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RESUMEN.

Este documento contiene presenta una propuesta para el desarrollo de actitudes
requeridas por la Norma Técnica de Competencia Laboral vigente en México,
respondiendo a la necesidad que existe en el mercado actual de estrategias que

permitan el desarrollo de actitudes favorables en las Organizaciones.

Consiste en un taller que creard los escenarios propicios para que los
participantes identifiguen elementos que forman parte de su personalidad y que
determinan sus actitudes, pretende establecer un mecanismo practico que permita
al participante replantear sus percepciones y creencias como motor para el cambio
y generacién de nuevas actitudes, a partir de un proyecto para desarrollo de

creencias, que él mismo generara.



INTRODUCCION

Las empresas activas en el mundo global que hoy habitamos necesitan
herramientas que las mantengan en competencia vigente, ya que los avances

tecnologicos y los cambios constantes del mercado estédn a la orden del dia.

El objetivo de esta Tesina es presentar un taller para el desarrollo de actitudes,
consideradas en el marco de la Norma de Competencia Laboral vigente, dictada
por CONOCER, para personas que laboran en el puesto de mesero en la industria

Restaurantera Mexicana.

Esta propuesta busca presentar, en 4 capitulos, una herramienta capaz de formar
actitudes que permitan a un mesero integrar los conocimientos y técnicas actuales

requeridas por su puesto en el mercado cambiante en que nos encontramos.

Iniciamos presentando los antecedentes de la Psicologia de la Organizacion asi
como la labor de la misma, describiendo la interrelacién establecida entre el

individuo y la Organizacion.

El estudio del llamado “Comportamiento Organizacional” hace evidente que el
comportamiento en la Organizacion, estd influido por varios factores de
personalidad del individuo, resultado de la influencia de su entorno natural en un
principio y complementado con las experiencias adquiridas en la Organizacion. Es
asi que, de acuerdo a estos estudios, se puede afirmar que la Organizacién influye
en el comportamiento del individuo y el individuo, a su vez, influye en la
Organizacion, lo que se manifiesta en la adaptacion e integracion positiva o

negativa del sujeto.

En el segundo capitulo se presenta el tema central de esta propuesta, las
actitudes; en él se presentan los antecedentes, principales conceptos, teorias mas

actuales para la modificacién y medicion de actitudes.



La importancia de conocer esta informacion radica en poder identificar los
elementos que son determinantes para la formacion de actitudes, los factores del
entorno que las fortalecen, o que resultan importantes para su modificacion o
desarrollo, como son las percepciones, creencias y valores que se consideran,

para efecto de esta propuesta, elementos fundamentales.

Asi también se realiza una semblanza de las actitudes de los mexicanos en su

trabajo, producto de aspectos psicologicos provenientes de su propia cultura.

Al culminar este segundo capitulo se tendr4 un panorama mas claro acerca del
papel que juegan las actitudes en el entorno laboral y se podra adquirir un
concepto acerca de la manera en que las actitudes pueden afectar el desempefio

de un individuo en su Organizacion.

Finalmente, el tercer capitulo dara a conocer algunos puntos de interés acerca de
de las Competencias Laborales, sus antecedentes, la demanda a la que
responden y por la que fueron creadas, su difusién y su integracién a la actividad
laboral en México y, derivada de esta incursion, la presentacion de la Norma
Técnica de Competencia Laboral, marco legal que determina oficialmente la
capacidad de las personas para poder ser competentes en las funciones que su

puesto les dicta en México.

La informacién presentada como encuadre de esta propuesta ofrece los recursos
necesarios al lector interesado en el uso de esta herramienta como alternativa
para desarrollar actitudes en meseros de un restaurante de México, que busque
cumplir con los requerimientos de la Norma Técnica de Competencia Laboral en lo

referente a las mismas.



CAPITULOI1.

Comportamiento
Organizacional.



