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NUNCA

Nunca me cansard mi oficio de hombre
Hombre he sido y seré mientras exista.
Hombre no mads: proyecto entre proyectos,
boca sedienta al cdntaro adherida,
espiritu y materia vulnerabies
a todos los oprobios y las dichas...

Nunca me sentiré rey destronado
ni dngel abolido mientras viva,
sino aprendiz de hombre eternamente:;
hombre con los que van por las calinas
hacia el jardin que siempre los repudia,
hombre con los que buscan entre escombros
la verdad necesaria y prohibida.
hombre entre ios que labran por sus manos
lo que jamds hereda un alma digna,
i porque de todo cuanto el hombre ha hecho
la sola herencia digna de ios hombres
es el derecho de inventar su vidal

Jaime Torres Badet

~—t
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RESUMEN

El estudio de las actitudes ha sido objeto de estudio de picologos y socidlogos desde hace
largo tiempo. Su investigacion, definicion y propuestas para cambiar las actitudes
presentes en un individuo o grupo, ha provocado la exposicion de diferentes definiciones y
teorias desde la antiguedad, para 1935 Allport habia recopilado mas de cien definiciones
diferentes sobre el término actitud, ¢l cual ha ocupado un espacio trascendente en diversos

campos tanto sociales, como educativos y laborales

Su estudio e investigacion asi como su complejidad ha sido base de diferentes
cuestionamientos sobre el porque de su existencia y de su impacto en la conducta de los
individuos en diferentes contextos. A las actitudes generalmente se les ha dado un caracter
predictivo de 1a conducta y la mayonia de los investigadores parecian estar de acuerdo en

haberse puesto en tela de juicio este

esta caracteristica, sin embargo ultimamente par
planteamiento sugiriecndo una relacion inversa, en donde la conducta actua como factor

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

Diferentes autores producto de la experiencia obtenida a traves de sus investigaciones han
propuesto teorias para provocar y explicar el cambio de las actitudes ¢n tos individuos,
cada una de cllas con sus propias caracteristicas distinguiéndose entre todas, la teoria de la
disonancia cognoscitiva de Festinger (1967). como una de las mas significativas, por su
trascendencia en ¢l estudio del cambio de actitudes, asi como su relacion e influencia en la
formulacién de otras teorias como la tcoria del esfucrzo en direccion a la simetria de
Newcomb ( 1953), la teoria de Hoviand, Janis y Kelley (1953), 1a teoria del Balance de

Heider ( 1958) y la teoria del diferencial semantico de Osgood y Tannenbaum

Sin embargo, aunque estas teorias se han referido especificamente al cambio de actitud,

Fishbein y Ajzen (1967) propusieron la teoria de la accién razonada, la cual propone un



modelo que incluye a las creencias conductuales o individuales, las creencias grupales o

normativas, las cuales influyen ean la formacion de la actitud y la norma subjetiva

respectivamente, siendo estas a su vez las que influyen en la formacidn de la intencion la
cual influye en la conducta, a traves del modelo propuesto con la teonia de la accion

razonada Fishbein y Ajrzen pretenden explicar que los cambios de conducta dependen por

una parte de los pesos relativos existentes entre la actitud y la norina subjetiva los cuales

ar claramente las

son diferentes para cada individuo, por o que es indispensable identiti
conductas que reatmente se desean modificar a las cuales Hamaron conductas de mmteres,
para lograr resultados trascedentes y contiables, a traves de un estiaregia de cambio bien

plancada

Los individuos dentro de las organizaciones laborales significan el recurso mas importante
para ol logro de sus objenvos, cuaiquicra que estos sean. como pueden ser los de tipo
comercial y/o financiero, por esto el considerar to propucsto por el modcelo de la teoria de
ta accion razonada al elaborar programas de cambio organizacional ofrece una adecuada
alternativa para la implaniacion de programas como son los de Calidad de servicio,

actualmente tan necesarios en las companias mexicanas

El trabajar teniendo como premisa la Calidad se ha convertido en una necesidad para un
gran namero de organizaciones laborales, que requieren mantener su mercado de
competencia en un mundo de consumidores cada vez mas demandante de productos y

servicios de calidad que los hagan mas competitivos

El trabajo realizada incialimente por Deming, Juran ¢ Ishikawa, seguido posteriormente
por Crosby y Feigenbaum, hasta la gerencia de servicio de Karl Alhrecht (1990), nos
proporciona una perspectiva de lo importante que es tener muy claros los conceptlos

administrativos y de la ingenieria orientados hacia la mejora en los procesos y los

e



productos pero también en los servicios que son proporcionados por los individuos que
trabsjan en esas organizaciones que estan en un proceso de mejora continua, ya que sin un
servicio adecuado que favorezca a la presencia en el mercado comercial de esos

productos, la inversion en procesos de calidad no servira de nada, y si se reflejara en

importantes pérdidas para las empresas.

Por 1o que este trabajo propone una refacién interdisciplinaria entre la psicologia con la
teoria de la accion razonada cuya orientacion es hacia los individuos y la teoria de la
gerencia de servicio de bases administrativas, dandole a la primera, las caracieristicas de

estrategia la cual guie la definicién de planes de intervencion en las organizaciones
que hasta el momento han

laborales favoreciendo a la accidn conj a de dos herr
dado resultado en diferentes contextos, por lo que proponemos que al relacionarlos el
producto que podemos obtener tiene mmayores probabilidades de ser mas sélido y
trascendente ya que tendra como fin contribuir al cambio en la conducta de los individuos

Yy €stos a su vez al en las or izaciones



INTRODUCCION

Hoy en dia las organizaciones y el mundo en general, son cada vez mas demandantes de
actividades, productos v servicios mas competitivos Esto ha obligado a todos a esforzarse
por romper antiguos esquemas, buscar ventajas competitivas, luchar por mantenerse

vigentes a traves de productos y servicios que fos hagan diferentes

vy especiales que los

distingan ante los consumidore:

Sin embargo, estos cambios no se han dado de forma paulatina ¥ ordenada, se podria decir
que al contrario, s¢ caracterizan por ser cambios turbulentos en los que al mismo tiempo
que se generan nuevas necesidades entre los individuos, se dehen crear nuevas alternativas

de sceleccion y de saustaccion de las mismos

Hoy, por gjemplo. para comer una pizza, existen mas de 10 marcas diferentes alrededor
del mundo que luchan entre si por los mismos consumidores, (ero, cual ¢s el factor que
favorece que se seleccione tina marca sobre otra” la unica respuesta es la CALIDAD,

calidad en los productos v sobre todo en el servicio

Este enfoque hacia la Calidad de productos v servicios que estan adoptando la

organizaciones para enfremar los cambios, requiere de elementos que les permitan
mantener el ritmo de la demanda del mercado. siendo uno de los mas importantes (si no es
que el mas importanie) ¢l elemento humano. Ya que sin individuos que favorezcan,
gjecuten y mantengan la calidad en todo lo que hagan esta no se podra dar por si sola, sin

motores que la lleven e impulsen

Para la mayoria de las empresas occidentales, a diferencia de los orientales. los empleados

son solamente un medio para llegar a su objetivo, (Walton, 1990) pocas veces identifican



sus d ificas, er

individuales © grupales, intenciones y normas
subjetivas (Fishbein, 1990) como clementos que deben ser tomados en cuenta y
claramente definidos cuando se busca provocar el cambio hacia una nueva forma de hacer

las cosas.

Fishbein(1990) a través de la teoria de la accion razonada sugiere una metodologia para
las intervenciones que buscan generar un cambio en las personas, gque consiste en
identificar las creencias conductuales y normativas de las personas a quicnes se dirigira el
programa relacionando a las actitudes v normas subjetivas, determinando los resultados
que esperan y las figuras representantivas de la organizacion y que pueden influir en ¢l

cambio o la limitacion del mismo

Ya que buscar la obtencion de resultados a mas corto plazo sin considerar un cambio de
actitudes previo de los empleados, genera que estos no se sientan parte del proceso de
cambio hacia la mejora, no identifiquen que se espera de ellos, hasta rechacen la idea de
servicio al identificarla como una situacion peyorativa que los lleve a ser identificados
como sirvientes, por 1o tanto, no actuen para lograr ¢l cambio frenando ¢l desarrollo de

programas, asi como. su adecuada implementacion

Por esto para favorecer a que b

s uvrganizaciones legren un cambio hacia la calidad de
servicio, en este trabajo se propone que se tome como estrategia de cambio, inicialmente

realizar un analisis de o que se requiere v se puede hacer con las pers

onas que trabajan en

las empresas tomanda comeoe base cientifica 10s constructos propuestos en ¢l modelo de la
Teoria de la accion razonada de Fishbein ¥y Ajzen (1967), ef cual incluye la intencion del

comportamiento, actitud, normas subjetivas, creencias conductuales, evalua

sn de los

resultados, creencias normativas, motivacion para actuar, para después cstablecer los

pasos que podemos scguir para claborar un programa de intervencion que ayude a cambiar



las conductas que scan necesarias preparando a los individuos en un proceso de cambio

pre

a la implantacion de un programa de calidad con ¢l que se busque proponcr una

nueva forma de hacer tas cosas

Con lo anterior, no se busca restarie importancia a la elaboracion de un diagnostico previo
de la organizacion, con el cual tendremos mas claro cuales son los cambios que en realidad
s¢ necesitan tanto de ias personas como de los procesos, ios productos. los sistemas, los
recursos tecnologicos, los cuales involucran el trabajo de expertos en diferentes arcas

como psicologos, administradores, ingenieros, entre otros

Es importante resaltar que con esta propuesta no s¢ busca encontrar elementos para
manipular al individuo, o para descalificar el trabajo realizado hasta ¢l momento en los
procesos de cambio organizacionales, por el contrario surgio producto de un interés
genuino por comtribuir al crecimiento profesional ¢ individual de las personas que trabajan,
las cuales son frecuentemente bombardeadas por informacion de diferentes caracteristicas
que en muchas de las ocasiones provocan confusion, con ¢l fin de avudarle a identificar

porque el real

zar con calidad su trabajo y convertirlo en una actitud por consecuencia en
una conducta, le favorecera para optimizar su ticmpo, su ingreso economico, su estilo de

vida y su forma de percibir ¢l medio ambiente que lo rodea, generandole mayor

satisfaccion personal y oportunidade

que al mismo tiempo favoreceran tanto a la persona

involucrada como a la organizaciéon en la que presta sys servicios

Por otro lado, este trabajo también tiene la intencion de provocar inquictud entre los
psicdlogos del trabajo, de realizar investigacion utilizando una herramienta que ha sido
aplicada en problemas de tipo social la cual también pucede ser empleada en otras arcas

como las organizaciones laborales



CAPITULO 1

EL CAMBIO DE ACTITUDES Y LA TEORIA DE LA ACCION RAZONADA

1. Introduccion
El campo de las actitudes ha sido durante mucho tiempo objeto de observacion e
investigacidon de diferentes autores ya que se han considerado como un determinante en la

orientacion del individuo con respecto a su medio social y fisico

Las actitudes han side definidas de muy diferentes maneras, conviriendose en un término

que no solo ha sido utilizade por psicologaos, sino tambicn por sociologos para tratar de
explicar ¢l cambio social, las diferencias individuales, la formacion de grupos, entre otros

aspectos. (Acevedo y Montiel, 1682)

Para las organizaciones laborales s¢ ha convertido en un términe o situacion de cambio,

resolutorio de problemas

como si se tratara de un determinante generador y a la v
internos, asociandolas a problemas de clima laboral, cultura organizacional, incluso de

productividad y calidad

Para 1935, Aliport habia recolectado mas de cien definiciones diferentes de actitud, no
siendo todas necesariamente cientificas o validas, propomendo é! misine una definicion
propia

" Las actitudes son un estado mental y ncurologico de disposicion, organizado a través de
la experiencia y capaz de cjercer una influencia directa 6 dinamica sobre la respuesia del
individuo a todos los objetos con los que esta relacionado™ (Fishbein, 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 prediccion de la



conducta y otros si al contrario. es la conducta la que influye en la expresion de las
actitudes; teniendo como origen la misma pregunta. ;Qué relacion existe entre o que
somos y lo que hacemos?

La respuesta a esta pregunta aun hoy es objeto de investigacion no solo en el contexto de
la psicologia social sino también en ¢! de la psicologia del trabajo, ya que las actitudes al
tener una relacion tan estrecha con la conducta no pueden ser excluidas de los

comportamientos organizacionales

Al considerarlas como una oportunidad para hacer investigacion por parte de los
psicologos del trabajo no se busca proponer la invasion de¢ campos de accion ajenos por el
contrario, el objetivo es proponer la posibilidad de retomar los modelos utilizados ¢n otros
escenarios, los cuales han demostrado la obtencion de resultados como las investigaciones
hechas por Fishbein (1990) sobre ¢l uso del condén para prevenir el contagio de VIH, o la
realizada por el mismo autor, afios antes en 1988 sobre fumar o el uso de cinturones de
seguridad, como una alternativa para cstudiar un objetivo comun: el comportamiento
humano, solamente que en un medio ambiente diferente como lo es ¢f de la organizacion

laboral, el cual posee sus caracteristicas particulares

Siendo el objetivo de este trabajo, proponer una forma de estudiar y hacer investigacion de

los  individuos en

organizaciones laborales utilizando  recursos  propuestos  en

investigaciones realizadas por psicologos soctales con fendmenos sociales

2. Actitudes
Como fue comentado anteriormente existen varias definiciones del término  actitud
propuestas por diferentes autores, algunas de las cuales seran mencionadas a continuacion

como referencia para posteriormente ubicar nuestro objeto de estudio, la importancia de

provocar un cambio de actitudes © de conductas como parte del proceso de cambio hacia



1a calidad en el servicio, no como determinante del mismo en las organizaciones; ya que se
ha identificado que cn ellas se considera a las actitudes como el motor de los cambios, no

es dificil escuchar que todo seria diferente si las actitudes fueran diferentes.

En Rodriguez (1976) encontramos varias definiciones de las actitudes como Ia propuesta
por Thurstone (1928) quien las define como * la intensidad de afecto positiva o negativa

en favor 6 en contra del objeto psicologico”

Como podemos ohservar Thurstane, se reficre a la parte afectiva de los individuos como
el ingrediente principal en la forma que se percibe o identifica a los objetos psicologicos

los cuales pueden ser simbolos, situaciones. personas, grupos, o ideas

Para Doob (1947) las actitudes son” una respuesta implicita, capaz de producir tension,

considerada socialmente significanie en la sociedad del individuo™
Autor que desde un punto de vista conductista las considera una respuesta que ademas

esta cargada de significado, como si fuera producto de un estimulo o comjunto de

estimulos que se encuentran en el medio ambiente que rodea a los individuos el cual es

diferente tanto en lo individual como en lo grupal

Para Newcomb, Turner y Converse (1965) la actitud puede explicarse desde dos puntos
de vista: el cognitivo y el motivacional. "la actitud representa una organizacion de
cogniciones poseedoras de valencia y un estado de atencion a la presentacion de un
motivo”™.

Sheriff y Sheriff, {1965) la definen como "las posiciones que la persona adopta y aprueba

acerca de objetos, controversias, personas, grupos 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 maotivacion despierta y una accion

movilizada para acercarse o para evitar el objeto”

Como podemos observar los psicologos han propuesto un gran nomero de definiciones al
término actitud y durante muchos afos parecio que estaban de acuerdo en que las
actitudes eran determinantes de la conducta; sin cmbargo, al hacer una revision de la
literatura publicada después de los anos BO's se identifico que cada autor le ha ido dando
una interpretacion diferente a lo propuesto por sus antecesores incluso sobre los mismos
ejemplos, por ejemplo: en Myers (1990) ¢l autor explica que en 1964, Leon Festinger le

dio un giro total a las teorias existentes hasta ese momento al plantear lo contrario. ", no

seria la conducta la determinante de las acciones?

Festinger concluyo segun Myers (1990) que no existia suficiente evidencia que mostrara
que el cambio de las actitudes cambiara la conducta, proponiendo la relacion actitud -

conducta de manera opuesta

Sin embargo, no lo fundamenta realizando algin analisis critico de las investigaciones de
Festinger solamente expone que en 1969, ¢l psicdlogo social Allan Wicker apoyo lo dicho
por Festinger cuando despu¢s de revisar numerosas investigaciones referentes a actitudes
concluyé que "las actitudes expresadas por las personas predecian poco de la variacion de
sus conductas” proponiendo la conveniencia de abandonar ¢l concepto de actitud que se
tenia hasta ese momento

Esta aseveracion puede considerarse como un revés para ¢l estudio de las actitudes ya que
Festinger a su vez ¢s uno de los representantes mas imponantes Jde las teorias del cambio

de actitudes con la teoria de la disenancia cognoscitiva, la cual se revisara mas adelante

10



Segun Myers (1990) Wicker baso sus afirmaciones en ejemplos como los siguientes: las
actitudes de los estudiantes hacia las trampas guarda poca relacion con la probabilidad de

que en realidad hagan trampa

Las actitudes raciales autodescritas predijeron poco de la variacion de la conducta que

ocurrio cuando las personas enfrentaron una situacion anterracial real, refieriéndose a un

experimento realizado por LaPiere citado en diferentes textos en ol que, en la década de
los treintas cuando miuchos norteamericanos expresaban un prejuicio intenso contra los
asiaticos, LaPiere escribio a un gran namero de restaurantes v hoteles en todo el pais
preguntando si aceptarian miembros de la raza china como huéspedes, obteniendo un 92%
de respuecstas negativas sin embargo, LaPiere habia viajado junto con una pareja de chinos
a través de todo el pais durante los seis meses anteriores recibiendo un trato conds en
todos los establecimientos excepto en uno, lo que evidenciaba que los propictanos de
dichos establecimientos al enfrentarse con una pareja especifica que desafiaba sus

estereotipos, dejaban a un Jado sus actitudes negativas y se comportaban amablemente

Lo que Wicker pretendia comprobar €s que no siempre se actua de la misma manera que
se dice, las personas no juegan el mismo juego que hablan, por lo que no considera
extrano que los intentos por cambiar la conducta cambiando las actitudes frecuentemente
fatlen. Lo mismo se pucde trasladar a las campanas en contra del tabaquismo, el uso de
cinturones de scguridad o del condon como medio de prevencion para el contagio de

SIDA.

