lo Clhlf 111voliu raha u lo\· e111p/L·ado ... en 

Los empleados 1n0Uifi..:aron Sll$ conductas de tal fonna que ellos n1is1nos creian que 

debían dedicar todo su csfue17o para lograr que l.l cornpaf11a tuviera el éx1tn c~pcrado, y 

saliera de los graves probk•nias cc0nomicos que ha~ta cnton..:cs habia vivido, ya que 

habían mo<l1ficado sus 1..:rccnc1as de grupo. \.J.s cuales 1nflu1an ,,,ohrc la::. nnrmas subjetivas 

de todos ellos cons1dc-ran,lo_ lo in1p~-·wtante qu•.· cr a pura c.:\ gn1po el que lo!> '--uclos salieran 

puntuales 

Con este caso. se prt·tendc t.~jcmplifi.:ar de que fonna las h:onas administiativas como la 

Gerencia de scrvlc10 que ha!'>ta C<.;tc n1omcnto han dominad~) en ámbito organi:r.acional, 

i.nvolucr-an una sel 1c de acciones relacionadas con la conducta de los 1nd1viduos que 

trabajan en ellas. sin sabc1 lo, cuando los supuestos planteados por las teorias psicológicas 

tes ayudarian a explicar- de mejor manera pr-ocesos de can1bio cortductual 

Con el ejemplo anterior se tiene la intención de cjemplicar como se puede llevar a cabo 

una investigación aplicando los supuestos propuesto por la tcor-ia de la acción r-azonada ., 



Lo que significó en que hubicrd correspondencia entre la a<.:cíón. objeto contexto y tiempo 

características de la.s condllctas de intcrcs. que el DirectoT General les solicitaba a sus 

empleados 

l'roporcuuuí a /f.J1n lu'> ._•1npl .... ·c."lo'> Je .\ºA.\' s111 d1 ... 1111c1011 lit' 111vel "" curso ¡x1ra 

ay11ck1rle ... u t.lo.'.'>t.Jrrollar ... .._- 1.·01110 11hh''"'"º·" e 111c.·uh·t.Jr u11 ,,,,.._.,.ºy d1nán1u:u .'>1...'11t1do de lu.\ 

metas 'JrKa111=ac1011ah·s: ,·,n11¡•h·nn·11tU11dolo '·011 1111 pro~n111111 111rer110 de L"<1m1u11c.:ación 

f."11yofin crafortult•co:.>r ,·l n1i.:t1.'>t..1/L' J .. · <.:c..unh1t1. 

AJcmá.s del ¡in1:;.:rarr1,1 de t.'11trc11a1111c..•11111 a lo.\ ernplc..·udo ... , .,.._. l'runlO\"lfÍ la t•lahoracu)n di! 

alguno.\ pro_vet."lo.,· ¡x:1r.1 reor);,J1U: .. 1r l~ '-º"'pa11iü. lo cual Ol\'olucrubo a los 1n11pleaJv~ en 

ac<..·1oncs t!ll las que hL'''" t.!St! n1onn·11tt1110 habían sulu 1.-·on.'>1dt•r,uios. 

Los empleados tnoditicaron sus- conductas de tal fOrma que ellos mis1nos crcian que 

debían dedicar todo su csfuc110 para 1ogTar que la compaf'ua tuviera el éxito esperado, y 

saliera de los graves problemas cconomicos que hasta entonces habia vivido, ya que 

habían 1nod.1fi.cado sus creencias de gn1po. las cuales influian ~obre las n'1rn1as subjetivas 

de todos ellos cons1der11ndo, lo 1mponantc que era para el grupo el que los. vuelos salieran 

puntuales 

Con este caso, se pretende ejemplificar de que forn1a las leonas administrativas como la 

Gerencia de ser.--lcio que hasta e~te momento han don11nadQ en an1b1to organizacional. 

involucran una sc11c de acci.oncs relacionadas con la conducta de los individuos que 

trabajan en ellas. sin saberle-.. cuando los supuestos planteados por las teoTias psicológicas 

les ayudarian a explicar de mejor manera procesos de cambio conductual 

Con el ejemplo anterior se tiene la intención de ejemplicar como se puede llevar a cabo 

una investigación aplicando los supuestos propuesto por la tcoda de la acción razonada 
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para el estudio de los comportamientos en una organi7..ación laboral campo en el que esta 

teoria no ha sido aplicada. como se ha hecho para variedad de comportamientos tales 

como. adelgazar (Scjwacs y cnls, i 9RO) fi.imar (Fishht:in. JQRO) usar anticonceptivos 