Capitulo 1

Comportamiento Organizacional

La mayoria de las personas nacemos y morimos en las Organizaciones; como
ejemplo de este contacto constante con las Organizaciones podemos mencionar la
relacion que tenemos establecida con el Gobierno del Estado, quien prescribe la
forma en la que nos debemos comportar a lo largo de nuestra vida. Las
Organizaciones nos dictan como debemos ser formados, educados,

recompensados y/o castigados.

Teniendo presente este contacto frecuente, se ha despertado el interés de
conocer mas acerca de las Organizaciones y mas concretamente, el intercambio
gue se da entre el individuo y la Organizacion. Después de la segunda Guerra
Mundial, el llamado Comportamiento Organizacional fue concebido en términos de
la adecuacion de la persona al trabajo y viceversa, objeto de estudio de la
Psicologia Vocacional y Ocupacional, administraciéon y ergonomia (Furnham,
2006).

1.1. ANTECEDENTES.

La Psicologia del Trabajo nace de la evolucién del concepto de trabajo desde sus
origenes, ubicados a finales del siglo XVIII y durante el siglo XIX. En ese momento
la industrializacién, el aumento de la produccion y la aparicion de nuevas
magquinas, originan la necesidad de estudiar la adaptacion del hombre, cuya labor
se realizaba en el campo y talleres artesanos y el cambio que fue experimentando
en la manera en que se realiza el trabajo despertando el interés en reconocer e
intervenir en los problemas practicos que se pudieran presentar en este nuevo

modelo de trabajo, y su evolucion hasta el momento actual que vivimos.



Sin embargo, mencionan Garcia, Rubio, y Lillo (2003), no nos es posible sefalar
una fecha exacta en la que pueda situarse el inicio de esta disciplina, aunque
podria hablarse de las primeras aplicaciones de la Psicologia al mundo del trabajo
a comienzos del siglo XX. Al respecto, Ardid y cols. (1998), aseguran que escribir
la historia de cualquier disciplina es realmente dificil, en primer lugar por los
riesgos que implica, sobre todo cuando son tantas las perspectivas y los énfasis
que se han puesto en ella en cada momento historico y, en segundo lugar, por la
dificultad que surge para definir la unidad de tiempo a utilizar o como opinan
Rodriguez A., Diaz, F., . (2004), debido a la evolucion que han tenido a lo largo de
la historia tres elementos que han marcado la diversidad de enfoque, el concepto
de Individuo, Trabajo y Organizacion.

En el afio de 1910 se da el marco propicio para que la Psicologia del Trabajo y de
las Organizaciones, sea considerada un &area especifica de la Psicologia
reconociendo, entre sus autores fundamentales a personajes como: Walter Dill
Scott, Hugo Minsterberg James Cattell, ademéas del ingeniero Frederick W.
Taylor.

De acuerdo con Garcia, Rubio y Lillo (2003), los primeros estudios de Psicologia
del Trabajo se enfocaron a la seleccién de personal partiendo de las diferencias
individuales, estudios sobre el trabajo y disefio de puestos enfocados a aumentar
la capacidad y reducir el cansancio elevando la eficiencia, lo que fue llamado,
“‘Estudio de tiempos y movimientos”, considerando los avances metodoldgicos
dirigidos al desarrollo de instrumentos de medida psicolégicos y analisis
estadisticos de datos como el test de Simon y Binet en 1905, el de Cattell en 1890,
Ebbinghaus en 1897, Galton en 1883, Thorndike en 1904, observaciones directas
a los trabajadores con Gilbreth en 1911, Taylor en 1911 y estudios de casos como
el de Weber en 1922.

En los afios cincuentas y los primeros afios de los sesenta se propiciaron avances
en los estudios de los psicologos sociales en los temas relacionados con la

satisfaccion y el Liderazgo.