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

como explicacion a diferentes caracteristicas de las actitudes dependiendo del autor, ya

que Mann (1970), ia utiliza para explicar el componente afectivo de las actitudes



Pero e ante ¢l cuestio 1o anterior, referente a si las actitudes predicen la

conducta, o no, es necesario saber que la conducta y las actitudes expresadas estan sujetas
a otras influencias, las cuales pueden llegar a ser muy humerosas, ya que no nos es

es decimos lo que pensamos que fos demas descan escuchar lo

d ido que en o
que dificulta el aislar la conducta y la actitud directamente relacionada con ella,

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

Se han rcalizado mumerosas investigaciones con ¢l fin de comprobar que tanto las
actitudes determinan o no las conductas de los individuos, y se ha identificado que el
vinculo entre actitud-conducta es débil, ya que ¢n ocasiones las personas "distorsionan sus

rs, 1990) diciendo lo que creen que las otras

actitudes rcales cuando las expresan”™ (My:

personas desean escuchar

Al respecto podemos referir el siguiente experimento reahzado por Jones y Sigall( 1971)
el cual consistio en pedirle a los estudiantes de una Universidad gue sostuvieran una rueda
bloqueada, la cual, podia hacer girar un indicador hacia la izquierda, lo que indicaba

era desbloqueada; les colocaron unos electrodos en

desacuerdo, y a la derecha acuerdo
los brazos, la maquina falsa supuestamente media respuestas musculares miinimas que se

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

desacuerdo o su acuerdo segun el caso

Después Sigall les hizo una serie de prepuntas las cuales al ser contestadas por los
estudiantes un medidor de la maquina "anunciaba” la actitud del encuestado, lo anterior no
era mas que una actitud que el estudiante habia cxpresado anteriormente en una encuesta
que ya habia olvidado, el procedimiento convencio a todos; posteriormente ocultando el

medidor de actitud se les hicieron a los mismos cstudiantes una serie de preguntas relativas
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a sus actitudes hacia los atroamericanos y se les pidio que adivinaran que habia marcado el
medidor, identificando que los estudiantes blancos que estaban en el simulador a diferencia
de los que habian contestado en forma individual el cuestionario admitieron sus creencias

negativas

Los que contestaron la escala por escrito calificaron a los afroamericanos como (nas
sensibles que otros norteamericanos y los que contestaron a traveés del simulador

invirtieron estos juicios

Entonces  podemos seguir considerando a las actitudes como  determinantes de la

conducta?

2.1 Caracteristicas de las actitudes

Con respecto a las caracteristicas de las actitudes, Myers (1990) explica que "cuando las
personas cuestionan la actitud de alguien se refieren a las creencias y sentimientos con
respecto a una persona o acontecimiento y el apoyo o la oposicion resultante” refiriendo a

Zanna y Rempel (198%)

Estas reacciones a las que llama cvaluativas (creencias, sentimicntos o inclinaciones a
actuar) favorables o desfavorables las considera como determinantes de la actitud de una

persona hacia algo.

En la mayoria de¢ las ocasiones nos encontramos con un coman denominador para ia
mayoria de los autores con respecto a lo que consideran los componentes basicos de las
actirudes

"los componentes que contienen todas las actitudes son tres: cognoscitivo, afectivo y

comportamental”. ( Acevedo y Montiel, 1982)



Segun Mann (1970) el componente cognoscitivo esta conformado por "las percepciones

del individuo, sus creencias y estereotipos®.

El componente afectivo lo consideré como "los sentimientos del individuo con respecto al

objeto;, y ¢l comport 1 en la d ia a actuar o a reaccionar de cierna forma con
respecto al objeto ™

Por lo que se propone que las actitudes se pueden considerar como predisposiciones
evaluativas, que determinaran y dirigiran la conducta det individuo.
Se ha comprobado que existen varios factores que influyen en la formacién de actitudes;

como lo es la familia, los medios de comunicacidén masiva, los grupos sociales a {os que se

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

Sin embargo, un individuo

pre 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 <d¢ un todo el cual debe estar involucrado cuando
estamos interesados en generar nucvas o diferentes actitudes, como sera revisado a

continuacion.



2.2 Cambio de actitudes.

2.2.1 Definicion.

Con respecto al cambio de actitudes Kohler (1929) plantca que “desde el punto de vista
de la psicologia de la Gestalt tn cambio de actitud involucra una tension fisiologica
definitiva, ejercida sobre un campo sensorial por un proceso que se esta originando en

otras partes del sistema nernvioso” (Liberman, 1968)

Cuando una persona esta a favor o en contra de algo, es posible que cambie la intensidad
de la actitud sostenida, la intensidad puede hacerse mayor o menor pero en la misma

direccion (Blum y Naylor, 1992)

Para Krech, Crutchfield v Ballacha (1962), "la acutud modificable depende de sicte
caracteristicas
a) Extremismo, b) Multiplicidad, ¢) Consistencia, d) Interconexion, e¢) Consonancia, f)

Fuerza y numero de descos satisfechos, g) centralismo™ (op cit)

Sin embargo, es frecuente encontrar discrepancia entre las actitudes de los individuos y
sus conductas, esta discrepancia es un factor impaortante a tomars et cuenta en ¢l cambio de
actitudes ya que debemos tomar encuenta factores como las creencias, las normas, las

intenciones y la influencia

Segun Mann (1990) es relativamente facil cambiar las creencias. la modificacion de la

accion es un problema mas dificil porque los habitos adquiridos son mas dificiles de

modificar

Pcro Fishbein y Ajzen (1967) con la teoria de la acciéon razonada difieren de esta

aseveracion, ya que plantean que ¢l cambio de actitudes no termina en ¢l cambio de estas
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sino que va mas alla involucrando factores como las creencias, las normas, las intenciones

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

En lo referente al cambio de actitudes la psicologia social a hecho un gran uso del
concepto de consistencia cognoscitiva, ¢l cual se refiere a que el individuo tiende a evitar

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

Lo que ha provocado la propuesta de diferentes teorias sobre el cambio de actitudes,
dentro de diferentes corrnentes, las cuales nos proporcionan diversos puntos de vista para

la investigacion de esos cambios

3. Teorias sobre el cambio de actitudes.

3.1 Teoria de 12 disonancia cognoscitiva.

A partir, de Ia publicacion en 1957 de la teoria de la disonancia cognoscitiva de Leon
Festinger, se suscito una serie sin precedentes de experimentos en psicologia social Esta
teoria sirvid como integradora de innumerables descubrimientos sobre los fendmenos de
formaciéon y cambio de actitudes E! punto central de la teoria de la disonancia
cognoscitiva, afirma que los seres humanos buscan un estado de armonia en sus
cogniciones buscando siempre ser congruentes consigo mismos, y no toleran la

incongrucncia

El término cognicion fuc definido por Leon Festinger (1957) como ‘cualquier
conocimiento, opinidon o0 creencia acerca del ambicnte. acerca de la propia persona o
acerca de su conducta.”(Rodriguez, 1976)

Los individuos buscan la armonia entr¢ dos eiementos cognoscitivos; las cogniciones
pueden mantener tres tipos dc relacion disonante, consonante o irrelevante (Reich,

Adcock, 1980)



Irrelevante se refiere a que no existe relacion entre dichos elementos, consonante cuando
a un elemento cognoscitive le siguc otro de la misma naturalcza y disonante depende de

la importancia de los clementos y la proporcion de elementos relevantes gue sean
disonantes. (Acevedo y Monticl, 1982)

Por ejemplo. usar un preservativo en una relacion ocasional o no utilizarlo crearia
disonancia al involucrar los factores de importancia que tenga para el individuo el prevenir

enfermedades como e! SIDA y la posibilidad de contagiar a su parcja permanente

Cuando un individuo actla en contra de sus convicciones o creencias, vy se siente motivado

a reducir el conflicto, a esto Festinger (1957) le lama "disonancia cognoscitiva™

La disonancia cognoscitiva sc defino como:” dos elementos se encuentran en una
relacion disonante, cuando considerandolos en una forma independiente el anverso de un

elemento se desprenderia de otro."(Reich, Adcock, 1980)

Festinger considerd que "la disonancia acttta como un impulso, una necesidad o una
tension” (Acevedo y Montiel, 1982)

La magnitud de la disonancia depende de tres puntos: la imponancia de cada uno de los

clementos disonantes y consonantics, €l numcero de cogniciones consonantes y disonantes y

la superposicidn cognoscitiva, que se refiere a la equivaten

ia funcional! de los objetos o
actividades representados por la cognicion

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

puede disminuir la disonancia y dar lugar a la coherencia cognoscitiva:

1) Cambiar uno de los elcmentos cognoscitivos {creencias, actitudes, opiniones)

2) Reducir la importancia de los elementos cognoscitivas y
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3) Afadir nuevos elemenios cognoscitivos (op cit)

Esta teoria propone también la selectividad de la exposicion a informacion disonante,
cuando el individuo se encuentra ante una sitnacion disonante para ¢l de forma
involuntaria la cual va encontra de lo que piensa o cree, el individuo buscara evitar percibir
dicha informacion o generara un cambio de opinién, este proceso solo se verifica por el

observador cuando comienza a reducirse 1a disonancia

Por ¢jemplo Sia un grupo de trabajadores se les propoiciona un nuevo reglamento sobre
el uso de cascos de seguridad cuando en el desempefio de sus labores nunca lo han
utilizado y ademas ¢l no uso de ellos les representa algun tipo de sancion severa como la

pérdida del empleo o castigos ¢n la paga semanal

El nuevo reglamento sera la situaciéon disonante, ya que anteriormente no tenian ese
reglamento, involuntaria porqué cllos no lo propusicron, ademas de que les implica
sanciones que van en detrimento de su ingreso y permanencia en el empico, es decir esta
en contra de lo que piensan o creen, provocandose que ios trabajadores en un inicio
reclamen, la nueva disposicion a sus supervisores, incurran en faltas no usando los cascos,
incluso presenten ausentismo, hasta que cambien su opinion con respecto a la nucva

disposicion aceptando el uso de los cascos en el desempefo de sus labores

Zajonc (1968) resumie la 1eoria de la disonancia cognoscitiva de la s

puiente manera

i. La disonancia cognoscitiva es un cstado desagradable

2. En presencia de fa disonancia cognoscitiva, ¢l individuo intenta disminuirla o eliminarla
y se comporta de tal forma (ue pueda evitar acontecimientos que la aumenten.

3. En presencia de la consonancia, el individuo adopta una conducta capaz de evitar

acontecimientos que provoquen la disonancia



4. La severidad o intensidad de la disonancia cognoscitiva varia de acuerdo con la
impornancia de las cogniciones en relacion Jisonante entre si y son el namero relativo de

cogniciones que se encueniran en relacion disonante

La fuerza de la tendencia presentadas en jos puntos 2 y 3 ¢s una funcion directa de la
intensidad de 1a disonancia

6. La disonancia cognoscitiva solo puede ser reducida o chiminada a traves de la
interaccion de nuevas cogniciones o del cambio de las cogniciones existentes

7. La integracion de nuevas cogniciones reduce la disonancia cuando las cogniciones
introducidas aumentan ¢l peso relativo de uno de los sectores y disminuyen la proporcion
de los elementos cognoscitivos disonantes o cuando las nuevas cowniciones alteran la
importancia de los clementos cognoscilivos gque s¢ encuentran cn relacion disonante entre
si

8. E! cambio de las cogniciones existentes reduce las disonancias v su nucvo contenido
hace que estas scan menos conmradictorias entre si o su importancia se ve disminuida

9. En caso de que no sea posible la inclu

n de nuevas cogniciones, ni el cambio de las
existentes a traves de un proceso pasivo, se reourrira entonces a conductas que tengan

cansecuencias cognuscitivas que favorezcan a un estadao disonante (Rodriguez, 19706)

Posterior al primer planteamiento de la teoria por Festinger (1957) esta tuvo

modificaciones imponantes incluso alpunas de ellas provocada por ¢l misino autor, las

principales fueron realizadas por Brehm y Cohen (1962) v Festinger ¥y Cols (1964)

Brehm y Cohen (1962) destacaron dos puntos que a pesar de encontrarse implicitos en el

planteamiento original de Festinger, no fucron seftalados con precision, tal como lo

hicieron estos autores, uno de ellos es 1a idea de compromiso en la manifestacion de la

fuerza motivadora de reduccion de la disonancia, y el segundo se refiere a la importancia



otorgada a la no

n de volicion (voluntad) como clememo fundamental

en la
determinacion de la existencia y magnitud de la disonancia

El objetivo es destacar que si no existe un grado razonable de compromiso y participacion
de una persona en las cogniciones relevantes de lipo disonante no se puede considerar que
sea disonancia cognoscitiva. L.a magnitud de la disonancia es una funcion directa de la

libre de liberacion de la persona para vincularse con determinadas situaciones

Por parnte de Festinger (1964) posteriormente al lanzamiento de la teoria, una de sus

principales preocupaciones giro alrededor de establecer claramente la diferencia entre
conflicto y disonancia

Planteando que antes de que una pessona tome una decision, esta s€ encuentta €n un
estado conflictivo durante este penodo previo, la persona evaliia las opiniones que se le
presentan, haciéndolo de forma objetiva, sin parcialidad., pero una vez que toma la
decision los clementos consonantes de la opcion escogida tienden a ser supervalorados,

mientras que los elementos cognoscitivos que entran en disonancia con ia alternativa
rechazada ticnden a ser devaluados

Por cjemplo. Cuando una persona cstd trabajando ¢n una cmpresa cn la cual considera que
tiene un pucsto que le da satisfaccion individual, profesional, econdémica y social, pero
recibe la oferta para trabajar en otra empresa, entrara en un estado de conilicto en el cual
durante un periodo previo evaluara los elementos y opiniones con respecto al nuevo
trabajo de forma objetiva y que para esta persona son unportantes, como pueden ser el
tipo de empresa, posicion jerarquica del puesto, sueldo entre otros aspectos, para tomar

una decision, pero una vez que la haya tomado los elementos consonantes de la opcion
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elegida entre irse o guedarse seran supervalorados y los elementos cognoscitivos que

entran en disonancia con la alternativa rechazada seran devaluados

Es imporiante mencionar que se considero importante referir la teoria de la disonancia

cognoscitiva en ¢l presente trabajo por lo significativo de su presencia en e} desarrolio de

la psicologia social, va que ha sido apli

ada ¢n un gran namero de iny

tigaciones sobse
fenomenos sociales

Autores como Rodriguez la han considerado como "la realizacion mas fructifera jamas
vista en la psicologia social” (Rodnguez, 1977) basando su apreciacion en los afos de

irabajo experimental provocado por esta teorna

Por su parte Mvers (1990) afos despues de lo expuesto por Rodriguez, considera fa teoria
de Festinger como simple pero con gran aplicacion, atun en nuestros dias, explicando que
se refiere principalmente a las diferencias entre la conducta y las actitudes, ya que si
percibimos una inconsistencia, en nuestro medio ambiente nos sentimos presionados a
cambiar, por ¢yemplo. Un grupo de fumadores puede cambiar su actitud hacia ¢l tabaco en
funcion a la actitud expucsta por un consenso de no fumadores sobre los cfectos negativos
del mismo, proponiendo que si podemos persuadir a los fumadores de adoptar una actitud

nueva, su conducta cambiata para estar acarde con la actitud de los no fumadores

Como puede ocurrir cuando a pesar de tener cientas actitudes hacia algo o alguien, estas
pueden cambiar cuando estamos con un grupo que tiene una actitud diferente a la nucstra
con tespecto a un objeto especifico, como se expuso e¢n los ejemplos anteriormente
descritos sobre el viaje de Lapiere con la pareja de chinos, o la investigacion de Jones y

Sigall (1971) sobre las actitudes raciales de los estudiantes universitarios norteamericanos
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3.2 Posicion teérica de Hoviand, Janis y Kelley.

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

con el cambio de actitudes, producto de sus investigaciones realizadas en la Universidad
de Yale

Los estudios se caracterizan por el papel de importancia que le dan a la comunicacion,

destacando ¢l papel de la naturaleza del auditorio al cual se destinaba esta y las

caracteristicas de personalidad de los receptores de la comunicacion persuasiva para el

entendimiento del proceso de cambio de actitud v su resistencia a tal cambio

Los articulos publicados por Hoviand (1954) proporcionan una amplia vision de los

estudios relativos a tos efectos de los medios de comunicacion masiva, los cuales
influyeron en el trabajo de otros investigadores como Festinger (1957) y Newcomb (1961)

entre otros

Los estudios de Hoviand, Janis y Kelley (1953) se refieren principalmente at problema de
la comunicacién persuasiva o cambio de actitud

Para elios, las actitudes y opiniones son variables intervenientes que guardan una estrecha
refacion entre si, las actitudes representan las conductas cspecificas en pro o en contra de

un determinado objeto, y las opiniones relativas a dichos objetos influyen en la direccion
en pro o ca contra de los iy

mos

Segun Hovland, Janis y Kelley (1953) la expresion de tales conductas es scguida de una
recompensa o de un castigo, por lo tanto las actitudes son aprendidas haciéndose
habituales para cambiarlas por 1o tanto, es necesario utilizar incentivos capaces de hacer
que la nueva respuesta sea mas gratificadora que la antigua respuesta.

Afirmando que existen tres categorias de estimulos presentes en una situacidn
comunicativa, capaces de producir cambios en los incentivos presentados anteriormente.
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Una categoria se refiere a la fuente de la comunicacion, tal como es percibida, otra al
ambiente en el cual es expuesta la persona a la comunicacién y la tercera a los clementos
importantes de contenido, a los cuales nos referimos como "argumentos™ o "apelaciones™
8i estos estimulos desempefian o no con exito el papel de incentivos, dependera de la

predisposicion del individuo

Una buena comunicacion e¢s aquella en la que los estimulos son capaces de estimular 1a
motivacion del individuo para aceptar la opinion recomendada y una vez aceptado el
cambio de opinion se debera obtener ¢l cambio de conducta en pro o en contra del objeto

en relacién al cual se obtuvo el cambio de opinion

Hoviand y sus colaboradores parten del supuesto que las actitudes constituyen habitos
aprendidos y para cambiarlos es necesaria la elaboracion de incentivos capaces de hacer la

nueva respuesta mas atractiva que la que se pretende modificar

3.3 Teoria del esfuerzo en direccion a la simetria de Newcomb.

Newcomb (1953) producto de sus investigaciones en Bennigton College (1935- 1939) con
estudiantes de dicha institucion desarrolld una teoria sobre la comunicacion que incluye a
dos personas A y By a un objeto actitudinal X, la cual es conocida como teoria del
esfuerzo cn direccion a la simetria

Newcomb se refirio a la unidad formada por A-B-X como un sistema, distinguiendo dos

tipos de sistemas: individuales y de grupo

En los sistemas individuales, 1a relacidén entre los tres elementos es percibida por una de las
dos personas, tomando a A como referencia, son las percepciones de A acerca de la
orientacion de B en relacidon con X, y las orientaciones de A en relacion 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 las percepciones de dos personas en relacion con un

objeto X, sus orientaciones en relacion con él y en relacion de una hacia otra.