(Fisher. 1984). votar (Shcpard. 1987) tomar med1canH:nll1S (Millcr y cols, I<J85) 

consumir alcohol ( Schlcgel y cob , l g77) part1c1par en un progmladc rehabilitación 

(Fishbein y cols . 1988) y prcvemr el sida (Fishbc1n. 1 t;qn) ( Stcfam. 1993) 

Proponer la tcoria de la acción razonada cuando rompe con los cs4ucn1as clásicos del 

vinculo actitud-conducta explicados y Cll1np1ob.1dos 1•01 va11os. invc.~-.tiga<lorcs Uur.u11e 

tantas época..'>, proponiendo que las actnudes ya nv son d campo <le estudio aislado de la 

psicología social e involucra aspectos con10 creencias, intención y norn1as se debe a que 

ofrece una alternativa de cuest1onam1ento y cxplicnción 11 una serie de s1tua..;1uncs 

conductuales de la vida cotidiana que los psicólogos industriales no han investigado y los 

sociales no han llevado al campo laboral 

La tcoria de la acción razonada ofrece mayores oportunidades de 1 cali7,ar investigación en 

un campo de accilln que hasta hoy, no ha ~ido muy aprovechado por ninguna de las dos 

áreas y que los administradores han tratado de explicar ddictcntt:rncnte a través de las 

temias del movimiento de cali.Jad 

La presente propuesta busca plantear una opción dl.: t1.ihcl.JO de los ps1cólogo!> s0ciales y 

laborales en las organizaciones pl'oponicndo una altcrnatíva previa a la intcrvC"nción de los 

administradores quienes han tratado de invadir el campo de las actitudes sin bases teóricas 

sólidas y han planteado conductas de cambio cuyo origen <les.conocen tanto desde su 

punto cicntifico como mctn<lológico 

El cambio am.-:s del crunbio busca informar, a 1oc; psicólogos sobre nuevas alternativas de 

desarrollo profesional e investigación. plantear una nueva fonTia de hacer las 
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panicipando de manera científica con un objetivo claro. asegurar el cambio y ofrecer 

nuevas alternativas a las organizaciones que está.o por iniciar un proceso de cambio o han 

sufrido Ja experiencia de un pi-agrama fracasado 
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DISCUSIÓN 

La teoría de la acción razonada representa una importante aportación al estudio del 

comporuunicnto humano. ofreciendo un modelo completo de investigación que toma en 

cuenta factores que otras teorías consideran de maner-a aislada como ya lo mencionamos 

en los capitulas que comprenden este trabajo, asi mismo ofrece como alternativa el 

involucrar aspectos que se mezclan tomando relevancia e importancia dependiendo del 

momento en el que nos encontr-cmos como investigadores, ya que involucr-a factores corno 

las creencias dividiéndolas en conductualcs cuando son individuales a cada sujeto. 

grupales o nonnativas cuando son influidas por el gn.1po al que pertenece el sujeto en un 

momento en particular, a las actitudes. las nonnas subjetivas. las intenciones y finalmente a 

las conductas 

Por lo completo de este modelo pr-opuesto por Fishbein y Ajzen (1967), al utilizar la teol'"ia 

de ta acción razonada podemos tener la SCb7Uridad que las intervenciones y programas 

educativos que planeemos para cambios de conducta en cualquier campo, tcndrlln el Cxito 

y la trascendencia que pretendemos lograr porque estare1nos seguros de que se estlln 

tomando en cuenta tanto factores individuales corno grupales, siendo Csta una de las 

principales ventajas técnicas. otra de ellas es que tiene supuestos teóricos bien 

fundamentados al involucrar lo individual y lo grupal con la flexibilidad del contcxtu 

En lo individual toma en cuenta el aprendizaje adquirido en diferentes medio ambientes 

agrupándolos en las creencias conductuales las cuales se forman producto de la 

experiencia en la familia. escuela, amigos, actividades culturales y recreativas, asi como la 

experiencia individual que las diferentes etapas de la vida y las circunstancias van dejando 

en cada uno de los individuos, considerando a las actitudes consecuencia de todo, esta 

exposición a experiencias buenas y malas que determinan las actitudes ante diferentes 

situaciones. 
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En lo grupal. partiendo dd supuesto de que el hombre es un ente social, la teoría de la 

acción razonada no deja a un lado los factores que involucran al grupo, agrupándolas en 

creencias grupales o norn1ativas que influyen ya no en las actitudes que de alguna forma 

son individuales. sino sobre las normas subjetivas considera Ja influencia del grupo, como 

algo que esta presente en las conductas de los individuos ya que por mas solitaria que sea 

una persona, en un momento u otro. esta pcneneccrá a un grupo ya sea en la familia. al 

grupo de los padres. hermanos, tios. primos, abuelos. o al grupo escolar del salón de 

clases, aún en los sistemas de ensei'ianza abierta se pertenece a un grupo, aunque las 

asesorías sean individuales, se pertenece al grupo de estudiantes de enseñanza abierta, con 

sus propias creencias las cuales influyen en las normas subjetivas de los individuos y en 

este mismo sentido podemos rcíerir a los grupos políticos, religiosos. amistosos y 

laborales. 