Maslow (citado en Alonso et al. 2004) investigd la motivacion laboral como variable
en la Organizacion y establecio el modelo jerarquico ascendente de necesidades,
apoyado posteriormente por Hezberg (op. cit.) quien afirma que no hay que obligar
al trabajador a realizar su trabajo ya que es el medio por el cual éste logra su

realizacion personal, siempre y cuando sea enriquecedor.

Mas tarde, en el afio de 1970, la APA asigna el nombre a esta ciencia como:
Psicologia Organizacional e Industrial. Un afio después es dado a conocer el libro:
Industrial and Organizational Psychology de Korman (1971) y posteriormente
surge la obra mas completa, como considera Ardid y cols. (1998) el Handbook of
Industrial and Organizational Psychology de Dunnette, el cual da un amplio
recorrido por el camino logrado por la Psicologia del Trabajo y las Organizaciones,

hasta ese momento.

Actualmente se sigue prestando gran atencion al desarrollo motivacional,
actitudes, liderazgo y disefio de puestos de trabajo mediante la revision de los
avances logrados, procurando realizar algunas novedades, como es el caso del
interés en el estado de animo y el afectivo considerado para el estudio de las
actitudes laborales de Lewin y Stokes (citados en Garcia, Rubio y Lillo, 2003) y
algunos otros mas, como el estudio de los habitos y los rasgos de personalidad,

como causa de las actitudes laborales.

En el siglo XX, han surgido un sin nimero de teorias emergidas de la Psicologia
de las Organizaciones; algunas corrientes como la de Burillo (citado en Alonso y
cols., 2004) indica la cantidad de conocimientos que se han ido incorporando al
estudio de las Organizaciones, mencionando entre ellas al Psicoanalisis, la
Gestalt, el Conductismo, etc, asi como las aplicaciones actuales de la Psicologia
Cognitiva en el contexto laboral, mediante la evaluacion del rendimiento, liderazgo
y de aspectos psicométricos y cognitivos acerca de la capacidad de los individuos.
(Garcia, Rubio y Lillo, 2003).



1.2. CONCEPTO Y OBJETO DE ESTUDIO.

Para describir la génesis del Comportamiento Organizacional se deben tener en
cuenta las diversas definiciones que han surgido, asi como las aportaciones de las
distintas disciplinas académicas y los campos subordinados a ella; revisaremos

algunas de las recopiladas por Furnham en su publicacion del afio 2006.

Cherrington (1989) refiere que el Comportamiento Organizacional fue desarrollado
con las contribuciones de la Psicologia, la Sociologia y la Antropologia, aportando
cada una de ellas ideas relevantes para los acontecimientos Organizacionales que
se combinaron en una materia por separado conocida como Comportamiento
Organizacional. Ademas se deben considerar otras tres disciplinas que ejercieron
una influencia, aunque menor, en el desarrollo del Comportamiento Organizacional

como lo son la Economia, las Ciencias Politicas y la Historia.

Baron y Greenberg (1990) afirman que el Comportamiento Organizacional busca
conocer los aspectos del comportamiento mediante el estudio sisteméatico de los
procesos individuales, grupales y organizacionales con el objetivo fundamental de
aumentar la efectividad y el bienestar del individuo.

Por su parte, Saal y Knight (1988) dividen en dos partes la definicion, por un lado
tiene que ver con la Psicologia industrial y por el otro con la Psicologia
Organizacional; la primera enfocada al estudio del comportamiento, los
pensamientos y los sentimientos del hombre y la mujer conforme se adaptan a las
demas personas, los objetos y el ambiente donde se desenvuelven en el ambito
laboral; y la segunda, al uso de esa informacion para aumentar al maximo el
bienestar econdmico y psicologico de todos los empleados (hombres y mujeres,
blancos y negros, trabajadores, gerentes, etc.).