Para Newcomb (1953) cuando nos dirigimos a una persona existe siempre alguna
referencia ecn ¢l ambiente sobre la cual gira la comunicacion Es decir, si existe una

orientacion de A hacia B, existira forzosamente un X acerca del cual se refieren ambos

La orientacion de una persona dificilmente se realiza en vacio social, o sca, sin referencia a
algo que se encuentra en el ambiente, sin estar influido por las actitudes de otras personas

en relacidn con X, el cual desempena un papel importante en el establecimiento de la
realidad social.

Septin Newcomb (1953) la orientacion hacia objetos del ambiente en el que viven y hacia

otras personas que, a su vez, son orientadas hacia estos mismos objetos

¢s una necesidad
constante entre las personas

Planteando que hay simetria en un sistema A-B-X cuando A y B alimenten sentimientos
positivos y ambos posean orientaciones semejantes hacia X, contrario a lo que ocurriria si

A o B alimentan sentimientos negativos hacia X, siendo solo uno de ellos €l que tiene este

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

La existencia de co-orientacion de A o de B, en relacion con los demas elementos del

sistema hace que la conducta de las dos personas sea mas predecible, en virtud de la

simetria existente entre ellas, 1o cual les otorga, ademas validez de consenso vy otros

beneficios producidos por ¢l papel de refuerzo que desempefia la concordancia
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Al no existir simetria, surge en los integrantes del sistema un esfuerzo en direccion ala

simetria, de ahi, que se plantee que al no existir equilibrio. surgen fucrzas emperiadas en

alcanzario

Por ¢jemplo. No es 1o mismo que dos personas estén de acuerdo con los ideales de un
partido politico, compartiendo sus estatutos y lineamientos, creundo simetria entre ellas v
el objeto que es ¢l partido politico; a dos personas que a pesar de mantener una profunda
amistad de varios afios no compartan los ideales politicos de un partido provocando entre
cllas conflicto y desacuerdo, como ocurriria entre dos amigos de mucho tiempo cuando
uno de ellos prefiere al PRI (Partido de la Revolucion Institucional) y el otro esta de

acuerdo con los planteamientos del PRD (Parntido de la Revolucion Democratica)

3.4 Yeoria del Balance

La teoria del Balance de tieider, propuesta en 1958, 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)

Considerando un estado de equilibrio o estado balanceado cuando se tienen actitudes
similares con respecto a un objeto, cuando ias dos personas sienten gusto o disgusto por ¢l
mismo objeto; de desequilibrio o falta de balance cuando uno de los dos aprecia un objeto
y €l otro no; provocando tension entre (P) y (O) los cuales buscaran el cambio de actitud
para recuperar ¢l equilibrio, es decir en el caso de equilibrio (P) y (O) pueden sentir
aprecio por pertenecer a cicrto grupo ideologico (X), o en caso contrario de desequilibrio
(P) y (O) pueden no estar de acuerdo con la politica economica que sigue el Presidente

(X)), provocando que (P) desprecie a (O) por su actitudes hacia (X)

25



Es importante tomar en cuenta que Heider plantea un sistema triadico simple de tres
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 teorizo sobre dos sistemas de relaciones, los de sentimientos, y los de unidad entre
las personas o entre las personas y los eventos. "Una relacion de sentimientos es una
relacion actitudinal, que se refiere a aspectos como admiracion, aprobacion, atraccion,”

por ejemplo una persona puede sentit admiracion por otra por el tipo de trabajo que

realiza, por el puesto ue tiene ¢n una corporacion, por el lugar en donde viv.

"Las relaciones de unidad se refieren a la union percibida entre las personas o entre las
personas ¥ los eventos, gjemplos de este Upo de relaciones son la surilitud, proxinudad.
propiedad” (Acevedo y Montiel, 1982) Como por gjemplo ol sentrse identficado con otra
persona que tiene preferencias similares a las de uno en cuanto a ocupacion del tiempo

libre, estilo de masica, asistencia a eventos

"El autor se basa en concepeiones gestaltistas para explicar su teoria, siendo los principios
de la organizacion perceptual imiporntantes para explicar la forma ¢n la que la percepcion

de 1a realidad como un todo influye para que las actitudes bendan al equilibrio ” (op cit)

3.5 Teoria de Osgood ¥ Tannenbaum

Conocido como el principio de congruencia de Osgood y Tannenbaum, involucra una scrie
de investigaciones sobre la congruencia entre las fuentes y ¢l objeto, segun ¢stos autores
para que exista congruencia ¢s necesario que en ¢l caso que hava una relacién positiva
entre la fuente y el objeto, la actitud de otra persona con relacion a estos dos clementos

sea positiva; 1o mismo ocurre en cl caso de que la relacion sea negativa, las actitudes de
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otra persona en relacion con el objeto, sean divergentes, positivas en relacion con una de

ellas y negativas ¢n relacion con la otra

El postulado fundamental del principio de congruencia plantea siempre gque un objeto de
juicio se encuentre relacionado a otro por una afirmacion existira congruencia, siempre
que dichos objetos de juicio sean cvaluados en la misma forma y la asociacion entre ellos
sea positiva, o sicmpre que estos son evaluados de mancras distintas (uno positivamente y

otro negativamente) y la asociacion entre ¢lfos sea negativa

Se ha considerado retevante referir ¢l principio de congrucncia de Osgood y Tannenbaum
ya que es la base para las escalas de diferencial semanuco las cuales se han convertido en
una escala de meodicion  para los  instrumentos  disedados por Fishhein en sus
investigaciones con Ia teoria de la accion razonada  Aunque se reconoce que su estudio

probablemente ¢s uno de los mas complejos en psicologia

4. Teoria de Ja accién razonada
La teoria de la accion razonada fue propuesta por Fishbein v Ajzen en 1967, teniendo
como objetivo ser "una teoria pencral de la conducta humana que trata con la relacion

entre crecncias, actitude

intenciones y conducta” (Fishbein, 1000)

Fishbein y Ajzen ( 1967) consideraron al individuo como un animal racional capaz de
procesar la informacion que recibe y de utilizarla sistematicamente por eso ie llamaron
teoria de la accion razonada, la cual propone un modelo en el que las conductas

manifiestas de los individuos son una funcién de las intenciones para realizar e

sas
conductas, en donde estas intencionses a su vez estan determinadas por actitudes hacia la
realizaciéon de la conducta y las normas subjetivas del individuo con respecto a ella, siendo

determinada finalmente la conducta por las creencias tanto individuales como de grupo.



De acuerdo con la teoria de la accidon razonada la intencion de una persona para ejecutar
un comportamiento esta determinada por dos factores basicos el personal que se refiere a
los sentimientos positivos © 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 ¢l sujeta percibe las presiones sociales para realizar 0 no

determinado comportamiento. denominando a este factor norma subjetiva

Con el planteamiento anterior la teoria de la accidén razonada pretende dar fundamento al
supuesto de que las personas tienden a realizar una accion (comportamiento) cuando
tienen sentimientos positivos hacia ella (actitudes) y creen que para tos demas es
importante o estan de acuerdo en que la realicen (norma subjetiva) Misma situacion que
ocurre si los seniimientos son negativos © las presiones sociales no favorecen la

realizacion del comportamiento, para que este no sea manifestado

La importancia relativa de estos dos factores para el sujeto se cspera que sea diferente, de
evento a evento y de individuo a individuo, es decir, en algunas ocasiones las actitudes
podran ser mas importantes que las normas subjetivas y en otras ocasiones ser al
contrario, las consideraciones normativas mas importantes que las actitudes. Aunque en la
mayoria dec los casos ¢l peso entre actitud y norma subjetiva es diferente, los dos son
trascendentes en la formacion de las intenciones  La teoria de la accién razonada subraya
la importancia del peso significativo entre actitud y norma subjctiva, porque considera que
al asignar pesos relativos a las actitudes y las normas se puede explicar mejor porque dos
personas con las mismas actitudes y normas pueden componarse de manera diferente; esto

se debe a que para cada una el peso relativo entre los dos factores es diferente, para una

de ellas puede tener mas peso el factor actitudinal y para la otra el factor normativo.

28



Es decir, aungue el comportamiento sea ¢l mismo, cuando el peso relativo es mayor en el
factor actitudinal que influye sobre la intencion para gjecutar dicho comportamiento el
control 1o ejercen los sentimientos personales tanto positivos como negativos para ia
cjecucion de dicho comportamiento, sentimientos que tienen su origen en las creencias

conductuales o individuales

Lo mismo ocurre cuando el factor normativo tiene un mayor control sobre la ejecucion det
comportamicnto, ¢! control lo ¢jerceran las presiones sociales, cuyo origen se da en las

creencias normativas

Con respecto a las actitudes de una persona hacia la realizacion de una conducta, la teoria
de la accion razonada, las considera como una funcion de las creencias conductuales
Pepitone (1991) define a fas creencias como estructuras relativamente estables, las cuales
representan lo que existe para el individuo mas alla de la percepcion directa, como
conceptos acerca de la naturaleza, las causas y creencias de cosas, personas, eventos y
procesos cuva existencia es asumida Las creencias, indican a la gente gue al realizar la
conducta lograra ciertos resultados y 1a evaluacion personal de los mismos. (Fishbein y
Ajzen, 1975, en Rivera y Diaz, 1994)

Las personas al ejecutar una conducta, se ven influidas por lo que creen que pueden
obtener como resultados, ya que estos pueden ser positivos, lo que favorecera a la
cjecucion de la misma, o al contrario puecden ser negativos lo que provocara que eviten cf
manifestar la conducta

Las actitudes sc basan en este conjunto de creencias, siendo e¢stas positivas cuando el
conjunto de creencias se orienta a obtener resultados positivos, y negativas cuando la
realizacion de la conducta implica resultados negativos

La norma subjetiva, s¢ considera por la teoria de Ia accion razonada producto de las

creencias normativas, las cuales se generan en ¢l grupo al que pertenece cl individuo, estas



creencias marcaran que tan importante es para cl este,

que el individuo ejecute la

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

Rgrupo.

Un esquema que nos permite el modelo de esta teoria es ¢l siguiente.

TEORIA DE LLA ACCION RAZONADA

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

>

Actitud hacia la conducta

k13

Importancia relativa de las
consideraciones normativas
y actitudinales

Intencion - Conducta

Creencias de la persona de
que individuos o grupos
especificos piensan que el
deberia o realizar la
conducta y motivacion para
complacer a los referentes

especificos

Norma Subjetiva

Fuenie: Fishbein. M (1990) Factores que nfluy en la on de

utilicen , Revista de

Social ¥ Per

< «decir a sus parcjas que

La teoria de la accion razonada difiere de las otras teorias que tratan de explicar el cambio

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

prioritario que el investigador no sc limite solamente a realizar una lista de conductas de Ia

poblacion que desca estudiar, sino que ademas identifique antes de iniciar su trabajo de

investigacion las creencias sobresalientes de dicha poblacion. tanto individuales como
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grupales, asi como los referentes y delimite la conducta especifica con la que va a trabajar,
aislandola de las otras conductas yue no forman parte de su objeto de estudio, la cual

Namara “"conducta de interes” (Fishbein, 1990)

Para identificar las conductas de interds en una poblacion, 1a teoria de la accion razonada
establece que se deben tener encuenia cuatro elementos  accién, objeto, contexto y
tiempo. La acciébn se relaciona con lo que hacemos, decimos o pensamos sobre algo o
alguien, con respecto a alguien o algo siendo este ¢l objeto. el contexto se refiere al lugar,

situacion o evento determinado, siempre cn un tiempo

Toda conducta que sea considerada como conducta de interés debera contener estos
cuatro elementos y debe tenerse presente que 1as conductas de interés no siempre seran las
mismas de una poblacion a otra por lo que se debe seleccionar una muestra representativa,
de cada grupo que se vaya a estudiar teniendo en cucma que cuando ideatificamos

conductas de interés, que un cambio en uno de los cuatro elementos redefine esa conducta

de interés

Por ejemplo. Usar un casco de seguridad dentro de una planta industrial. es una conducta

diferente a pedir a los trabajadores de una planta industrial a usar casco de seguridad

{cambio de accion)

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

{ cambio en ¢l objeto)

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

usar un casco de seguridad en una industria farmacéutica (un cambia de contexto)

Con lo anterior queremos subrayar que en cualquier ambito, encontraremos muchas

conductas diferentes y cada una requerir de una intervencion estratégica diferente.
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Por ejemplo. La informacion requerida para que un adulto deje de fumar, es diferente a la

que se requicre para prevenir el tabaquismo en los adolescentes

Por esto, la teoria de la accion razonada considera muy importante como primer paso
identificar una o mas conductas que nos puedan ayudar a alcanzar nuestra meta, porque
una vez definida la conducta de interés, la teoria asume que ¢l mejor predictor simple de
esa conducia es la intencion de la persona para realizar esa conducta, por que la mayoria
de las conductas de los individuos que son socialmente relevantes, estan bajo control
voluntario y por lo tanto el mayor determinante de cualquier conducta es la intencion para

realizarla o no realizarla

Por ejemplo: Si se esta intentando predecir si un estudiante adolescente de nivel medio
superior no fumara la proxima vez que esté con un grupo de estudiantes adolescentes
adictos al tabaco, el mejor predictor sera la intencion que tenga de ‘no fumar cuando este
con un grupo de estudiantes adolescentes adictos al tabaco’ y no a su intencion de cvitar el

cancer pulmonar, o de gastar su dinero en cajetillas de cigarros

Siendo precisamente por la relacion que existe entre las intenciones conductuales y la
conducta en si, que la teoria se preocupa por identificar los factores que apoyan ia
formacion y cambio de las intenciones Para Fishbein y Ajzen (1967) la intencién de un
individuo es "una funcion de dos determinantes basicos, uno personal en naturaleza y otro
que refleja la influencia social” (Fishbein, 1990)

El factor personal hace referencia a los sentimientos tanto posilivos como negativos para
realizar una conducta y lo denomina actitud hacia el comportamiento(op ¢it) y las normas
subjetivas, constituidas por las presiones sociales que lo llevan a rcalizar o no dicha

conducta, las cuales son basicamente percepciones, creencias conductuales y normativas,

w
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Difieri¢ndo de otras reorvic

s que dirigen su atencion a un solo factor como la teoria de la

disonancia cognoscitiva de Festinger que explica ¢l cambio de actitudes a trave

de la
modificacion de las creencias o de uno de los tres componentes de las actitudes (afectivo,

cognitivo y conductual) como 1o propusicron algunos otros autores

La teoria a su vez considera que una vez delimitadas las conductas de intercs, se deben
identificar los "referentes” (Fishbein, 1990), los cuales estan constituidos por esas personas
que para la poblaciaon que ¢s objeto de estudio por diferentes circunsiancias represcntan

una importante figura o influcncia y marcan una forma de ‘guia’ para cttos. al igual quc las

conductas de interes, los referentes pueden ser diferentes dependiendo del grupo que sea
nuestro objeto de estudio.

Rios (1995) en su propuesta de aplicacion de la teoria de la accion razonada a la

problematica ambiental considera que ¢sta tiene un “caracter predictive de la conducta®,
ya que permite entender los factores que conducen a cambiar (o mantener) las intenciones
conductuales de la poblacion estudiada, ademas de que ofrece validez en sus constructos
permitiendo su evaluacion a través de procedimicentos estadisticos

I.a aplicacion de la teoria de ia accién razonada en diferentes escenarios, ha ayudado a
explicar con un soporte experimental, porgue un gran nimero de programas educativos
han fallado su propoésito, exponiendo que la mayoria de cllos buscan provocar el cambio
sin definir previamente tas conductas de interés, se enfocan exclusivamente a las actitudes,
creencias, o normas, de forma desarticulada, sin considerarios como un conjunto de
factores que interactian constantemente y que al pretender modificar uno. se deben
considerar los demas.

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

actitudes y aspectos generales, mas que directamente en las actitudes y/o normas
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subjetivas que corresponden directamente a jas conductas que se desean cambiar” y

sugiere que se deben tomar en cuenta los planteamientos tedricos de 1a teoria de la accion

Ta da al o de di algan programa educativo

Para provocar el cambio de una conducta de interés, se debe identificar previamente la
importancia que tienen para la realizacion de dicha conducla las actitudes v las normas
subjetivas, ya que si una conducta se encuentra bajo ¢l controt de las actitudes, los intentos

por cambiarla a través def uso de la presion normativa, no seran muy exitosos

Lo mismo ocurrira cuando los miembros de un grupo realizan cierta conducta, porque
creen que personas importantes para clios piensan que asi lo deben de hacer, se lograra

poco tratando de cambiar las actitudes

Fishbein y Ajzen (1967) al proponer una teoria que involucra tactores como las creencias
tanto individuales como grupales, actitudes, factores de intluencia social (normas
subjetivas), intenciones y conductas, favorecen a la investigacion de los fendmenos
psicosociales, desde una perspectiva mas integral, proporcionando fundamentos tedricos

para explicar la conducta y su modificacion involucrando varios elementos

Por lo anterior se¢ considera que la teoria de la aceidon razonada es una buena altermativa
para iniciar la investigacion en el campo de la psicologia del trabajo, ya que permite tener
otra perspectiva de posibles alternativas de intervencion para provocar el cambio en la

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

que son individuales, forman parte de un grupo el cual es diferente 2l familiar, escolar,

amistoso entre otros, por lo tanto ticnen creencias individuales, grupales, actitudes,

normas, intenciones y conductas propias de 'esa organmiza



5. La teoria de 1a accion razonada y las teoriss de cambio de actitudes.

Como hemos revisado hasta este momento. tanto las actitudes comao el interés por explicar
y manipular su cambio ha sido un importante objeto de estudio para tos psicélogos, 1o que
ha provocado numerosas investigaciones las cuales han tratado de comprobar los puntos

propuestos por las diferentes teorias al respecto

En ¢l presente trabajo se considero importante referr las teorias de Newcomb (1953),
Hoviand, Janis y Kelley (1953),0sgood y Tannenbaum (1955), Festinger (1957) y Heider
(1958) porque representan el trabajo previo que se realizd a la Teoria de ta accidn
razonada de Fishbein y Ajzen (1967) tratando de proporcionar elementos gue permitieran
explicar los factores que se involucran con la conducta y las actitudes, asi como con su

cambio.