Pero si analizamos que ocune con los grupos laboraJes y lo hacemos con cuidado nos 

daremos cuenta que en las empresas se involucran tanto las creencias individuales que 

traernos como parte de esa evolución individual que hemos tenido fuera de la empres.a y 

las grupales con las que nos enfrentarnos dentro de ella.. con los grupos que representan el 

poder, la toma de decisiones, el establecimiento de metas, los objetivos y las estrategias, y 

de todas de íonna mas sutil, marcan como comportarnos dentro de cada organización 

laboral como decir las cosas actuar ante diferentes situaciones. así como preparar nuestras 

comunicaciones y lograr los resulrados 

La teoria de la acción razonada que es una tcoria de la psicología social tiene como 

caractcristica propia que puede ser utilizada para explicar diferentes comportamientos no 

importando el contexto si es problema social. de salud pública, educativo o laboral. 
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De igual fbnna,. ofrece una alternativa en los ai'ios noventa. funcional y adecuada a pesar 

de haber sido planteada a finales de Jos ai\os sesenta. para los psicólogos que tienen interés 

en investigar el comportamiento especifico de situaciones actuales y proponer alternativas 

de intervención con programas que ofrezcan verdaderas soluciones, permanentes y 

eficaces. 

Si la teoría de la acción razonada ha sido aplicada en la investigación de componarnientos 

tales como adelgazar, fumar, uso de anticonceptivos, consumo de medicamentos o uso de 

cinturones de seguridad, porque no aplicarla parn la ínvestigación de comportamientos 

organizacionales como trabajo en equipo. caJidad de servicio. p..-oductividad, seguridad 

industrial. 

Encontrando aqui otra ventaja para los psicólogos ya que ofrece un mayor campo de 

acción con elementos que se pueden aterrizar en intervenciones bien planeadas. 

estructuradas y dirigidas especificamente hacia donde se desean realizar los cambios de 

comportamiento organizacional. 

Las organiza..::ioncs laborales hoy mils que nunca necesitan entender que ocurre con sus 

empleados, conocer el porque de sus componamicntos y aplicar de forma correcta 

programas que en realidad trasciendan y provoquen los cambios necesarios para ser rnas 

competitivas, ante las demandas del medio ambiente, Ja competencia, los avances 

tecnológicos. 

Hoy en dia., se ha comprobado que proporcionar calidad de servicio, no importando el 

producto o servicio que se venda, reditúa verdaderas ventajas competitivas, económicas y 

sociales, con respecto a sus competidores ya que las conductas de los consumidores han 

sufrido cambios hacia Ja demanda de mayor atención e interés por parte de sus 
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proveedores, por lo que las empresas deben empezar a cambiar sus métodos en el trabajo 

cambiando su atención de 7~"Ó a problt!mas internos de la compañia y 30°/o a identificar 

necesidades de sus clientes. a 700/o en interés por los requerimientos de los clicO(cs y 30°/o 

los problemas internos de la compafüa 

Sobre caJidad se han hecho diferentes propuestas mits de canicter metodológico que de 

investigación y como es normal el comportamiento humano aparece en el proceso hacia el 

logro de objetivos de calidad, pero su tratamiento como se dijo en el capitulo tres de este 

trabajo ha sido superficial, hecho que podria considerarse como normal, porque las tcorias 

sobre calidad, son de origen administrativo y estadistico más orientadas al proceso de 

producción~ no al individuo como las teorias psicológicas cuya orientación es claramente 

dirigida al comportamiento en su origen y evolución 

Siendo notorio que ambas se complementan porque los administradoTes no son expertos 

en Ja conducta humana como los psicólogos y viceversa estos últimos carecen de una 

f"onnación administrativa y de proceso.:: de producción 

En este punto. entonces nuestro cuestionamiento se bas<t en preguntar porque ambas 

disciplinas han dejado pasar tanto tiempo realizando esfuerzos aislados. cuando en un 

trabajo intcrdisciplinario, habrían logrado cosas muy interesantes, probablemente pane de 