Como se puede ver, esta definicion destaca la dicotomia entre la Psicologia
Industrial y la Organizacional, que busca nuevos conocimientos y la practica de

esta disciplina, en beneficio de la Organizacion y de todos sus integrantes.
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Jewell (1985) afirma que el Comportamiento Organizacional es una especialidad
de la Administracion. Para este autor, a los psicologos industriales vy
organizacionales les interesa el comportamiento humano en lo general y el
comportamiento del individuo en las Organizaciones en particular; mientras que a
los especialistas en Comportamiento Organizacional les interesan las
Organizaciones en general y el elemento humano de las Organizaciones en
particular, por lo que muchas veces es dificil sustentar las diferencias basicas
entre la Psicologia industrial y la Organizacional; y el Comportamiento
Organizacional como &reas académicas de estudio en ambientes organizacionales

aplicados.

La American Psichological Association APA (1973) reconocié formalmente la
interrelacion entre estos dos enfoques y los mismos problemas basicos desde
1973. Entonces, la antigua designacion de Psicologia Industrial fue sustituida con

el término que ahora es de uso comun: Psicologia Industrial y Organizacional.

Después de revisar estos conceptos queda la sensacion de que al parecer no
existe una definicién universal para el Comportamiento Organizacional. Ante esto,
Furnham (2006) trata de formular un concepto al referirse a la Psicologia
Organizacional como el estudio de la forma en que las personas se reclutan,
seleccionan y socializan en las Organizaciones; asi como la manera en que son
recompensadas y motivadas; la forma en que las Organizaciones son
estructuradas, formal e informalmente en grupos, secciones y equipos, y de la

manera en gque surgen y se comportan los lideres.

También analiza la manera en la cual las Organizaciones influyen en los
pensamientos, sentimientos y comportamiento de todos los empleados
observando el comportamiento real, imaginado o implicito de los demas en su
Organizacion. La Psicologia Organizacional es, entonces, el estudio del individuo

en la Organizacion, pero también se encarga de estudiar a grupos pequefos y
11



grandes y la influencia de la Organizacién como un todo en el individuo, definicion
que resulta de suma importancia para sustentar los factores que seran puntos de

analisis trascendentes en el manejo de esta propuesta.

Siguiendo con los aspectos historicos, Furnham (2006) refiere que la Psicologia
Organizacional es una ciencia relativamente joven y que, al igual que la ciencia
cognoscitiva, se trata de una disciplina hibrida que se complace derribando
fronteras disciplinarias. Afirma que otra manera de entender el Comportamiento
Organizacional puede ser a través de las disciplinas que lo fundamentaron, como
la Economia, la Psicologia, la Sociologia, la Psicologia Social, la Antropologia y
las Ciencias Politicas, sin perder de vista que son muchas otras mas las
disciplinas académicas que siguen contribuyendo al desarrollo del

Comportamiento Organizacional.

También considera que el campo del Comportamiento Organizacional consiste en
hacer una lista de diversos elementos y subcampos separados. Muchinsky (citado

en Furnham, 2006) hace una clasificacion de éstos en 6 subespecialidades:

1. La Psicologia del Personal que se centra en las diferencias individuales, la
seleccién y la colocacion de empleados, asi como la evaluacion de su nivel
de desempefio y la capacitacion de los empleados recién contratados y
veteranos con la finalidad de mejorar los aspectos de su comportamiento
relacionado con el trabajo.

2. El Comportamiento Organizacional que estudia la influencia del grupo y
otras influencias sociales en los comportamientos relacionados con el
puesto de trabajo, en los sentimientos personales hacia la motivacion, el
compromiso y la comunicacion presentes en la Organizacion.

3. El Desarrollo Organizacional que se refiere a los cambios planeados en la
Organizacion que pueden contemplar a los trabajadores, los procedimientos

de trabajo, el disefio de puestos, la tecnologia y la estructura.

12



4. Las relaciones industriales, enfocadas a la interaccion de empleados y
patrones y, en ocasiones, los sindicatos.

5. La orientacion vocacional y profesional que analiza la trayectoria profesional
gratificante y satisfactoria en el contexto de las distintas pautas de interés y
habilidades del individuo.