Estas teorias anteriores a la teoria de la accion razonada, estan de acuerdo en una forma u
otra en que la formacion de actitudes, se basa en la necesidad que tiene ¢l individuo de un
estado de consistencia individual que permita adoptar a las actitudes que son coherentes
con un cstado de armonia propio rechazando a las incoherentes por ser de dificil

formacion y asimilacion

Al respecto. Rodriguez (1977) afirma que segun con las teorias de congruencia
cognoscitiva, las actitudes sc forman de acuerdo con el principio de la armonia y de la
buena forma, siendo mas facil la organizacion de las actitudes que forman un toda
coherente e internamente consistente que la formacion de actitudes que debido a su

incongruencia provocan tension y deseos de cambio l.a comunicacion y la personalidad
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de los r ptores bién se ideraron como elementos determinantes de ias actitudes

asi como de su cambi

Como podemos observar en lo anterior las teorias sobre las actitudes y su cambio se

sc alosel

que segun los autores rodean a las actitudes, la teoria de
la accion razonada ofrece un panorama mas general de los cambios, no de las actitudes
como eclementos predictivos de las conductas, sino de todos los factores que segun
Fishbein y Ajzen se involucran en estos cambios los cuales aseguran conductas mas

estables, en relaci

n a cambios sociales.

Las principales semejanzas y diferencias entre las teorias revisadas en este capitulo las

podemos encontrar en el siguiente cuadro.

TEORIA PRINCIPALES FACTORES QUE PROPUESTA
PLANTEAMIENTOS | PARTICIPAN EN EL
MODELO
PROPUESTO
Tcoria dc¢ 1a disonancia | Los  scies  humanos | Cogniciones Proponc » expiica ol
cognoscitiva buscan un ecstado dc | A) disonantcs 1ermino de disonancia
{Leon Festinger 1957) | armonia en sus | B)consonanies ¢ cognoscitiva. plantcan
bus: CYrecl do que csta actua como
do scr congrucnics un spulso. necesidad
consigo mismos. o tension ¥y que  su

magnitud depende de fa
importancia  de  los
clcmentos cognitivos v

del numero de
COENICIONES QUE exIStin
cansonamces ~

disonantcs, proponici
do quc para disminuir
ta disonancia y dor
lugar a la coherencia
cognosct

tva s¢ debe cambiar
uno de los clementos
cognoscitivos.  reducir
ia itnportancia de estos
o anadir nucvos
elcmenios
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PROPUESTA

TEORIA

PRINCIPALES
PLANTEAMIENTOS

FACTORES QUE
PARTICIPAN EN EL
MODELO

PROPUESTO
Teoria de Hovland, Janis y | Destaca fa tmponancia Comumicacion Sc reficre al problema
Kelley de Ia comunicacién, la persuasiva de Ja  comuiucacién
(1953) naturalcsa del audnorio persua
al que se desuna esta y Actnudes/Oprnioncs sivp o canblo de
las caract. de acitud considerando a
personatidad de los Las achitudes »
receptores de la opiniones cono
ComuNICacion vanubles con estrecha
relacion cnue si.
identificando a las
actitudes que represcn-
ran las conductas
especificas en pro © en
contra dec dclernunado
objeto ¥ las opimancs
rclauvas a csos objclos
las que influycen cn pra
o cn conlra dc  Hos
mrismos. Por 1o quc
considcran neccsano
usar los  ncentivos
capaces  de que  una
nucva respucsta se dc
cn 1o quc se refiere a
las actiludes ¥ sy
cambio
Teoria del  csfuerzo  en | Considera que 1a ) Unidad A-B-X Considerando 1a
dircccion a la simetria orientacién hacia | A-B personas exislencia de strnetria
(Newcomb 1953} objcios del ambicnte es | X objeto actitudinal cuando A v B ticnen
necesidad | Distingue dos os de | sentimicntos positivos
cntre ias | sistemas: individualcs | con respecto a X,
personas, por lo que | y de grupo. ausencia de csta cuando
proponie  quc  dubc los schtimicnios no son
existir  cicrta  simetria simctricos o iguales, sc
cn fa comunicacion de proponc que cn caso de
dos personas con quc no eXisia simetria
respecto @ un objcto tos intcgrantes del
actitudinal sistcma s¢ esforza-
ran por obtencrla,

de ahi que se plantee
que al no existir
equilibrio, surgen
fucrzas cmipeiladas cn
alcanzarlo, provocando
asi un cambio de
actitud con respecto al
objcto.
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TEORIA PRINCIPALES FACTORES QUE PROPUESTA
PLANTEAMIENTOS | PARTICIPAN EN EL
MODELO
PROPUESTO

Teoria del Balance
{Heider, 1958}

Se reficre a 1os estados
de cquilibrio v

descqui rio cntse
tres elementos: la
persona (P), otra

Distingue tres clemen-
tos

la  persona (). otra
persona (O) un
objeto, 1dea o problcing

persona (O) y un dado (X)

objcto, idca o bt Dos i de

dado (X) Considerando reiacion de

un sentimicatos y dc

cdo. de  cquilibrio | unidad.

cuando se ucnen | Considerando que una
! “on de

respecto a un objeto. y | sennmicntos cs

de hbno cuando ) una

uno de fos dos aprecia
un objeto y ¢l otro no,
provocando tcnsion

relacion de umidad se
reficre a Ia umion dc las
personas con los
cventos,

Proponc un sistema
triddico simple de tres
relacones

La actitnd de P con
respecto a O, y con
respecto a Xy Ia
actuud de O con
respecto a X

Se basa en
concepciones
pestaltistas para
explicar su tcoria,
sicndo los principios de
Ta orgamizacion
percepual imponanics
para exphicar la
perceparén de la
realidad como un todo
que influye en el
equilibris de las
actitudes, cvitandosé cl
desequilibrio y por lo
tanio fomentando ¢l
cambio de c!

Teorla dc  Osgood
Tannenbaum

Y

Prncipio ac
congrucncia cntre las
fucnics y cl objcto

Sugicre 1a umportincia
sobre la congruenc
las fuentes v i

negativa cntre las
fucntes y cf objeto

Planica quc. para quc
©Xisla congrucncia es
neccsario que  cuando
exisla  una relacién
positva cntre 1a fuente
¥ ¢l objcto, la actitud de
con
cstos  dus
clementos sea positiva,
ocurnendo lo misino cn
casa de que  sea
negativa. Sicmpre que
un objcto de juicio sc
encuentre refacionado i
olro por una afirmacion

oXistird congrucncia,
sicmpre ¥ cuando
ambos scan cvaluados

en la misma forma v It
asociacion cntre clios
sea positiva ocurricndo
10 contrario cuando son
cvaluados de diferente
mancra




TEORIA PRINCIPALES FACTORES QUE PROPUESTA
PLANTEAMIENTOS PARTICIPAN EN EL

MODELO

PROPUESTO
Teoria de Ia  Accion | Relacion entre | Relacion entre Proponc  un  modcio
Razonada conduciual, quc sugicre
{Fishbein & Ajzen | oindivie conductuales. el scleccionar  las
1867) duales, ¥ as  de  nterds,

normativas o grupales,
actitud,

subjctiva,
conducta

norma
micncion y

conducta. ¥ entre
Creencias NOTMELY s o
grupales, normas
Subjelivas. ENCIoNes
y conducia,

dentificando

claramente cuales son
las que cn realidad se
buscn  cambar v a
partir de ahi identificar
los referentes import
para b grupo, despus

tos delerminanics
maltples  es  decrs,
conocer  los  pesos

relaivos yue tiencn las
creencias  andividuales
con respecto a  las
grupalcs, lo que a su
vez determunara el peso
dec  Ia acutud  con
respecto a las normas
subjctivas,  influyendo
en 1as  menciones ¥
cslas & su vez en las
as

Por esto, se propone a la teoria de la accion razonada como una aportacion de la

psicologia a los cambios organizacionales, la cual en conjunto con teorias adiinistrativas

como la gerencia de servicio, pueden favorecer a la necesidad de miles de empresas de

lograr cambios en la conducta de los empleados para convertirse ¢n cmpresas mas

competitivas y agresivas en ¢l mundo de los negocios actual

Es necesario, comentar que no se pretende establecer que los experimentos realizados

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

teoria de la accion 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 teoria poco mencionada en




los textos y que en los Gltimos afos ha empezado a cobrar fuerza en las investigaciones de

fenémenos sociales, sin dejar de l1ado 1o que hasta el dia de hoy se ha hecho

Es importante mencionar que el origen del presente trabajo se debe al trabajo profesional
3O P!

que como psicologo se ha realizado en organizaciones de diferentes giros tanto de

productos como de scervicios, en donde a pesar de que se reconoce que el recurso humano

es el mas valiosos es el menos comprensible debido a su complejidad y variedad

Fishbein (1990) producto de sus investigaciones sobre ¢l uso del condon como método
preventivo de contagio de SIDA, ha propucesto nuevos caminos paia hacer fiente a una
problematica social provocada por una enfermedad que hace cuarenta aftos no cobraba
vidas como lo ha hecho en los ultimos afos, mismos que pueden ser trasladados a otros
campos de ejercicio profesional de los psicologos como son las organizaciones laborales.
en las cuales se requiere conocer y probar con nucvas alternativas que ayuden a contestar

sus cuestionamientos subre los cambios de conducta que nece

sitan provocar para dirigirse
con pasos firmes hacia los resultados que requicren para sobrevivir en un mundo cada vez
mas competitivo

Ante esta necesidad se propone que los psicologos del trabajo se actualicen y trabrjen en
la elaboracion de programas cducativos basados en 1a teoria de la accion razonada, que
sean orientados a provocar el cambio de conducta en los individuos, antes de que las
organizaciones inviertan fuertes sumas de dinero en  implementar  programas
administrativos de cambio los cuales se enfocan solamente en la forma de producir con
calidad v no a trabajar con calidad, que es diferente, porque esto incluye a las personas.
programas que también apoyen ¢l explicar y comprender desde otra perspectiva al

individuo con sus propias caracteristicas, refiriéndonos a la conducta



Por esta razon se considera importante en este trabajo hacer una revision de las teorias de
calidad que han sido propucestas hasta este monento, y que actualmente de una forma u
otra lienen presencia en las organizaciones laborales proporcionando mayor atenciéon a la
teoria de la gerencia de servicio propuesta por Albrecht (1990) la cual por un lado es la
mas reciente y la que en mayor medida con respecto a las otras considera a las personas

como 10s recursos mas valiosos en una organizacion que requicre de cambio, pero que a

pesar de cso carece de clementos cientificos suficientes para involucrar y explicar la
participacion de aspectos inherentes a todo ser humano como son los sentimientos,
emociones, creencias, normas, actitudes y conducias, pero que puede ser complementada

con la teoria de la accion razonada, como se propondra mas adelante
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CAPITULO 1}

LA CALIDAD DE SERVICIO

1. Introducciéon

Como se revisd en el capitulo anterior la actitud es un factor significativo en la conducta
de los individuos, que reviste de importancia en todos los aspectos de la vida que
impliquen la interaccion con  otro

individuo, con un grupo o por si solo,

independientemente del contexto ya sea familiar, escolar, social, o de trabajo

Por lo anterior, ¢l tema de las actitudes juega un papel importante en las organizaciones
laborales con la revisaremas a lo largo de este capitulo ya que no importa la estrategia que
se planee para el logro de cualquier objetivo organizacional, sin empleados que
manifiesten una conducta que favorezea ¢l funcionamiento de las estrategias, estas no

serviran de nada y carecerdn de trascendencia

En la actualidad, mucho se habla de la calidad total, de productos, proccsos o servicios.
para algunos el implantar calidad en sus orpanizaciones lo consideran un proceso inatil y

costoso, muchos otros lo ven como cl instrumento ideal para hacer que sus cmpresas

puedan comenzar a ser o sigan sicndo competitivas

Algunos consideran que el trabajar con respecto a los lineamicntos de calidad total es algo
imposible de implantar en las empresas mexicanas y otros estan convencidos de que es
perfectamente posible. asi como un grupo piensa que es demasiado costosa y con efectos a
muy largo plazo algunos otros saben que los beneficios superan con mucho a fos costos

que pueda gencrar el implementar programas de calidad dentro de sus organizaciones y los
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efectos pueden darse a mediano plazo dependiendo de las estrategias que se sigan para su
implementacion

Como podemos darnos cuenta el principal impedimiento que encuentran los resposables
de los cambivs organzacionales para implementar programas de calidad es la falta de
credibilidad en su efectividad y trascedencia no en los mercados de competencia sino con
tos empleados que trabajan dentro de las empresas, ya que fes queda muy claro que con

empleados sin las conductas adecuadas no abtendran los resultados que buscan

sobre las actitudes y su cambio,

Por esto, se han revisado algunas de las teorias existente.
siendo mas especificos en el modelo propuesto por la reoria de Ja accion razonada, porque
se considera que cuenta con los elementos necesarios para proponer una buena alianza con
los programas de calidad, ya que favorece a la trascendencia y la efectividad necesaria
para lograr cambios en la conducta de los empleados que a su vez se espera Que ayude en

los cambios que la orgamzacion para la que trabajan requiere para mantencrse en una

buena posicion en el mercado de competencia

Si propusieramos el realizar una encuesta de opinion sobre los programas de calidad de
servicio entre diferentes organizaciones probablemente encontrariamos muchas posturas
con respecto a este tema, sin embargo, ¢s una realidad que en algn momento nos hemos
cuestionado sobre la utilidad o necesidad de impiantar la calidad en sus diferentes aspectos

en las organizaciones no solo laborales, sino educativas, politicas o comerciales.

Pero asi como existe diversidad en las opiniones podriamos encontrar también muchas
justificaciones de Jos quc se resisten a hablar del tema como por gjemplo: "Nosotros

y seguimos ganando dinero”. "No he dejado de ser lider en mi

siempre hemos trabajado a
" No podemos perder tiecmpo en eso hay que secguir produciendo, nuestros

mercado”

clientes esperan”.
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Es este capitulo se hara una revision general de las teorias que se han propucsto sobre
calidad Ias cuales tienen como objetivo comun proponer alternativas de solucion a la
problematica que se estan entrentando las empresas ante el hecho de que en la actualidad
los clientes son mucho mas vxigentes que antes, para mas adelante proponer el wrabajo

conjunto de la psicologia a traves de la teoria de la accion razonada con estas teorias

En este punto, constderamos importante hacer mencion que la teoria de la accion
razonada, no debe ser confundida con otras herranuentas utilizadas en las organizaciones

taborales por los psicologos del uabajo como lo ¢

Ia deteccion de necesidades de
capacitacion, ya que esta se utiliza para identificar necesidades de  entrenamiento
especificas para resolver problemas especiticos a diferencia de la teoria de la accion
razonada que constituve un modelo de modificacion de conducta, fundamentado en

constructos hipotéticos que buscan explicar la relacion entre los factores involucrados en

fa manifestacion de conductas especificas

Al revisar la bibliografia existente sobre las teorias de calidad y su evolucion ante las
necesidades de las organizaciones en los ultimos cuarenta afios, se considero ja posibilidad
de encontrar suficientes argumentos validos que pudieran justificar la implantacion de un
programa de calidad en ellas, pero teniendo una variable diferente al comun de los
argumentos ¢l no tomar en cuenta solamente el cambio de los procedimientos sino también

de lo que ocurre con Jos individuos que trabajan en ellas

A continuacién mencionaremos algunos de los que consideramos mas representantivos de
acuerdo con la experiencia personal del autor de este trabajo en organizaciones de giros
financiero, de servicios y farmacéutico.

A) Los relacionados con la globalizacion de los mercados como son fa apertura de
fronteras de nuestro pais permitiendo la entrada a competidores mundiales. la introduccion
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a los mercados de una gran cantidad de productos y opciones, mayores posibilidades de

obtener buenos servicios, gran soporte financiero detras de los nuevos competidores

Por ejemplo 1l.as estrategias que han tenido que semur los bancos en la década de los
noventas, despu€s de haber estado nacionalizados por casi diez anos, para hacer fiente a la
apertura que ha tenido ol gobicrno mexicano al permiir el establecinuento de bancos
extranjeros con fuertes estrategias de mercadotecnia ¢ importante soporte economico, los
cuales tienen el objetiva de ganar ¢l mercado que los bancos nacionales perdieron durante

los afos de burocracia, mala atencion, mal mancjo de los cuentahathentes

B) Los relacionados con la necesidad de ecniender mejor a los clientes, retirando del

mercado los productos obsoletos que estan siendo sustituidos por la gran variedad de
opciones v por la nueva forma de administrar la economia por paite de los consumidores
que ya no compran lo que hay sino lo que realinente necesitan Las guerras de precios,
perdida de mercado y la necesidad de innovar, lanzando nuevos productos y servicios al

mercado

far servicios bancarios

Por ¢jemplo: En las altimos afios los bancos han tenido que di
que cumplan con las nuevas necesidades de sus clientes, como ha sido el pago de ndminas
a través de tarjetas de retiro que conllevan ventajas como no tracr todo el dinero en la
bolsa el dia de pago, cvitan el formarse en la fila de la caja en un horario restringido
permitiendo et hacer retiros a cualquier hora del dia y en las ultimas fechas hasta acceden a
hacer el pago de servicios a través de los cajeros automaticos, evitando la pérdida de

tiempo y las colas interminables que los caracterizaban antes

C) Los reiacionados con 1a necesidad de tener mejores condiciones dentro de la empresa;

con el fin de evitar baja productividad, aitos costos por desperdicios, reprocesos e
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P personal d ivado sin descos de superacion, alta rotacion de personal,

dismi e de utilidad sucldos no competitivos, problemas laborales, falla de
compromiso por parte del personal y de la direccion para el logro de las metas, maquinaria

obsoleta, cambios lentos en procesos, métodos, diseios

Por cjemplo La nueva filosofia de los bancos implicod hacer mas trabajo con menos gente,
por lo que se vieron en la necesidad de scleccionar a los empleados que realmente
representaban un benc¢ficio para el logro de los nuevos objetivos, asi como implantar
programas que difundicran entre los miembros de la organizacion 10s cambios y las nuevas

necesidades

Cuando se hace referencia a la calidad como una nueva filosofia de trabajo, en yran
numero de las ocasiones se¢ cuestiona que diferencia existe entre empresas que no han

trabajado en la implementacion de la calidad v empresas que lo han hecho, la respuesia se

concentraria en afirmar que existen muchas maneras de evaluar la efectividad de una
técnica o metodologia, a fin de cuentas el objetivo es poder vislumbrar cuales pueden ser

los resultados obtenidos después de la aplicacion y as1 poder saber si e

adecuada a las

necesidades o no

La compatacion de antes-después nos permite hacer un analisis serio de la situacion que
tiene las empresas, para poderlas proyectar al futuro con el fin de detectar 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 comparacion de este tipo nos puede ayudar a descubrir aquellos puntos en los que

son fuertes y aquellos en los que ticnen mayores debilidades. de tal fornma que se puedan



implamiar las estrategias adecuadas a las necesidades y expectativas, sabiendo

perfectamente a donde se quiere llegar.