la respuesta a esta pregunta, se explica con la teoría de Ja acción razonada, porque si 

pensamos en 1as creencias conductuales y normativas que influyen en las conductas de los 

administradores, encontraremos que Tos administradores creen firmemente que su 

fbnnaciOn acadCmica les permite involucrarse en todos Jos aspectos de cualquier 

organizació~ sin ser necesario que profundicen en ninguno de ellos ya que con su 

principio de Ja administración (planear. diseñar, organizar, implementar y controlar) todo 

está resucito hasta el comportamiento humano dentro de las organizaciones, dentro del 
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marco de las creencias normativas los administradores creen que son los únicos 

profesionales capaces de solucionar y explicar cualquier fenómeno que involucre al 

proceso productivo, económico, financiero y hasta humano 

Son los únicos profesionales junto con los ingenieros que se consideran capaces de actuar 

en cualquier área de trabajo, llámense finanzas, recursos humanos, ventas, mercadotecnia., 

logística, producción, mantenimiento, a diferencia de los psicólogos que c:omo sólo tienen 

como campo de estudio a la conducta., su presencia es limitada, cuando al contrario la 

presencia de los psicólogos es aún mayor y más indispensable que los administradores o 

los ingenieros porque mientras el hombre sea mas importante que las máquinas. seguirán 

existiendo necesidades ir.dividuaJes y grupales que entender y explicar por parte Je la 

psicología. 

Las creencias nonnativas/grupales de los administradores marcan una superioridad por 

parte de estos con respecto a otras disciplinas. las creencias conductuales influyen en las 

actitudes de Jos administradores que buscan actuar como capaces para explicar cualquier 

situación no importando su origen, proporcionando soluciones acertadas y trascendentes, 

pero como todas las disciplinas diferentes a la psicología. nunca será capaz de explicar a 

profundidad y de manera individual el porque del comportamiento humano 

Al considerar un plano intcrdisciplinario (,quC ocurre con Ja admin.istrac1ón..,. la t'"cspuesta 

encontramos cuando evaluamos la tcoria de la gerencia de servicio de Aibrecht, desde la 

perspectiva de los psicólogos. encontrando que cuenta con una gran limitante, explicar 

que ocurre con el comportam1ento de 1os empleados, porque actúan o no en Iavor de una 

calidad de servicio, ya que estos no cambian sus comportamientos solamente porque el 

Dirt.,;t~r General, cambia de estrategia y les dice que deben portarse mejor con los 

clientes. o les pide que se comprometan con sus objetivos. hay elementos mucho mils ana 
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de dar capacitación y trabajar más de cerca de los operarios. hay una modificación en las 

creencias, que en un ef"ecto consecuente provoca un cambio en las conductas~ situación 

que hasta este momento Jos psicólogos son los Unicos capacitados para explicar con 

fundamentos teóricos sobre el porque de los cambios de conducta. 

Por e!"O, el objetivo del presente trabajo de proporcionar una revisión de lo que hasta este 

momento se ha trabajado en psicología con respecto a las actitudes y su cambio, asi como 

lo que en administración se ha propuesto para mejorar y mantener a las empresas vigentes 

en un mercado cada vez mas complejo y competitivo 

Con el fin de proponer un trabajo interdisciplinario que represente una conjunción de 

esfuerzos entre psicólogos y administradores. la cual favorezca a las empresas y a los 

empleados que trabajan en ~nas. ya que en la medida en In que los prof'esionalcs de ambas 

disciplinas promovamos la unión de esfuerzos. lograremos proporcionar no sólo a Ja 

economía. sino a la humanidad, elementos que favoreccritn a incrementar tanto de f"orma 

grupal como individual la satisfacción de necesidades de logro de metas y una forma de 

vivir más acorde con la Cpoca que vivimos de finales de siglo 

Tambié:n este trabajo busca provocar la inquietud en los psicólogos que cst<i.n trabajando 

en las empresas, para pron1over la investigación del componamiento dentro de ellas. 

bas<indose en la teoria de la acción razonada haciendo un enroque con las necesidades de 

las cmpre~s en lo que se refiere a calidad de servicio y que hasta este momento no se ha 

hecho de f"onna conjunta 

Así como en los psicólogos que estitn en una etapa de formación y la tcoria de la acción 

razonada con las teorias de calidad de servicio representan una alternativa de desarroJJo 

profosional. 