6. La Ingenieria Psicoldgica, enfocada al disefio de herramientas, equipo y
ambientes de trabajo con el objeto de aumentar al maximo la eficiencia del

hombre y la mujer cuando operan sistemas humanos y mecanicos.

Al tener una idea de las diferentes especialidades que forman parte del
Comportamiento Organizacional, es mas facil entender los temas de estudio de los

psicologos organizacionales.

Furnham (2006) considera 3 razones principales por las que se utilizan tantos
términos afines, partiendo del &mbito historico con eventos que han influido en los
cambios en el objetivo de las investigaciones y el valor que se les ha dado a las
diferentes palabras. En primer lugar, afirma, la Psicologia Industrial es un término
que se utiliza poco actualmente, siendo muy popular en el siglo XX, lo que deja ver
que es probable que los psicblogos se interesen ahora mas por la industria de
servicios, que por la de fabricacion, sugiriendo que los especialistas de hoy se
enfocan al mundo del ciberespacio y la ergonomia cognitiva, mas que en las

industrias de fabricacion y plantas productivas.

En segundo lugar, menciona este autor, el Etnocentrismo, es decir, diferentes
paises tendian a elegir sus propios temas. Por ejemplo, los britanicos utilizan el
término de Psicologia Ocupacional, los europeos el de Psicologia del Trabajo y los
estadounidenses el de Psicologia Industrial y Organizacional.

Finalmente, su tercera razon es el narcicismo ya que, el uso de términos nuevos
en las investigaciones, abre la posibilidad de adquirir notoriedad y de cierta forma

lograr que el término trascienda en el tiempo.
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El Comportamiento Organizacional se presenta dentro de los limites fisicos y
psicolégicos de las Organizaciones; sin embargo no todo el comportamiento
puede ocurrir en la Organizacion, aunque si tener una influencia en su

moldeamiento.

Es posible afirmar que existe una relacion entre el comportamiento del individuo
fuera de las Organizaciones y la Organizacion en la que trabaja; si esta afirmacion
es real, las variables ambientales y culturales influyen en el comportamiento y es

necesario comprenderlas.

Schein (1994) observo algunas facetas organizacionales que determinan el modo
de resolver los problemas: un lenguaje comun y categorias conceptuales;
consenso acerca de los limites de grupo y criterios para la intimidad y la amistad
asi como para la asignacién de recompensas y sanciones, que difieren de una

Organizacion a otra.

En el supuesto de que el comportamiento no organizacional sea menos restringido
e impuesto por las preferencias y necesidades del individuo, seria importante, de
acuerdo a este autor, adentrarse en él, sobre todo al momento de la seleccién de
los candidatos a un puesto, ya que esta indagacion puede reflejar la verdadera
naturaleza del individuo el cual, no sélo eligié su interés por pertenecer a esta
Organizacion afin a su persona, sino que también influird en ella para hacerla mas
habitable y comoda. Segun esta idea, las personas escogen pero podran cambiar

su ambiente laboral para adecuarlo a sus necesidades y aspiraciones.

Es importante saber, que las Organizaciones pueden influir en el individuo en
relacion a las recompensas y sanciones institucionales, de manera que se logra
tener una pauta de comportamiento, ya sea por lealtad a los valores, papeles y
normas de comportamiento o porgue se exige un estricto apego a ellas, ubicando
a los individuos en un repertorio de comportamiento homogéneo de cultura

corporativa, 0 mediante recompensas a la individualidad y excentricidad, como en
14



el caso de las universidades que son capaces de conformar solidamente el

comportamiento de los individuos que forman parte de ella.

Si coincidimos con las ideas expresadas por este autor, seria necesario saber lo
que las personas hicieron antes de ir al trabajo y lo que hacen cuando no estan
trabajando ya que tendria una afectacion directa sobre las horas dedicadas al
trabajo. Este tipo de informacién aporta una perspectiva que requiere un analisis a
fondo ya que, ademas de conocer algunas frustraciones como desempleado, se

pueden conocer ademas los beneficios orientados hacia el mundo laboral.