Muchas veces se puede pensar qgue la situacidn que se esta viviendo e¢s normal o hasta
buena porque no se ha descubierto que hay otras formas o métodos de hacer las cosas,

también se puede subestimar el valor de una accion porque se piensa que no dara mayores

resultados

2. Aportaciones de lus principales ex postentes,
En 1950 cuando el Dr. Edwards Deming impartié su célebre seminario en Japon, poco se
pensaba en la gran revolucion industrial a la que daria lugar, segan €l mismo Dr Deming,
solo &l creia en el impacto futuio de esa nueva tecnologia, los japoneses reconocieron
rapidamente sus aportaciones, por clio en 1960, el emperador Hiroito 1o condecoro con la
Segunda Orden del Sagrado Tesoro, en su discurso lo homenajeo diciéndole que el pueblo
japones atribuia a su trabajo en Japon ¢l renacimiento de la industria japonesa y su éxito en

llevar a todo el mundo sus productos clectronicos, en aquel entonces los occidentales ni

siquiera se daban cuenta de lo que pasaba en Japon

Cuatro afios después de haber iniciado Deming sus trabajos en Japon, ¢l Dr Joseph Juran
tlegd a compartir sus enfoques, agregandose ¢l Dr. Kaoru Ishikawa quien es reconocido

hoy dia comeo impulsor de los circulos de calidad a partir de 1962

Es significativo mencionar que la formacioén académica de estos tres iniciadores del
movimiento de calidad no tiene relacion aiguna con una ciencia humanistica. el Dr
Deming y Juran se formaron como ingenieros y el Dr. Ishikawa en quimica aplicada; lo
que nos marca una pauta para identificar probablemente porque las teorias de Calidad,

mencionan la importancia de la participacion de los individuos sin profundizar en los
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cambios que ellos también van experimentando durante la implementacion de un programa
de Calidad, por ejemplo; la Calidad Total exige como premisa la involucracion de todos
los integrantes de la organizacion, ya que segun el Dr Deming (1960) sdlo asi se logra
hacer realidad la reaccion en cadena mejora la calidad, bajan los costos aumenta la
productividad, se captura ¢l mercado con mejor calidad a precios bajos, se permanece en

los negocios, se pgencian mas fuentes de trabajo, se mejoran los sueldos, pero no
proporciona elementos para provocer esta involucracion, ni explica como se puede dar
esta.

a Edwards
Deming; Joseph M Juran, Kaoru Ishikawa, Phillip B. Crosby. y Armand V Feigenbaum

Se han considerado como principales exponentes de las teorias de Calidad

A continuacion proporcionaremos de forma resumida 1o que expone cada uno en sus

propuestas para la obtencion de la calidad, con el objctive de identificar mas facilmente
sus diferencias, similitudes y posteriormente nos sea mas sencillo ¢l mancjo de ia
informacion

EDWARDS DEMING
Filosofia

Constancia de prop0siio para el mejoramiento de la Calidad
Adoptar la nueva filosofia

Eliminar la dependencia de la inspeccion masiva

Fin a la practica de negocios sobre precios de marca
Mejorar cc e el si de produccion y servicio
Métodos modernos de capacitacion
Métodos modemnos de supervision
Erradicar el miedo

Romper btarreras entre departamentos

Eliminar metas numeéricas

Eliminar estandares y cuotas.

Remover barreras entre el trabajador y su orgullo por el trabajo bien hecho.
Un vigoroso programa de educacion y entrenamiento

Involucrar a todos.

O A A
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JOSEPH JURAN

Filasofia

+ Medir el costo de tener calidad pobre

* Adecuar el producto para ¢l uso

= Lograr conformidad con especificaciones
« Mejorar proyecto por proyecto.

-

L.a calidad es el mejor negocio.
Metodologia

Detectar areas de oportuanidad.
Establecer metas de mejorva
Planear el logro de las metas
Brindar capacitacion
Emprender proyectos
Registrar cualquier avance
Brindar reconocimientos
Comunicar resultados

Evaluar

T R B A )

Mantener ¢l mejoramicnto en Pprocesos y sistemas,

KAORU ISHIKAWA
Filosofia

+ Primero la Calidad, no las utilidades de cono plazo.
= Orientacion hacia ¢! consumidor

El proceso siguiente es su cliente

+ Respcto a ja humanidad

Administracion interfuncional

.

Cuadro de Pareto.

Diagrama causa o efecto -
Estratificacion.

Hoja de verificacion

Histograma.

Diagrama de dispersion.

Graficas y cuadros de control.

Las sicte herramientas estadisticas
.
.
.
-
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PHILIP B. CROSBY

Filosofia

- C lir con los req;
= Prevencién.

« Cero defectos.

-

Precio de incumplimiento

Metodologia

+ Comp iso con ia di 1O

= Equipos de mejoramiento de calidad.

* Medicion de la calidad.

- Evaluacuén dcl! costo de la calidad.

- i6n de la calidad

- Acclones correctivas.

+» Cobmite para ¢l programa de cero defectos.
+ Entrenamiento a supervisores.

* Dia"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 operacional al control de calidad.

« Identificar tareas claves.

« La persona prototipo del contral de calidad, no inspector.

+ Conocimientos de tecnologia moderna

« Alto entrenamiento en métodos estadisticos

- Emrenanucnto cn enfoques de comportamicnto y motivaciéon humana.
e Pr di > ado

-

Involucra a todos los departamentos de la empresa.

Metrodologia

-

-
-
-

Identificar requisitos de calidad del cliente y uso final.
Propone cuatro pasos para el control de calidad
acion ad istrativa y técnica de actividades de calidad

Evalunr en que grado el producto o servicio se apega a las expectativas de los
clientes.




2.1. Edwards Deming

En general, Deming sefialé que el control de calidad implica Ia produccic fici de
productos que el mercado demanda.
Desarrollé una espiral a la que o "mejor i e" del proceso, cuyos

son: su defi ion de las caracteristicas de calidad, su

mantenimiento bajo observacién y control, y el mejoramiento sistematico.(Mata, 1991 en

Rarnos, 1994).

Su modelo propone catorce puntos y sicte enfermedades mortales que influyen en el
adecuado control de 1a calidad en las organizaciones.

Los catorce puntos de su filosofia, son

1. Ser constantes en el propdsito de mejorar los productos y los servicios

2. Adoptar la nueva filosofia, considera que las empresas 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.

3. No depender de la insp ion masiva. La Calidad no se logra mediante la inspeccion,
sino mediante el mejoramiento del proceso.

4. Acabar con la practica de adjudicar contratos de compra basandose exclusivamente en
el precio, esto conduce a suministros de baja calidad. Propone buscar ta mejor calidad y
trabajar para lograrla con un minimo de proveedores para cada uno de los articulos en una
relacion a largo plazo.

5. Mejorar continuamente y por siempre el sistcma de produccion y de servicio.

6. Instituir la capacitacién en el trabajo, evitar ¢l aprendizaje empirico del trabajo

7. Instituir ¢l liderazgo. E! supervisor no debe tencr como trabajo castigar a sus

subordinados sino orientarlos ayudandolos a hacer un mejor trabsajo.
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8. Desterrar el temor. La pérdida economica producida por el temor ¢s muy grande, para
mejor la calidad y la productividad es necesario que la gente se sienta scgura

9. Derribar las barreras entre las areas staff. Con frecucncia las areas compiten o tienen
metas que chocan entre si, en lugar de trabajar en equipo para resolver o prevenir los
problemas

10. Eliminar los slogans, las frases que exhortan a la fuerza laboral. ya que no tienen
sentido Si no estan respaldadas por la congruencia de las mejoras en los sistemas

11. Eliminar las cuotas mumericas, estas solo toman en cuenta a tos numeros no a la
calidad de los métodos considerando que constituyen una garantia de ineficiencia vy altos
costos.

12. Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgulio que produce un trabajo
bien hecho La gente esta ansiosa por hacer un buen trabajo y se siente angustiada cuando
no lo puede hacer por la actitud equivocada de los supervisoies, equipos defectuosos y
materiales deficientes

13. Establecer un vigoroso programa de educacidn y entrenamiento

14. Tomar medidas para tograr la transformacion. Se requiere de un equipo de altos

ejecutivos con un plan de aceidn para llevar a cabo la mision que busca la Calidad

Los enfermedades y aobstaculos que Deming considera que existen dentro de las empresas

y deben ser eliminados s enlistan a continuacion (Belmont, Ornelas, 1995)

Enfermecdades

t. Falta de constancia.

Enfisis en los beneficios a corto plazo.
. Ewvaluacion del desempeio

Movilidad de los directivos.

Y

Dirigir basandose en cifras
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Obsticulos

1. Buscar resultados inmediatos

2. La suposicion de que resolviedo los problemas se transformara a la industria.
3. Busgueda de gjemplos.

4. Ensefianza deficiente de los métodos estadisticos en la industria.

5. Uso de tablas de aceptacion

6 Tener solo un departamento que se ocupe de todos los problemas de calidad.
7. Creencia de que los problemas residen completemente en la mano de obra.

8. Falsos comienzos.

9. EIl hecho de "instalar” el control de calidad.

10. La suposicion de que solo es necesario cumplir las especificaciones

11 La falacia de los cero defectos

2.2 Joseph M. Juran
Joseph M Juran, definio a la calidad como ¢l comportamiento del producto. e identifica al
cliente como el elemento fundamental del propdsito de la calidad. (Mata, 1991 en

Ramos,1994.)

Es el creador de la trilogia de la calidad que consiste en tres fases

A) planificacion, que consiste en el desarrollo de los productos y procesos requeridos
para satisfacer las necesidades de! cliente, la cual comprende los siguientes pasos:
determinar  quiénes son  los clientes, determinar sus necesidades, desarrollar  las
caracteristicas del producto que responden a esas necestdades, desarroilar los procesos
que sean capaces de producir las caracteristicas del producto. transferir los planes
resultantes a las fuerzas opcrativas

B) control de calidad, que incluye evaluar el comportamiento real de la calidad. comparar

el comportamiento real con los objetivos de calidad y actuar sobre las diferencias

»
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C) mejora, la cual es la ultima fase del proceso y sera el medio para elevar las cuotas de
calidad a niveles no alcanzados anteriormente, estableciendo la infraestructura necesaria
para conseguir una mejora de Ja 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, motivacion y capacitacion para que los equipos trabajen como se espera que lo

hagan. (Belmont, 1995)

2.3 Kaoru Ishikawa.

Para Kaoru Ishikawa, el control de calidad es "hacer lo que se debe hacer en todas las
industrias”, lo primero que debe conocerse son los requisitos de los consumidores y saber
que estan dispuestos a comprar; la calidad debe incorporarse dentro de cada diseiio y cada

proceso, no se puede crear mediante la inspeccion

El concepto basica en el control ¢s la prevencion de errores repetidos. siempre que existe
un problema se debe climinar la causa basica y no los sintomas. el control de calidad es
responsabilidad de todos los cmpleados v los directivos de todas las divisiones de la

empresa

Es muy imponante fijar prioridades a largo plazo v peunsar ante todo ¢n la calidad. la base
del control de calidad son los datos y estos sin analisis estadisticos no permiten un control
adecuado, sintentizando su propuesta para obtener la calidad cn lo que se conoce como
los seis pasos de Ishikawa

1. Primero la calidad no las utilidades de corto plazo

2. Orientacidon hacia ¢l consumidor

3. El proceso siguiente es su cliente

4. Utilizar métodos estadisticos




5 Respeto a la humanidad

6. Administracion interfuncional

2.4 Philip B. Crosbhy
Philip B. Crosby, fue el creador del programa “cero defectos”, define a la calidad como

“cumplir con los requisitos” 1odos las actividades segiun Crosby deben de obedecer a

T isitos previ cstablecidos, si la direccidn no es capaz de explicar clara e

e a los pleados en que consiste la tarea a realizar, se hara imposible

cunmplir con los requisitos.

La inspeccion no es el sistema para obtener calidad, el Gnico sistema que permite
realmente alcanzar calidad es la prevencion, lo cual significa eliminar las posibilidades de
error y la adopcion de las medidas necesarias para su eliminacion antes de que se produzca

el problema

Para Crosby las cosas se deben hacer siempre bien, y la expresion simbélica de esta

expresion es cero defectos que equivale a bien desde la primera vez

Para medir 1a calidad en forma efectiva recomienda calcular ¢l costo de la calidad con dos
elementos. ¢l costo del incumplimiento, el precio que se paga por no hacer bien las cosas
incluyendo desperdicios, retrabajo, redisefios, tiempos improductivos, mas 21 costo del
cumplimiento, es decir, el precio del trabajo que logro cumplir con los requisitos desde la

primera vez

2.5 Armand V. Feigenbaum
Armand V. Feigenbaum (1990) define a la calidad de un bien o servicio como: "El

aglomerado total de caracteristicas del producto o servicio respecto a mercadotecnia,
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ingenieria, manufactura y mantenimiento por medio de las cuales el producto y el servicio
cubren las expectativas del ciente.” ( Belmont, 1995)

Exigiendo un cquilibrio econémico entre las caracteristicas individuales del producto o
servicio, que implican ¢l que sea confiable, servicial, durable y atractivo, aceptando esto

como el concepto orientado a la completa satisfaccion del cliente

En términos generales la propucsta de Feigenbaum tienc como objelive obtener las
mejoras necesarias tanto para la Calidad como para los costos que genera, tomando ¢n
cuenta principalmente las necesidades de los clientes, proponiendo que estas scan
evaluadas constantemente, {os procedimientos para la satisfaccion de los clientes queden
documentados y se identifiquen en las organizaciones las tarcas claves para alcanzar las

metas especificas de calidad

Es la unica teoria que propone el involucramiento de todos los departamentos tomando en
cuenta a mercadotecnia, produccion, relaciones industriales ingenieria y operacion, con

una vision mucho mas integral de que para lograr la calidad 1odos los miembros de una

organizacion deben estar involucrados

Como podemos observar todas las teorias hasta este momento revisadas tienen similitudes
y diferencias los importante es que han hecho una importante aportacion a los procesos
organizacionales actuales y como siempre ocurre han sufrido una evolucion, el enfogue de
Calidad se aplico inicialmente a los productos, posteriormente a 10s procesos v después a
los servicios como lo podemos observar con Feigenbaum, siendo la Calidad de servicio
actualmente el objeto de estudio de varios estudiosos de la calidad y también de los

psicologos
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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

flexibilidad en materia ccondmica

La calidad de serv

o puede definirse como " la amplitud de la discrepancia o diferencia
que exista cntre las expectativas de dos clientes y sus percepciones” (Zeithaml,

Parasuraman, Berry, 1990)

Segun los expertos una estrategia de servicios reposa en 4 elementos basicos. 1) El disciio

del “pilu

incorporado en ¢l producto basico, el cual también ha sido definido como el
“valor agregado del servicio" (Albrecht, 1990) 2) Las operaciones que integran «l sistema
de prestacion del servicio. 3) Todo lo relacionado con la intervencion humana en su
ejecucion, 4) la comunicacion a los clientes y al mercado del nivel y calidad del servicio

pretendido y alcanzado (Ramos, 19943)

Por ejemplo: Empresas mundiales como Procter & Gamble no actuan solamente como
solucionadoras de probiemas y provecdoras de servicios de valor agregado, para sus
consumidores, tambid¢n 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 sesenta, esta empresa observo que la cantidad de ropa que se
lavaba en casa habia aumentado al mismo tiempo que el promedio de temperatura del agua
empleada en las lavadoras habia bajado 15 © grados. esto provoco que fabricaran un
detergente para todas las temperaturas convirtiéndose ¢n un producto preparado para

resolver otras necesidades permanentes de los clientes
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Es importante resaltar que esta cobertura de necesidades no se podna lograr sin la
conducta de los empleados aunada a los avances tecnologicos para crear productos que

satisfagan los requerimientos de sus clientes

Definir el concepto de servicio es una tarea gue implica dificultad ya quce estos son

basicamente "intangibles, y pueden ser considerados prestaciones y expericncias mas quc
objetos” (Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990) A diferencia de los articulos que son

objetos, los servicios son realizaciones

so" ( Belmont, 1995) La palabra

Por definicion "¢l servicio es en primer lugar un proces

servicio tiene su origen del latin “servus™, esclavo, aquel que realizaba un trabajo fisico a

cambio de bienes que lo sostenian para seguir trabajando

3.1 El servicio y sus caracteristicas

Los servicios tienen las siguientes caracieristicas de acuerdo con Zeithaml, Parasuraman.
Berry (1990).

a) Son intangibles, b) Heterogéneos, c) Inseparables de produccion y consumao, d) Tienen

caducidad, e) Son flexibles, f) Implican responsabilidad

Los servicios tienen dos dimensiones. a) procedimiento v b) personal

La dimension que corresponde al procedimiento ¢s sistematica e incluye siete areas. La
segunda dimension que se refiere a la parte personal cs dificil de predecir ya que el aspecto
humano incluye actitudes, conductas y destrezas verbales pero también incluye siete arcas
(Belmont, 1995)

Las caracteristicas principales de los servicios son

Se consideran dificiles de medir, porque en ocasiones dependen de la subjetividad del

individuo que este recibiendo cl servicio, no pueden almacenarse. no pueden determinarse
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de antemano., no tienen vida, tiecnen una dimension temiporal, se presentan ante una
solicitud.