CONCLUSIONES 

El realizar una investigación bibliogTáfica del trabajo de investigación que se ha hecho 

sobre las actilUdes y su cambio en los individuos. y de las teorías de calidad 

específicamente sobre la calidad de servicio, y proponer un trabajo intcrdisciplinario de la 

psicología con la administración, provoca una serie de reflexiones sobi-e las ventajas que 

conlleva el trabajo conjunto de dos disciplinas que en la mayoria de las ocasiones se 

desarrollan de manera paralela. cada una haciendo r-eferencia de la otra. pero sin conjuntar 

sus esfuerzos en un objetivo común 

Aunque en las o.-ganizaciones laborales cotidiano encontrnr psicólogos y 

administradores trabajando juntos, podernos darnos cuenta que sus esfuerzos 

generalmente cstlln alejados entre s1, cuando el trabajo rcd.lizado por investigadores y 

especialistas de ambas disciplinas nos invitan a conformar proyectos en los cuales al 

trabajar de manera conjunta se lograría complementar las carencias de cada una, 

obteniendo resultados que hasta este momento de forma aislada no se han logrado, ya que 

las teorías de la psicologia se dirigen específicamente a la conducta de Jos individuos y las 

administrativas a los procesos sin tomar significativamente en cuenta esa conducta 

La teoria de la acción razonada como se ha expuesto a lo largo de: este trabajo 1eprescnta 

en muchos aspectos un modelo completo que involucra a varios factores que están en 

juego en la expresión de las conductas tanto individuales CL)fllO cuando el individuo forma 

parte de un grupo, ademas pr-oponc una metodología para hacer investigación con ella, 

para después elaborar programas que realmente signifiquen resultados trascendentes y no 

solo costo para quienes los utilicen, por esto se ha propue~to como una estoatcgia, ya que 

se considera una alternativa adecuada que sirva de base, de soporte firme a la implantación 

de programas de otro tipo, con una base científica difeoentc a la Psicologia. los cuales 

encontraran terrenos menos escabrosos y más permisibles al cambio a las nuevas ideas. 
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El fomentar a travCs de este tipo de trabajos bibliognificos la investigación más profunda 

de la teoría de la acción razonada en el campo de la psicología laboral, debe ser un 

objetivo fundamental de los psicólogos que actualmente se desenvuelven en el medio de 

organizaciones laborales tanto nacionales como transnacionales. ya que en la medida que 

se compruebe a través de la investigación lo importante que es el individuo, su conducta y 

la posibilidad de cambio que esta tiene, asi como los beneficios que representa procurar 

los cambios de las conductas que realmente requieren cambiar y no de todo de una sola 

Además de lo importante que es en este momento antes de finali:r_ar el siglo, fomentar el 

trabajo interdisciplinario que no sólo involucre decisiones unilaterales. sino trabajos en 

conjunto enriquecidos por la experiencia y los ai!.os de investigación que i;ada d1sc1plina 

tiene a lo largo de su evolución en la historia del hombre. procurando los cambios 

integrales y efectivos a largo plazo que se interesan principalmente por los individuos que 

trabajan en las organizaciones laborales y que no son solo parte del proceso productivo, 

sino que también merecen ser tomados en cuenta como parte importante de los objetivos 

futuros. ya que los individuos representan la pieza clave en el proceso de cambio de todas 

las organizaciones en su preparación para el nuevo siglo 
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GLOSARIO 

Creencias conductualcs: "Se refieren a las creencias mits importantes predominantes en 

la mente, que le Indican a la persona que al realizar una conducta lograra ciertos 

resultados ... (f'ishbein. l 990) 

Creencias normativas: "Son las creencias de las personas acerca de que grupos o 

i.ndividuos que son importantes para ellos piensan que él/ella debería (o no deberla) 

realizar la conducta " (op.cit) 

Factor pir-nonal: '"Comprende los sentimientos afectivos del individuo, positivos o 

negativos con a-especto a la ejecución de una conducta, este factor es llamado actitud hacia 

el comportamiento". (Alfara. 1995) 

Intención condoctual: "La intención de una pc.-sona (sea la intención de alcanzar una 

meta, caer en una categoría de conducta o realizar una conducta dada) es una función de 

dos determinantes bll.sicos uno personal y otro que refleja la influencia social" (Fishbein, 

1990) 

Norma Subjetiva: Se refier~ a "la percepcié.n de una persona acerca de las presiones 

sociales que Jo llevan a realizar o no la conducta " (op cu) 

Teoría de la acción razonada: Modelo propuesto por 'Fishbein y Ajzen (1967) que 

considera la importancia de predecir y entender la conducta humana.(i\.lfaro. 1995) 

incluyendo como factores las creencias conductualcs, l.3s creencias grupales, ta actitud 

hacia el comportamiento, la percepción de las presiones sociales y las intenciones hacia la 

conducta. 
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