Recapitulando, es necesario que el Comportamiento en las Organizaciones tenga
en cuenta estos aspectos en el marco de su objeto de estudio ya que es probable,
como se menciona anteriormente, que estos comportamientos no
organizacionales influyan directamente en el comportamiento que se tiene en la
Organizacion y habra que dar mayor amplitud a las pronunciaciones que hace la

Ciencia del Comportamiento.

Si se hace referencia aun mayor al tema de las actitudes, los aspectos que se
consideran en estas teorias son de suma importancia, ya que van mostrando las
tendencias que siguen las personas, al llevar su experiencia diaria a las areas de
trabajo. Mas adelante relacionaremos el Comportamiento Organizacional y la
influencia y relacion que guarda con las actitudes, en lo particular (individuo),

como en lo general (Organizacion).

1.3. COMPORTAMIENTO EN LA ORGANIZACION.

Furnham (2006) menciona que, entre los afios de 1970 y 1980, la Psicologia de la
Personalidad se vio afectada por el debate entre el individuo y la situacion,
teniendo como consecuencia el surgimiento de 3 campos de estudio, en los que

se agruparon diferentes autores:

15



1- Tedricos de los rasgos. Quienes argumentaban que el comportamiento de
una persona era constante en todas las situaciones y que en una misma
situacion se observaban diferencias predecibles en el comportamiento
social. Partiendo de esta postura seria posible explicar el Comportamiento
Organizacional considerando rasgos como la inteligencia, la competencia y
habilidad.

2- Teoricos del enfoque situacional. Estos creian que el comportamiento era
variable de una situacion a otra y que, en situaciones sujetas a reglas
formales orientadas al logro de objetivos, habia pocas diferencias entre los
individuos. El comportamiento organizacional es considerado como una
funciébn de la cultura, clima organizacional y las situaciones sociales
cotidianas que la prescriben y proscriben, observando a cada Organizacion
como Unica, resultado de las diferentes fuentes sociolégicas que

determinan sus pautas de comportamiento.

3- Tedricos de la interaccion. Argumentan que el comportamiento social era
resultado de un proceso continuo de interaccion multidireccional de la
persona con la situacién, es decir, que desde el punto de vista de la Teoria
de la Personalidad y la Psicologia Social, el Comportamiento
Organizacional es una funcion de la interaccidn de los rasgos y la cultura de
la Organizacion, por lo que, la combinacién de individuos particulares en
circunstancias especificas anticipa todo comportamiento, incluido el de las

Organizaciones.

Muchos escritores se han referido al éxito o al fracaso de las Organizaciones
como consecuencia de la personalidad y habilidad de sus lideres y seguidores.

Para Furnham (2006) las Organizaciones con una fuerte cultura de normas y
reglas impuestas moldean el comportamiento individual con mas fuerza que la

personalidad de los empleados de la Organizacion, aunque también se sefala
16



que, si se seleccionan o evaluan los rasgos o las variables de la personalidad que
sean relevantes de manera cuidadosa, pueden llegar a ser poderosos indicadores
del Comportamiento Organizacional, individual y grupal.

Newton y Keenan (citados en Furhnam, 2006) investigaban si el involucramiento
en el trabajo era una atributo de la persona o el ambiente y concluyeron que casi
siempre estaba relacionado con este Ultimo; sin embargo, ha surgido el interés por
investigar las caracteristicas de los factores que determinan la personalidad del

Comportamiento Organizacional.

Por su parte, Davis-Blake y Pfeffer (op. cit.) sostienen que las Organizaciones son
contextos fuertes que tienen efecto en las creencias y comportamiento de las
personas, por lo que abren la posibilidad de que las caracteristicas (rasgos de
personalidad, habilidades, necesidades, etc.) tengan solo un efecto limitado en las

reacciones individuales en las Organizaciones.