4. Gerencia de Servicio

El concepto de "Gerencia de servicio” tuvo su origen en los paises escandinavos,

especificamente  en Dinamarca con  Karl Albrecht y sus colaboradores quienes
proporcionaron caracleristicas de teoria a una serie de conceptos relacionados con los

cambios hacia mejores caracteristicas de los servicios prestados por las organizaciones

Albrecht, pretendid transmiur con su teoria gue el sector industrial en los Glumos 20 aiios,
esta viviendo una nueva epoca, la cual puede identificarse como un nueve periodo de la
cconomia, mucho mas dirtgida a ser unas cconomia de senvicio, caracterizada por industrias

que rinden mas que 1o que producen en el sentido de que los productos que glaboran son

importanics por que estan diri

sidos a la satisfaccion de las necesidades de los clientes pero
el servicio que estan proporcionando impacta de forma mocho mas trascendente en la
conducta de los consumidores hacia la adquisicion o no de esos productos considerandose

mas importante ¢l servicio como punto de rendimiento que ¢l volumen de produccion
como tal

La 1eoria de la Gerencia de semvacio tiene una orientacion humanista, su planteamiento se

enfoca hacia un sistema organizacional total que permite hacer del mejor servicio su fuerza
motriz.

Se considera como un concepto transformativo, una filosofia, un proceso de pensamiento,

un conjunto de métodos y un conjunto de valores y actitudes. (Albrecht, 1991 en Ramos,
1994)
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Sin embargo, es impornante resallar que a pesar de que esta leoria proparciona clementos
valiosos para proponer cambios organizacionales hacia las nuevas demandas del mercado
de compctencia, no analiza aspectos comao los factores relaciosnados con 1a conducta de las
personas actoras de dichos cambios. por lo que se considera interesante proponer el
analisis de la gerencia de servicio, a traves de una teoria como la teoria de la accion
razonada, propuesta por psicologos sociales, la  cual propone conceptos que
complementan los aspectos de conducta como actitudes, normas y creencias relacionados
a los individuos, los cuales no son evaluados por las teorias cuyo origen es administrativo

como las teorias referentes a calidad



CAPITULO 111

EL MODELO DE LA TEORIA DE LA ACCION RAZONADA COMO

ESTRATEGILA PARA LA CALIDAD DE SERVICIO.

1. El cambio de actitudes y la Calidad de Servi

Hasta este momento, se han rev

do de mancra separada, dos conceptos que forman
pante del quehacer cotidiano de las organizaciones laborales. las actitudes y su complejidad
cuando nos referimos al cambio de las mismas, ya que como nos hemos podido dar cucnta
existen difercntes teorias que desde su propia perspectiva buscan explicar los factores que
involucran un cambio en las actitudes de los individuos ¥y por otra parte, sc han expuesto
las principales teorias que han marcado una importante revolucion en las empresas
después de los cfectos causados por la Revolucion Industrial a principios de siglo, las

teorias de calidad, las cuales han sufrido una importanie cvolucion desde que Edward

Deminyg comenzara a trabajar en fapon despuds de la Segunda Guerra Mundial

En relacion al cambio de acutudes, |

=stinger v Carlsmith (1959), basados en la teoria de la
disonancia cognoscitiva propuesta por ¢l primero en 1957, referida en un capitulo anterior
plantearon la hipotesis de que entre menos razones €Xistan para gue una persona se vea
envuelta en un comportamiento publico Que vaya en contra a sus convicciones personales,
mayor sera ia probabilidad de que la manifestacion del comportamiento produzca cambios

de actitud en el sentido del comportamiento exhubido

Proponiendo que para reducir la disonancia experimentada por una persona en esta
situacidr, esta tiende a cambiar su posicion interna para hacerla mas coherente con el

comportamiento pablicamente exhibido. (Rodriguez, 1976)
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La hipotesis de Festinger y Carismith (1959) lo que pretendia era comprobar que entre

menor es la recompensa recibida para ejecutar una ac

ion coniraria a las convicciones
internas de un individuo, mayar cs el cambio de actitud que de ahi se desprende

El estudio de las actitudes tiene un largo camino recorrido como o hemos revisado
anteriormente, Rodriguez (1976) expone ta importancia que tuvo su estudio especialmente
en la década de los afios treinta, ya que durante estos afios se llevo a cabo el desarrolio de
diferentes técnicas para su medicion, 1a segunda mitad de los anos treinta se caracterizo
por la preocupacion de los psicologos sociales por cncontiar los determinanies de las
actitudes, dirigiendo su interes por encontrar Jos factores que conducian a las personas a
exhibir tal o cual actitud, aunada a la produccion de técmcas para su medicion

Hacia finales de los afos cincuenas, se hicieron las puincipales aportaciones en lo
referente a explicar el cambio de las actitudes, surgiendo teonas como la teoria de la

disonancia cognoscitiva, la teoria del balance, 1a teosia de la accion razonada

Por su pante, Newcomb (19:43) demostro la importanaia de los grupos de referencia en ta

formacion y cawbio de las actitudes, a través de una investi

cidn que realizd en
Bennigron College entre los afios de 1935 v 1939, ¢con la que deseaba verificar la variacion

en la conducta y las actitudes de los estudiantes de dicha institucion en funcién de su
asimilacion de la atmosfera prevaleciente en la ciudad en la que estaba ubicada dicha
Universidad El objetivo de este estudio longitudinal era demostrar ¢l papel de los grupos

de referencia en la formacion y modificacidon de actitudes

Newcomb (1943) concluyd que ¢l hecho de pertenecer a un grupo €5 menos importante

que identificarse con un grupo determinado



Adicional, a lo anterior se considera importante mencionar dentra del marco de las teorias
de cambio de actitudes que fueron revisadas en capitulos anteriores a la teoria del Balance
de Heider, la cual s¢ ocupa de “los estados de equilibrio y desequilibrio que se dan entre
tres elementos: la persona (P}, otra persona (O) y un objeto, dea o problema dado (X)
(Mann, 1970) Ia cual constdera un estado de equilibrio cuando las dos personas sienten
gusto o disgusto por el mismo objeto, de desequihibrio o falta de balance cuando uno de
los dos aprecia un objeto y el otro no, provocando tension entre (P) y (O) los cuales
buscaran cl cambio de actitud para recuperar ¢l equilibrio

Para Heider, los prinapios de la organizacion  perceptual gue oxplica la  teoria
cognoscitiva, son importantes para explicar la forma en la que la percepcion de la realidad

como un todo influye para que las actitudes tiendan i equuibbrio

Pero la teoria que ha sido revisada v marcada con especial interds en este trabajo ha sido la

teoria de la accion razonada la cual proporciona otro cenfoque a los conceptos que

plantean las teorias que yi hemos mencionado
Por ejemplo. ¢l cambio no lo explica como un regreso al equilibrio, sino por los pesos
relativos entre actitudes (sentimientos) y norma subjetiva (percepciones del grupo) que
afectaron a las creencias tanto conductuales o individuales como a las normativas o
grupales correspondientes, las cuales a su vez influycron en las intenciones para la
ejecucion o no cjecucion del comportamiente en cuestion. no basa sus supuestos teoricos
en ningun sistema de recompensas, ademas de que Festinger y Carlsmith no proporcionan
ninguna explicacion sobre la permanencia de la conducta sobre la cual se provoco el

cambio, a diferencia de la teoria de la accion razonada que explica el cambio de conducta

como permanente cuando se han identificado correctamente las coaductas de interés.
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Explica los grupos de referencia que propone Newcomb en funcion de las creencias

conductuales y las normativas o grupales.

Al revisar las diferentes teorias podemos concluir que todas de una forma u otra, tratan de
dar una explicacion teoricamente sustentada sobre lo que ocurre en la relacion estrecha
entre actitudes y conducta ya que consideran que al modificar una de ¢llas es evidente ei
cambio en la otra y este s un cuestionamiento que los psicoldgos se han hecho a lo largo

de varios afios

Por su parte la teoria de la accion razonada involucra como parte de su modelo, no conto
elementos aislados, a la persona el objeto y un probiema dado, para Fishbein v Ajzen la
conducta es el punto final en ¢l que se concentran accion, objeto, contexto y liempa la

actitndes. normas o

cual ha sido producto de una serie de interrelactones entse creenci

intenciones

Como s¢ menciono antenornmente, a io largo del desarrolio de la presente propuesta de

investigacion, se ha realizado también una revision sobre el trabato gque los investigadores
han hecho con respecto a la calidad, termino gque se ha convertido en una forma de
identificar a los procesos, productos ¥ sServicios, (ue se ofrecen continuamente a los

individuos. ¥y en una mancra de diferenciar enire los que satisfacen las necesidades de los

consumidores y los que no las satist:

Las teonas de Calidad dentro del marco de la administracion tambidn tienen representantes
importantes como Edward Deming, quien ha sido considerado como iniciador del
Movimiento de Calidad quicn como se dijo anteriormente sefiald que el controt de calidad
implica la produccién eficiente de productos que ¢l mercado demanda, desarroliando una

espiral a la que denoming “"mgjoramiento incesante” del proceso, teniendo como
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componentes: su definicion, identificacion de las caracteristicas de calidad, su
mantenimicnto bajo observacion y control, asi como el mejoramiento sistermatico (Mata,

1991 en Ramos, 1994)

Joseph M. Juran, seguidor de Deming definid a la calidad como ¢! comportamiento del
producto. ¢ identifico al cliente como el etemento fundamental del proposito de la catidad

Es el creador de la trilogia de la calidad: planificacion, control y mejora de la calidad

Establecio las 3 "C" conformancia (adecuacion y conventencia), conflabilidad ( certeza de
gue el producte tendra siempre calidad) y competitividad (oficcer mejores precios,
productos y servicios) (Mota, 1992 en op cit )

Para Kaoru Ishikawa, la calidad total ¢s “calidad de trabajo. del servicio, de las personas,
de la compaiiia, dre: los objetivos, de vida.” (Zodiga, 1991 en op ¢it ) y fue el primero en
piantear gue no se debe solo obtener la calidad det producto sino de todas las actividades

v elementos implicados

Phillip B Crosby, fue el creador del programa “cero defectos”

Armand V. Feigenbaum, se le atribuyo ¢l mérito de introducir el término "calidad total” ia

cual detind como s¢ revisd anteriormente “la resultante total de las caracteristicas del
producto y servicios de mercadotecnia, ingenieria, fabricacidn y mantenimiento”

(Mata, 1991 en op.cit )

Se considero ¢l tema de la Calidad como parte de este trabajo porque, actualmente existe

un marcado interés por parte de las organizaciones en implementar programas que



enseiien a sus emplcados la Calidad de servicios. con el objeto de ser mas competitivas en

a cada vez mas demandante economia de servicio en la que se desarrollan

Esta economia de servicio que ha adquindo mayor fuerza en los ultimos veinte afios debe
su importancia a que se¢ ha identificado que un servicio de calidad produce los mas aitos
beneficios tanto economicos, financicros como humanos llevando a las organizaciones a
producir estrategias de negocio orientadas a proporcionar mMejores servicios a sus
consumidores finales, y a identificar que la calidad de  servicio  depende  del
comportamiento que iengan las personas que trabajan dentro de ellas para la satisfaccion

de las necesidades de esos clientes

En un mundo cada vez mas competitivo y con medios masivos de comunicacion que

presentan a los consumidores mas opciones para elegir que de servicio descan

recibir, siendo este ultimo punto ¢l mas complejo ya que involucra compictamente a la
conducta de los individuos que torman parte de esa organizacion. y come nos es sabido el

estudiar la conducta humana por si nisMa ya representa unl imponante reto

La conducta como tal involucra una serie de factores tanto educativos, sociales,
individuales, como ambientales que son dificiles de discriminar si no se cuenta con

elementos teoricos sufientes para hacerlo

Considerando lo anterior, en lo referente a la Calidad de Servicio, se ha profundizado en el
concepto de "Gerencia de servicio” propuesto por Albrecht y Zemke, (1990) el cual trata
de explicar el cambio impoertante que han tenido los metodos de trabajo en los ultimos
aflos como una metamorfosis del mundo de los negocios clisicamente cemtrado en los

bienes a uno mucho mas centrado en los servicios
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La teoria de la gerencia de servicio sugiere una definicién al término servicio que todos
utilizan pero pocos han definido con bases solidas y cientificas, asi como una nueva vision
para fortalecer esta transtformacion en la forma de conceptualizar, estructurar y mancjar

las organizaciones.

Su cje principal propone que “los clientes satisfechos son un activo apreciable a largo
plazo, para lo cual hay que dar ¢énfasis a los aspectos intelectuales y psicologicos de los
individuos®” (Albrecht, 1991) aunque menciona aspectos psicologicos, no los trata con la

profundidad que deberia desde nuestro particular punto de vista

Despuds de llevar a cabo en los capitulos anteriores una revision sobre las teorias que
buscan explicar a las actitudes y su influencia sobre las conductas de los individuos en

general, asi como de las principales teorias de calidad que han marcado un cambio

importante en ¢l mundo empresarial actual. en esta ultima parte se busca ¢l proponer que

dos teorias cuyo origen cientifico es diferente, 1a teoria de la accion razonada (psicologia)
y la gerencia de servicio (administracion) pueden complementarse sugiriendo una nueva

opcion para la investigacion en psicologia del trabajo

Partiendo del supuestio que o} individuo dentro de las organizaciones industriales esta
formando parte de los rapidos cambios que log avances tecnologicos demandan,
provocando la necesidad de conocer por parte de los psicologos como estan percibiendo

los individuos estos cambios.
Al revisar lo propuesto por Albretch (1990) a través de la Gerencia de Servicio, podemos

percibir lo importante que es para la organizaciones hoy en dia diseitar y actuar para

implementar programas de Calidad de Servicio entre sus empleados haciendo que estos en
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realidad trasciendan y les ayuden Hegar a los resultados que buscan tanto financieros como
sociales.

Por 1o que consideramos importante proponesr gue se provoque un cambio en la conducta
de esos empleados antes de iniciar un proceso que los involucie, para lo cual se sugicre
utilizar el modelo de la teoria de la accion razonada expucesto por Fishbein y Ajzen (1975),
porque se considera que nos proposciona fundamentos tedricos solidos para diseiar
programas que favorezcan a provocar los cambios de conducta que pucden ser necesarios
para obtener mayores probabilidades de éxito en programas de cambio hacia la Calidad de
Servicio en los individuos gue trabajan en una organizacion

Ademas la teoria de la accién razonada como se reviso en el primer capitulo nos
proporciona los elementos suficientes para darle un soporte tedrnico al éxito o fracaso de

los programas orientados a nuevas formas de comportamiento de los individuos

2. El cambio antes del cambio

El hecho de que el presente trabajo tenga como objetivo propener un cambio antes del

cambio se debe a que en la mayoria de las orgar

aciones se ha obscrvado, que se

invierten imporiantes sumas de recursos para provocar cambios
Los cuales buscan mcjorar diferentes aspectas de ostas. como pueden ser los productos

que elaboran, los servicios que ofrecen, los procedimientos que siguen © la actuacion de

sus empleados entre Otros aspectos
Enfrentando diversas problematicas tales como resistencia al cambio, rotacion de personal.,

adegalzamiento de estructuras, pérdida de participacion en el mercado, ventas bajas y un

sinumero de situaciones diferentes. Todo lo anterior debido a que los procesos de cambio
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no son rapidos, ni sencillos y conilevan un gran numero de implicaciones en ocasiones
fuera de control

Estos cambios requieren de planes y estrategias solidas en lo que se refiere a metodologia

ya que sc corre el riesgo de perder credibilidad la cual posteriormente es aun mas dificil

recuperar

Sin embargo. el proponer un cambio paulatino y bien planeado enfocado a la conducta de
los empleados, basado en modificar primero las conductas gque puceden mas adclante
obstaculizar otros procesos de cambio se considera una estrategia que apoyaria programas

de Calidad como ¢l propuesto por la Gerencia de Servicio

Desde el punto de vista de la psicologia, Fishbein (1990) considera como la razdn
principal del fracaso de los programas institucionales ¢l hecho de que la mayoria de las

ocasiones se trabaja sobre supuestos falsos, y propone cuatro puntos que considera

indispensables de tomar en cuenta cuando se planea realizar una intervencion dirigida a un

cambic de actitudes en la gue se debe cambiar o reforzar las creencias normativas

importantes y/o la motivacion para actuar de acuerdo a lo que se ¢ree que e grupo e

pera

1) importancia - Este punto se refiere a lo importante que es determinar si un acto dado en

una poblaciéon particular

debe al control actitudinal o normativo, y la identificacion de
tas crcencias conductuales y normativas relacionadas a la actitud y norma subjetiva,

respectivamente

Para desarrollar intervenciones efectivas se deben determinar primero los resultados y los

referentes que son imponantes para la conducta en la poblacion que se tiene como objeto



de estudio, ya que tanto los referentes como los resultados pueden ser diferentes de

conducta a conducta, v de poblacion a poblacion

Por lo anterior, se convierte en un punto indispensable realizar una investigacion profunda
sobre las caracteristicas del grupo, antes de planear y desarrollar una estrategia de cambio

conductual

2) Seleccionar las creencias objetivo.- Una vez identiticados los resuttados y los referentes

importantes para el grupo que es objeto de estudio, se debe decidir cuales creencias

cuales estaran determinadas

normativas y conductuales seran objeto de investigacion,
por los pesos relativos de los componentes actitudinales y normativos del grupo, con

riminan entre

respecto a cada componente se deben identificar aquellas creencias que dis

la gente que tiene y la que no tiene la intencion de realizar la conducta en cuestion

El planteamiento anterior es muy imponante porque de una correcta identificacion de las
creencias depende el exito o el fracaso de! programa de cambio, ya que una de las razones
principales por la que las intervenciones fallan es por no tomar en cuenta las creencias

apropiadas

3) Determinantes mualtiples - Particndo del entendido que las actitudes y las normas
subjetivas dependen de una scrie de creencias, el cambio de cualquier creencia normativa o
conductual puede no ser suficiente para producir un cambio de actitud o de norma

subjetiva, ya que el cambio de una creencia puede impactar en ¢l cambio de otra creencia

el impacto puede facilitar o inhibir el cambio

Para tener éxito en una intervencion, se debe cambiar la implicacion evaluativa o

normativa de la estructura cognoscitiva con la que se relaciona



4) La regla de correspondencia - Asi como la intencion tiene una relacién proporcional
con la conducta que s¢ pretende cambiar, predecir o entender, las actitudes, normas

subjetivas, las creencias conductuales y normativas corresponden a la intencion

Creando ta regla de correspondencia que consiste en “cl cambio de cunducta gque se
genera produciendo cambios en la intencion correspondiente, a su vez impacta en el
cambio de las normas subjetivas y/o actitudes correspondientes, las cuales son producidas

al alterar una serie de creencias correspondientes”. (Fishbein, 1990)

Antes de claborar un programa paia cambiar un comportamiento de un grupo, es
necesario determinar la importancia relativa de los aspectos actitudinales y normativos

para la intencidon que se desca cambiar en un grupo especifico

Al analizar una conducta, se deben identificar las creencias que potencialmente pucden
servir como determinantes finales de la intencion para gjecutdar 0 no ese comportamiento,
diferenciando que creencias estan teniendo una mayor influencia en la determinacion de

esa conducta especifica, si se trata de las creencias conductuales o las grupales

Los pasos que se proponen para planear una estrategia de cambio los podemos

esquematizar de la siguiente manera.



1.- IMPORTANCIA .- SELECCION DE 1).- DETE RMINANTES

CREENCIAS
Caontrot s, Control MULTIPLES
' < —
Identificecion de creencias Normativas

Identiicackn referente:

V.. REGLA DE CORRES
PONDENCLA

Creencias Creencias

Conductumies  Normatwvas

Norma

Activd subctva

Intencion Intencisn
Caonducts Canducts

La teoria de la accion razonada difiere del resto de las teorias en psicologia precisamente
en la importancia que le da a la identificacion de estas 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 poblacion para identificar las

creencias que son sobresalientes dentro de la poblacion

Fishbein, Salazar, Rodriguez y cols (1988) en un estudio realizado en Venezuela sobre el
uso de cinturones de seguridad proponen como un primer pasa para aplicar la teoria de la
accion razonada es realizar un estudio piloto para identificar las creencias predominantes y
referentes de la poblacion que se desea estudiar, en ef cual se pueden abtener pruebas

preliminares de la aplicabilidad de la teoria en el area estudiada, y se pueden identificar las



escalas que pueden ser usadas en la medicion directa de las actitudes hacia la realizacion
del comportamiento de interes en la poblacion investigada

Segun estos autores, una creencia predominante y referente, puede variar dentro de una
misma poblacién, pero funcionar como medicion apropiada de las actitudes Refiriendo a
Osgood y Tannenbaum (1957) las palabras pueden tener diferentes significados, en
difercntes contextos, pero la misma palabra puede significar cosas diferentes a personas

diferentes. Por lo anterior, los estudios piloto deben utilizar escalas de diferencial

semantico que serviran para la medicion directa de las actitudes

Por ejempio:
Ern una compaitia que perternice a la industria farmaceutica, debern incrementar las ventas

de cierto arnibiorco que tuene imporiante competencia en ¢! mercado, las cuales han

dismirnteido en forma considerable en los wltimos meses.

Primeramente se debe seleccionar una muestra Que sea representantiva de los empleados
de esta compafia y despues hacer tres preguntas que permitan la elaboracion de las listas

que se marcan a continuacion

I.- Se les solicita a los individuos que conforman el grupo que hagan una lista de ventajas

que crean que tiene trabajar en equipo para incrementar las ventas del antibiotico

2.- Después deben hacer una lista de las desventajas que crean que tiene trabajar en equipo

para incrementar las ventas del antibiotico.
3.- Una vez terminadas las dos listas anteriores deben hacer una lista de las cosas que se

les vienen a la mente cuando picnsan en trabajar en equipo cuando deben incrementar las
ventas del antibiotico
Las tres preguntas estan dirigidas a identificar las creencias predominantes acerca de Ia

realizacién del comportamiento en cuestion. La informacion obtenida debe analizarse con
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el 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 categorias marcando la frecuencia en que cada

categoria de resultados fue mencionada. Como regla, siempre se toma el numero de

cr ias predomi es Que sean ias para explicar cerca del 70% de todas las
respuestas, los resultados identificados como predominantes son un pequefio namero de

creencias necesarias para explicar al menos el 49% 6 70% de las respuestas provocadas

Para identificar las creencias predominantes sobre la realizaciéon del comportamiento,
también es necesario identificar los referentes importantes para este comportamiento, para

la identificacion de estos referentes predominantes se puede evaluar lo siguiente

A)Pedirles que nombren algun individuo o grupo que aprucbe el hecho de que trabajen en
equipo para incrementar las ventas del antibidtico

B)Después, pedirles que nombren un individuo o grupo que pueda desaprobar que
trabajen en equipo para incrementar las ventas del antibiotico

C) Por ultimo pedirles que nombren un individuo o grupoe al que puedan informarle que
estan tratando © no de empezar a trabajar en equipo para incrementar las ventas del

antibidtico

Las respuestas s¢ deben categorizar y calcular los referentes explicados para cerca del
70% de todas las respuestas que son consideradas como predominantes para la poblacion
estudiada.

Fishbein, Salazar, Rodriguez y cols. (1988) cn el estudio realizado en Venerucla sobre el

uso de cinturones de scguridad proponen la elaboracion de un cuestionario de preguntas
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cerradas utilizando la lista de referentes y resultados conductuales que predominaron, con
el objeto de medir cada uno de los constructos en la teoria de la acciéon razonada

Para hacer un cuestionario completo de 1a teoria se deben evaluar' la intencién de emplear
el comportamiento de interds, las actitudes hacia la realizacion del comportamiento, la
norma subjetiva, creencias de que la realizacion del comportamiento llevara a resultados
diferentes, las evaluaciones de estos resulftados, creencias normativas acerca de la
determinacion de referentes relevantes, y motivacion para obrar de acuerdo con estos

referentes

A continuacion encontraremos un gjemplo de cuestionario de acuerdo a como lo proponen
Fishbein, Salazar, Rodriguez y cols(1988) en el articulo 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 lincamientos de confiabilidad y validez necesarios para su

aplicacion en una muestra real, ya que su proposito es solamente ilustrativo

CUESTIONARIO

Inrencion Conductaal:
1. Yo pienso trabajar en equipo con otras areas para incrementar las ventas de nuestros

productos
Cierto Falso

Totalmente Bastante Algo Algo Bastante Totalmente

Actitud hacia el comporiamicnio:
2. El trabajar en cquipo con otra areas para incrementar las ventas de nuestros productos

es:
Agradab Desagrad
fe Totalmente  Bastante  Algo Algo Bastante Totalmente able
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Norma Subjetiva
3. La mayoria de las personas que son importantes para mi piensan que yo

Deberia No

deberia
Trabajar en equipo con otras areas para incrementar las ventas de nuestros
productos.

Creencia Cornductual
4. El trabajar en equipo con otras arcas para incrementar las ventas evita que disminuyan

mis utilidades o pierda mi empleo.

Cicrto Falso
Totalmente Bastante Algo Algo Bastante Totalimente
Aspecto evaluativo de las creencias.
5. Evitar perder mi empleo por ventas bajas es:
Malo

Bucno

Totalmente Bastante Algo Algo Bastante Totalmente

Creencia normativa
6. Mis compafieros piensan que yo deberia trabajar en cquipo con otras areas para
incrementar las ventas de nuestros productos

Cieno Falso

Totalmente Bastante Algo Algo Bastante Totaimente

Motivacion para Hevar a cabo la accion.
7. En relacion con mi trabajo, yo deseo actuar de acuerdo con lo que mis compaiicros

piensan que yo deberia hacer.

Cierto Falso

Totaimente Bastante Algo Algo Bastante " Tomlmcn‘tc

3. Esquerna de aplicacién de la teoria de 1a accién razonada en la organizacion
Hasta este momento s¢ ha hecho un revision de lo propuesto por Fishbein a través de
diferentes investigaciones de la aplicacion de la teoria de la accion razonada en variados

contextos, el presente trabajo tiene como proposito principal, proponer un contexto
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que podria seguir el investigador para llevar a cabo esto, utilizando un ¢jemplo en una
organizacion de la indusiria farmacéutica, ejemplificando un tipo de cuestionario, sin
embargo, estamos seguros que al esquematizar estos planteamientos en un diagrama, sera
mas sencillo entender que trabajo se puede hacer con la teoria de la accion razonada en

una organizacion laboral

ESQUEMA DE APLICA DE 1A TEORIA DE 1.LA A

EN UNA ORGANIZACION LABORAL

b Es nccesario definir y delimitar el problema I
i}

2) Seleccionar una muestra significativa 1

8

3) Realizar un estudio piloto para identificar las creencias del l
Tupo

8

4) Explicar al grupo (muestra) ¢l problema et cual los

involucra a todos de forma directa ¢ indirecta por areas de
responsabilidad

o

5) Solicitar a los miembros de la muestra quc respondan a las

siguientes solicitudes
a) Hacer una lista de ventajas que crean que ticne trabajar en
equipo para resolver ¢l problema especifico que previ e

se les ha explicado.

b) Hacer una lista de las desventajas que crean que tiene

trabajar cn equipo para resolver para resolver un problema

especifico.

¢) Hacer una lista de cosas que en las que piensan cuando
iensan trabajar en equipo para resolver el problema expuesto
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1)

[ 6; Recopilar la informacion y analizarla
o

7) Agrupar la frecuencia de ventajas comunes expuestas por eIJ
l grupo

a

‘ 8) Elaborar una tabla de ventajas l

o

9) Agrupar la frecuencia de desventajas comunces expuesta por
el grupo. —

8

B) Elaborar una tabla de desventajas ‘
ped

11) Pedirle nuevamente a los miembros de Ja misma mucstra

que nombren algin individuo o grupo que apruebe su interés
por resolver el problema que lecs han expuesto

o

12) Solicitarle a los miembros de la misma muestra que
nombren algun individuo o grupo que desaprucbe su interés
or resolver el problema que les han expuesto

8

13) Pedirie a los miembros de la muestra que nombren a un
individuo o grupo a quién le puedan informar que ¢stan
trabajando en equipo pasa resolver ese problema

g

td) Categorizar y calcular los referentes que se digan en el
70% de todas las respuestas

o
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15) Elaborar un cuestionario de preguntas cerradas que mida
intencion Conductual
Actitud hacia el comportamiento
Norma subjetiva
Creencia conductual
Aspecto evaluativo de las creencias
Creencia normativa
Motivacion para llevar acabo la accion

3

16) Hecha la aplicacion se bace un analisis de los resultados
graficindolos en tablas de acuecrdo con los factores que estan
midiendo.

o

17) De acuerdo con los resuitados se disefia un programa par;}
ser_aplicado_en la organizacion

18) Programa vs. problema de la organizacion I

4. Caso: Scandinavian Airlines Systems desde la teoria de la accion razonada y ia
gerencia de servicio.

Sicndo cl objetivo central de esta propuesta, la teoria de la accion razonada y la calidad de
servicio a continuacion encontraremos un caso que es real el cuat la Gerencia de Servicio
toma como modelo para explicar parte de sus propuestas, sin embargo, como una de las
propuestas del presente es el trabajo interdisciplirario entre la psicologia y otras
disciplinas, el caso se explicara desde ambas perspectivas, la gerencia de servicio y la
teoria de la accion razonada con lo que se pretende presentar de que forma ambas tecorias
trabajando de forma aislada como lo han hecho hasta ahora obtienen resultados sin
embargo, actuando de manera conjunta se lograrian aln mcjores y mas permancntcs

resultados.
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La visidn de negocios del Director de SAS indudablemente fue administrativa como
ocurre en la mayoria de las estrategias organizacionales sin poner especial atencion a las
conductas que presentan las personas que trabajan en ellas, las cuales representan un
factor importante y sicmpre presente para ¢l logro de cambios trascendentes como pucde
ocurrir planeando paralelamente un programa alternativo dirigido a cambiar conductas, de
los individuos, lo que favoreceria para obtener mejores y mas solidos resultados. aunque
su estrategia resulto exitosa en un inicio, no considero lo que a través de este trabajo se

busca destacar, involucrar a los empleados en un verdadero proceso de

mbio consciente
y planeado, no empirico y al azar como en la mayoria de los casos ocurre

Los psicologos podriamos aportar que tampoco se habia considerado a los empleados,
ademas de a los clientes, aunque la estrategia planteada por ei Director General de SAS
involucraba el cambio de conducta de los empleados de dicha linea aérea, sin considerario
como tal, ya que reconocia que los esfuerzos de !a compafiia se¢ habian concentrado en
factores que en otra época resuftaron correctos y productivos pero habian quedado
obsoletos ante el vertiginoso cambio de las necesidades de los clientes, SAS necesitaba
inicialmente delimitar la importancia de los factores actitudinales sobre los normativos o
viceversa que provocaban las intenciones para ejecutar las conductas que hasta ese
momento no habian ayudado a la empresa a tener mejores rendimientos economicos,

identificando también las creencias conductuales y notumativas que se relacionaban con
cllas

El Director General de SAS

bia que el cambio conductual de los empleados debia

dirigirse primordialmente a que estos vigilaran en todo momento ¢l tratamiento que los
clientes recibian en todos las etapas que ¢stos tenian contacto con la compaiiia. desde la

concertacién de reservaciones, consulta de tarifas, horarios de vuelos, fechas de viaje,
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puntualidad en los despegues, trato recibido durante los vuclos, asientos confortables,
alimentos y bebidas servidos durante los vuelos, limpieza dc los aviones, sentimientos de

seguridad, tratamiento de malestares, aterrizajes.

Todo lo anterior con el fin de crear en el cliente, una impresion consciente de la calidad de
scrvicia, haciendo que los clientes reconocieran una diferencia entre SAS y la

competencia.

SAS, era una empresa que habia perdido su enfoque conceptual sobre las necesidades det
cliente para lograr el éxito, siendo este problema la conducta de interés, dentro del marco
de la teoria de la accién razonada, la que requeria el cambio y se convertia en el objetivo

principal de la empresa de acuerdo con la Gerencia de Servicio

Las conductas de los empleados consistian en solo preocuparse  por  sus rareas
individuales, los gerentes por las tareas admpustrativas e rutina y los administrativos
por los jormatos para sus iiformes, dando la impresion de que st no existuieran clicrites
mcomodandolos eflos serian capaces de ermmnar su trabhapo mas pronio; en lugar de
tener una acritnd en la que los chierites eran (o mas importante siendo por ellos que se

realizaba el trabajo.
Parala gerencia de Servicio, ¢l cliente se convierte en cl factor mas unportante por quien y
para quien se realiza el trabajo, la teoria de ta accidn razonada trata de explicar por gue los

empleados actuan favorable o desfavorablemente con esos clientes

El Director General de SAS reconocio que ese npo de condnctas eran las quenecesitaban

cambiar, lo que el Director General de SAS ba obte de sus empleados era que

Su atencion no se centrara en el proceso de produccion sino en los cambios del mercado,
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porii mas i en lo que los clientes les solicitaban, ¢! obtener mayores

rendimientos a partir de un servicio de calidad es lo que ta Gerencia de Servicio propone

como basi para el bio en las ory i iones, el provocar interés 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 ¢ra importante que los empleados
se convencieran que al provocar estos cambios, al interesarse mas por las necesidades
reales de los clientes mejoraria la imagen de su compaiia, 1o cual a su vez redituaria en

mejorar su rendimiento profesional y fortaleceria el proceso administrativo

Una vez establecido lo que deseaba obrener, para promover los cambios ¢l Direcror
General de SAS wlilizo la ayuda de sus ejecutivos claves, (los cuales actuaron como
referentes) con el fin de legar a iwdos los empleados de [a empresa incluyendo a los que

hacian el trabajo mas operalivo.

El nuevo concepto rcqueria de una reorientacion de pensamientos, de mucha energia por
parte de rodos sus colaboradores en la orgaruzacion ademes de necesitar de un tiempo

largo para que todos [os empleados o comprendicran.

Completando la accion con una campasia a la que lamo "gerencia visible”, él y sus
ejecutivos se hicieron responsables de dedicar una buena parte de su tiempo a difundir
la nueva docitrina, forraleciendo su dactuacion como refercmes wtilizando su anfluencia
personal asi como su autoridad formal para orientar la atencion de los gerentes hacia

todos lo niveles con respecto a la ruueva forma de actuar.

El mas comprometido vn esta tarea fuc ¢l mismo Dirccior General quicn visitaba
personalmenie todos los puntos deé la orgamzacion cmpleando todos 1os recursos que se

le ocurrieron para que los empleados entendieran sus puntos de vista.
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Lo que significod en que hubiera correspondencia entre la accién, objeto contexto y tiempa

caracteristicas de las conductas de interés, que el Director General les solicitaba a sus
empleados.

Proporciono a texdos los empleados de SAS sin disuncion de mvel urne curso para
ayudarles a desarrollarse como individuos e inculcar un nuevo y dinamico sentido de las

metas organizacionales: complementandolo con un programca interno Jde comunicacion

cuyo fin era fortalecer el mensaje de cambio

Ademas del programa de enirenamiento a los emploados, ~e promovio La elaboracion de
algunos proyectos para reorgarmzar la compaiia, Io cual involucraba a los empleados en

acciones en las que hasia ese momenio no habian sido considerados

Los empleados modificaron sus conductas de tal forma que cllos mismos creian que
debian dedicar todo su esfuerzo para lograr que la compania tuviera el éxito esperado, y
saliera de los graves problemas economicos que hasta entonces habia vivido, ya que
habian modificado sus creencias de grupo. las cuales influian sobre las normas subjetivas

de todos cllos considerando. 1o importante que era para ¢l grupo el que los vucelos salieran
puntuales

Con este caso, se pretende cjemplificar de que forma las teorias administrativas como 1a
Gerencia de servicio que hasta ¢ste momento han domunado en ambito organizacional,
involucran una scrie de acciones relacionadas con la conducta de los individuos que
trabajan en ellas, sin sabetlo, cuando los supuestos planteados por las teorias psicologicas
les ayudarian a explicar de mejor manera procesos de cambio conductual

Con el ejemplo anterior se tiene la intencion de ejemplicar como se puede Hevar a cabo

una investigacion aplicando los supuestos propuesto por la teoria de la accion razonada
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1.o que significd en que hubicra correspondencia entre la accion, objeto contexto y tiempo

caracteristicas de las conductas de interes, que el Director General les solicitaba a sus
empleados.

Proporcionc a todos los empleados de SAN sin distineion de mivel un curso para

ayudarles a desarroliarse como individuos e incrdear un nuevo - dincnnco sentido de las
metas orgartzacionales

complementandolo con un programa interno de comunicacion
cuyo fin era fortalecer ol mensape de cambio.

Ademuas del programia de ervrenamierio a los empleados, se promovio la elaboracion de

algurnos proyectos para reoramzar la compania, lo cual ivolucraba a los empleados cn

acciones en las que hasia exe momento no habian sido considerudos.

Los empleados modilicaron sus conductas de tal forma que ellos mismos creian que
debian dedicar todo su esfuerzo para lograr que la compania tuvicra el éxito esperado, y
saliera de los graves problemas economicos que hasta entonces habia vivido, ya que
habian modificado sus creencias de grupo, las cuales influian sobre las normas subjetivas

de 1odos ellos considerando, lo imponante que era para el grupo el que los vuelos salieran
puntuales.

Con este caso, se pretende ejemplificar de que forma las teorias administrativas como la
Gerencia de servicio que hasta este momento han dominado en ambito organizacional,
involucran una scrie de acciones rclacionadas con la conducta de los individuos que
trabajan en cllas, sin saberlo, cuando l0s supuestos planteados por las teorias psicolopicas
les ayudarian a explicar de mejor mancra procesos de cambio conductual

Con ¢l ejemplo anterior se tiene la intencidon de ejemplicar como se puede ltevar a cabo

una investigacion aplicando los supuestos propuesto por la teoria de la accion razonada
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para el estudio de los comportamientos en una organizacion laboral campo en el que esta

teoria no ha sido aplicada, como se ha hecho para variedad de comportamicntos tales

como, adelgazar (Sejwacs y cvols, 1980) fumar (Fishbein,

1980) usar anticonceptivos
(Fisher, 1984), votar (Shepard, 1987)

tomar medicamentos (Miller y  cols,

1985)
consumir alcohol ( Schlegel y cols, 1977)

participar en un progrimade rehabilitacion

(Fishbein y cols , 1988) y prevenir el sida (Fishbein, 1990) (Stefani, 1993)

Proponer la teoria de la accion razonada cuando rompe con los esquemas clisicos det

vinculo actitud-conducta explicados y comprobados por vatios investigadores duranle

tantas €pocas, proponiendo que las actitudes va no son of campo de estudio aislado de la

psicologia social e involucra aspectos como creenc

s, intencion y normas se debe a que
ofrece una alternativa de cuestionamiento y explicacion a una seric de situaciones

conductuales de la vida cotidiana que los psicélogos industriales no han investigado y los
sociales no han llevado al campo laboral

La teoria de 14 accion razonada ofrece mayvores oportunidades de realizar investigacion en
un campo de accion que hasta hoy, no ha sido muy aprovechado por ninguna de las dos

areas y que los administradores han tratado de explicar deficientemente a través de las
teorias del movimiento de calidad

La presente propuesia busca plantear una opcion de trabajo de los psicologos sociales y
laborales en las organizaciones proponiendo una alternativa previa a la intervencion de los
administradores quicnes han ratado de invadir el campo de las actitudes sin bases teoricas
solidas y han planteado conductas de cambic cuyo origen desconocen tanto desde su
punto cientifico como metodolagico

El cambio anies del cambio busca informar, a 1os psicologas sobre nuevas alternativas de

desarrollo profesional ¢ investigacion, plantear una nueva forma de hacer las cosas
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participando de manera cientifica con un objetivo claro, asegurar el cambio y ofrecer
nuevas alternativas a las organizaciones que estan por iniciar un proceso de cambio o han

sufrido Ja experiencia de un programa fracasado
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DISCUSION

La teoria de la accion razonada representa una importante aportacion al estudio del

humano, offr un modelo completo de investigacion gue toma en

cuenta factores que otras teorias consideran de manera aislada como ya io mencionamos
en los capitulos que comprenden este trabajo. asi mismo ofrece como alternativa el

involucrar asp que se tc do rel ia e importancia dependiendo del

momento en ¢l que nos encontremos como investigadores, ya que involucra factores como

las 1 dividiéndolas en cond: 1 do son individuales a cada sujeto,
grupales o nonmativas cuando son influidas por el grupe al que pertenece el sujeto en un
maomento en particular, a las actitudes, las normas subjetivas, tas intenciones y finalmente a

las conductas.

Por lo completo de este modelo propuesto por Fishbein y Ajzen (1967), al utilizar l1a teoria

de la accion razonada podemos tener la seguridad que las intervenciones y programas

edt ivos que pl para bios de conducta en cualquier campo, tendran el éxito

y la tr. d ia que pr d os lograr porque estaremos seguros de que se estan
tomando en cuenta tanto factores individuales como grupales, siendo ¢sta una de las
principales ventajas técnicas, otra de elias es que tiene supuestos tedricos bien

fundamentados al involucrar o individual y lo grupal con la flexibilidad del contexto.

En lo individual toma en cuenta el aprendizaje adquirido en diferentes medio ambientes
agrupandolos 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 Jas diferentes etapas de la vida y las circunstancias van dejando
en cada uno de los individuos; considerando a las actitudes consecuencia de todo, esta

P a experi ias buenas y malas que determinan las actitudes ante diferentes

situaciones.
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En lo grupal, partiendo del supuesto de gque el hombre ¢s un ente social, la teoria de la
accion razonada no deja a un lado los factores que involucran al grupo, agrupandolas en
creencias grupales o normativas que influven va no en las actitudes que de aiguna forma
son individuales, sino sobre las normas subjetivas considera la influencia de! grupo, como

algo que esta presente en las conductas de los individuos ya que por mas solitaria que sea

una persona, ¢ un MOMmento U otro, esta pertenecera a un grupo ya sea en la familia, al
grupo de los padres, hermanos, tios, primos, abuelos, o al grupo escolar del salon de
clases, aun en los sistemas de ensefianza abierta se pertenece a un grupo, aunque las
asesorias sean individuales, se pertenece al grupo de estudiantes de ensefianza abierta, con
sus propias creencias las cuales influyen en las normas subjetivas de los individuos y en

este mismo sentido podemos referir a los grupos politicos, religiosos, amistosos y

laborales.

Pero si analizamos que ocurre con los grupos laborales y lo hacemos con cuidado nos
daremos cuenta que en las empresas se involucran tanto las creencias individuales que
traemos como parte de esa evolucion individual que hemos tenido fuera de la empresa y
las grupales con las que nos enfrentamos dentro de ella, con los grupos que representan el
poder, la toma de decisiones, ¢l establecimiento de metas, los objetivos y las estrategias, y
de todas de forma mas sutil, marcan como comportarnos dentro de cada organizacion
laboral como decir las cosas actuar ante diferentes situaciones, asi como preparar nuestras

comunicaciones y lograr los resultados.
La teoria de la accion razonada que es una teoria de la psicologia social tiene como

caracteristica propia que puede ser utilizada para explicar diferentes comportamientos no

importando ¢l contexto si es problema social, de salud publica, educativo o laboral.
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De igual forma, ofrece una alternativa en los aflos noventa, funcional y adecuada a pesar

0s que tienen interés

de haber sido planteada a finales de los afios para los psi

eni v el iento ifico de situaciones actuales y proponer alternativas

8 P P

de intervencion con programas que ofrezcan verdaderas soluciones, permanentes y

eficaces.

Si la teoria de la accion razonada ha sido aplicada c¢n la investigacién de comportamientos
tales como adelgazar, fumar, uso de anticonceptivos, consumo de medicamentos o uso de
cinturones de seguridad, porque no aplicarla para la investigacion de comportamientos
organizacionales como trabajo en equipo, calidad de servicio, productividad, seguridad

industrial.

Encontrando aqui otra ventaja para los psicologos ya que ofrece un mayor campo de
accion 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 organizaciones laborales hoy mas que nunca necesitan entcnder que ocurre con sus
emplecados, conocer ¢l porque de sus comportamicntos y aplicar de forma correcta
programas que en realidad trasciendan y provoquen los cambios necesarios para ser mas
competitivas, ante las demandas del medio ambicnte, la competencia, los avances

tecnologicos.

Hoy en dia, se ha comprobado que proporcionar calidad de servicio, no importando el
producto o servicie que se venda, reditha verdaderas ventajas competitivas, economicas y
sociales, con respecto a sus competidores ya que las conductas de los consumidores han

sufrido bios hacia la de mayor atencion ¢ interés por parte de sus




proveedores, por lo que las empresas deben empezar a cambiar sus métodos en el trabajo

n de 70% a problemas internos de la compaiiia y 30% a identificar

cambiando su atenci

necesidades de sus clientes, a 70% en interés por los requerimientos de los clientes y 30%

los problemnas internos de la compadia

Sobre calidad se han hecho diferentes propuestas mas de caracter metodoldgico que de

n y como es normal ¢l comportamiento humano aparece en ¢l proceso hacia el

investigaci
logro de objetivos de calidad, pero su tratamiento como se dijo en el capituio tres de este

trabajo ha sido superficial, hecho que podria considerarse como normal, porque las teorias
sobre calidad, son de origen administrativo y estadistico mas orientadas al proceso de
produccion, no al individuo como las teorias psicolégicas cuya orientacion es claramente

dirigida al comportamiento en su origen y evolucion

Siendo notorio que ambas s¢c complementan porque los administradores no son expertos
en la conducta humana como los psicologos y viceversa estos Oltimos carccen de una

formacion administrativa y de proceso: de produccién

En este punto, entonces nuestro cuestionamiento s¢ basa en preguntar porque ambas
disciplinas han dejado pasar tanto tiempo realizando esfuerzos aistados, cuando cn un
trabajo interdisciplinario, habrian logrado cosas muy interesantes, probablernente parte de
la respuesta a esta pregunta, se explica con la teoria de la accion razonada, porque si

en las cr ias conductuales y normativas que influyen en las concductas de los

administradores, encontraremos que los administradores creen firmemente que su
formacion académica les permite involucrarse en todos los aspectos de cualquier
organizacion, sin ser necesario que profundicen en ninguno de ellos ya que con su
principio de la administracion (planear, disefiar, organizar, implementar y controlar) todo

esta resuclto hasta el comportamiento humano dentro de las organizaciones, dentro det
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marco de las creencias normativas los administradores creen que son los unicos

fosi 1

P P de soluci y phi cualquier fenomeno que involucre al

proceso productivo, econémico, financiero y hasta humano

Son los unicos profesionales junto con los ingenieros que se consideran capaces de actuar
en cualquier area de trabajo, llamense finanzas, recursos humanos, ventas, mercadotecnia,
logistica, produccion, mantenimiento, a diferencia de los psicologos que como solo tienen
como campo de estudio a la conducta, su presencia es limitada, cuando al contrario la
presencia de los psicologos es aun mayor y mas indispensable que los administradores o

los ingenieros porque mientras el hombre sea mas importante que las maquinas, seguiran

istiendo idad individuales y grupales que entender y explicar por parte de la

psicologia.

Las creencias normativas/grupales de los administradores marcan una superioridad por
parte de estos con respecto a otras disciplinas; las creencias conductuales influyen en las
actitudes de los administradores que buscan actuar como capaces para explicar cualquier
situacién no importando su origen, proporcionando soluciones acertadas y trascendentes,
pero como todas las disciplinas diferentes a la psicologia, nunca sera capax de explicar a

profundidad y de manera individual el porque del comportamiento humano

Al considerar un plano interdisciplinario jqué ocurre con la administracion?, la respuesta
encontramos cuando evaluamos la teoria de la gerencia de servicio de Albrecht, desde la
perspectiva de los psicologos, encontrando que cuenta con una gran limitante, explicar
que ocurre con ef comportamicnto de los empleados, porque acitan o no en favor de una
calidad de servicio, ya que estos no cambian sus comportamienios solamente porque el
Director General, cambia de estrategia y les dice que deben portarse mejor con los

clientes, o les pide que sc comprometan con sus objetivos, hay clementos mucho mas alla
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de dar capacitacién y trabajar mas de cerca de los operarios, hay una modificacion en las
creencias, que en un efecto consecuente provoca un cambio en las conductas; situacion
que hasta este rnomento los psicologos son los unicos capacitados para explicar con

fundamentos teodricos sobre el porque de los cambios de conducta.

Por eso, el objetivo del presente trabajo de proporcionar una revision de lo que hasta este

momento se ha trabajado en psicologia con respecto a las actitudes y su cambio, asi como
lo que cn administracidon 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 conjuncién de
esfuerzos entre psicologos y administradores, la cual favorezca a las empresas y a los
empleados que trabajan en cllas, ya que en la medida en la que los profesionales de ambas
disciplinas promovamos la union de esfuerzos, lograremos proporcionar no sélo a la
economia, sino a la humanidad, elementos que favoreceran a incrementar tanto de forma

de necesidades de logro de metas y una forma de

grupal como individual la satisf:

vivir mas acorde con la época que vivimos de finales de siglo

También este trabajo busca provocar la inquietud en los psicologos que estan trabajando
en las empresas, para promover la investigacion del comportamiento dentro de ellas,
basandose en la teoria de la accion razonada haciendo un enroque con las necesidades de

las empresas en lo que se refiere a calidad de servicio y que hasta este momento no se ha

hecho de forma conjunta

Asi como en los psicologos que estan en una etapa de formacién y la teoria de la accion
razonada con las teorias de calidad de servicio representan una alternativa de desarrollo
profesional.
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CONCLUSIONES
El realizar una investigacion bibliografica del trabajo de investigacion que se ha hecho

sobre las actitudes y su cambio en los individuos, y de las teorias de calidad

P sobre la calidad de servicio, y proponer un trabajo interdisciplinario de la

P gia con la administracion, provoca una serie de reflexiones sobre las ventajas que
conlleva ¢l trabajo conjunto de dos disciplinas que en la mayoria de las ocasiones se
desarrollan de manera paralela, cada una haciendo referencia de la otra, pero sin conjuntar

sus esfuerzos en un objetivo comun

Aunque en las organizaciones laborales es cotidiano encontrar psicologos y

adores tr

juntos, podemos darnos cuenta que sus esfuerzos
generalmente estan alejados entre si, cuando el trabajo realizado por investigadores y
especialistas de ambas disciplinas nos invitan a conformar proyectos en los cuales al
trabajar de manera conjunta sc lograria complementar las carencias de cada una,
obteniendo resultados que hasta este momento de forma aislada no se han logrado, ya que
las teorias de¢ la psicologia se dirigen especificamente a la conducta de los individuos y las

administrativas a los procesos sin tomar significativamente ¢n cuenta esa conducta

La teoria de la accion razonada como sc ha expuesto a lo largo de este trabajo representa
en muchos aspectos un modelo completo que involucra a varios factores que estan en
juego en la expresion de las conductas tanto individuales como cuando el individuo forma
parte de un grupo, ademas propone una metodologia para hacer investigacion con clla,
para después elaborar programas que realmente signifiquen resuliados trascendentes y no
solo costo para quienes los utilicen, por esto se ha propuesto como una estrategia, va que
se considera una alternativa adecuada que sirva de base, de soponte firme a la implantacion
de programas de otro tipo, con una base cientifica diferente a la Psicologia. los cuales

€NContraran terrenos menos escabrosos y mas permisibles al cambio a las nuevas ideas.
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£l fomentar a través de este tipo de trabajos bibliograficos la investigacidon mas profunda
de la teoria de la accién razonada en el campo de la psicologia laboral, debe ser un
objetivo fundamental de los psicOloges 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 investigacion lo importante que es ¢l 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

vez,

Ademas de lo importante que es en este momento antes de finalizar el siglo, fomentar el
trabajo interdisciplinario que no sélo involucre decisiones unilaterales, sino trabajos en
conjunto enriquecidos por la experiencia y los aflos de investigacion que cada disciplina
tiene a lo largo de su evolucion 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 cn el proceso de cambio de todas

las organizaciones ¢n su preparacion para el nuevo siglo
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GLOSARIO

Creencias conductuales: “Se reficren a las creencias mas importantes predominantes cn
la mente, que le indican a !a persona que al realizar una conducta lograra ciertos

resultados.” (Fishbein, 1990)

Creencins normativas: "Son las creencias de las personas acerca de que grupos o
individuos que son importantes para ellos piensan que éleclla deberia (o no deberia)

realizar la conducta " (op.cit)

Factor personal: "Comprende los sentimientos afectivos del individuo, positivos o
negativos con respecto a la ejecucion de una conducta, este factor es llamado actitud hacia

el comportamiento”. (Alfaro, 1995)

Intencién conductual: "La intencion de una persona (sea la intencion de alcanzar una
meta, caer en una categoria de conducta o realizar una conducta dada) es una funcién de

dos determinantes basicos unao personal y otro que refleja la influencia social” (Fishbein,

1990)

Norma Subjetiva: Se¢ refiers a "la percepcitn de una persona acerca de las presiones

sociales que lo llevan a realizar o no la conducia " (op cit)

Teoria de la accién razonada: Modelo propucsto por Fishbein y Ajzen (1967) gque
considera la importancia de predecir y ecntender la conducta humana.(Alfaro.1995)
incluyendo como factores las creencias conductuales, las creencias grupales, la actitud
hacia €l comportamicento, la percepcion de las presiones sociales y las intenciones hacia la

conducta.
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