Estos autores sostenian que las evidencias sugieren que las personas se ven
afectadas por la estructura y la informacion Organizacional y que las
Organizaciones moldean, disciplinan y socializan a los individuos para que

trabajen en determinada forma y estilo.

La importancia de este debate existe a partir de la idea de que, las caracteristicas
(habilidades o capacidades) o los rasgos de la personalidad que predicen el
comportamiento en la Organizacién, limitarian la Teoria del Comportamiento y la
investigacion a la Teoria de la Personalidad y la Psicometria, lo que las demas

disciplinas que participan en este objeto de estudio no aceptan.

En segundo lugar, les parece que el estudio del Comportamiento no dio el auge a
considerar estas caracteristicas y su influencia, por lo que convierte a esta postura

en un estudio vigente.
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Finalmente, si se reconoce que los factores de personalidad determinan las
caracteristicas del Comportamiento, el cambio organizacional se tornaria
complicado ya que seria mas dificil, aunque no imposible, dirigir la generacion de

un cambio en las personas mas que en las Organizaciones.

En conclusion, seria posible descubrir rasgos particulares de la personalidad que
predijeran de manera consistente el compromiso laboral, la motivacion y la
satisfaccion, por lo que se considera objeto del estudio del Comportamiento
Organizacional. Se puede esperar que las personas sean diferentes en
capacidades, temperamento y rapidez con la que adquieren habilidades, por lo
que es importante tenerlo en cuenta al momento de hacer una seleccién de

personal.

Con el paso del tiempo, la investigacién en el &mbito de las actitudes ha ido en
aumento y ahora cuenta con mas y mejores elementos para evaluar las relaciones
entre la Personalidad y el Comportamiento Organizacional. Esta relaciéon ha
cobrado nuevo auge; recientes investigaciones han mostrado que la validez
relacionada con el criterio de algunos modelos de la Personalidad son factores
Gtiles para predecir importantes criterios especificos vinculados con el trabajo. En
el siguiente apartado se revisaran algunos modelos que se consideran

importantes.

1.4 FACTORES DE PERSONALIDAD.

Como se ha dicho, el individuo es la parte central de una Organizacion; de ahi la
importancia de la observacion y el estudio de la expresibn externa de su
personalidad que llamamos comportamiento.

A este respecto, Corell (citado en Furnham, 2006) distinguia siete caracteristicas
de corte antropolégico en la Psicologia del Comportamiento, como rasgos

caracteristicos de la imagen del hombre:
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e EI hombre como proceso de comportamiento, condicionado por estimulos
ambientales, factores de su propia personalidad y las influencias que se
derivan de las relaciones interhumanas con los demas miembros de los

grupos a los que pertenece.

e EI hombre como sistema abierto, necesitado de cambio y nunca suficiente

en si mismo.

e EIl hombre como totalidad organizada, que, a pesar de la variacion de las

situaciones, garantiza la unidad de comportamiento.

e EIl yo como principio ordenador de lo psiquico, a través de sus formas de
comportamiento, que considerado como autovaloracion facilita a la persona

y a su mundo estructurarse y ordenarse ante el cambio de las cosas.

e EI desarrollo progresivo, como resultado y objetivo del comportamiento,
equivalente al crecimiento individual y social, aprendizaje continuo que

amplia la trascendencia subjetiva.

e La variabilidad individual que origina la dindmica de los grupos, permite
enjuiciar individualmente a las personas y, conjugado con la educacion
social, permite ser al individuo un miembro valioso y productivo de la

sociedad y alcanzar su desarrollo ideal.

e La determinacién multiple del comportamiento en las variadas posibilidades
gue se le presenten segun los multiples estimulos que le influyen y sus

experiencias anteriores.

Estas caracteristicas son integradas en las Organizaciones como caracteristicas

propias y, a su vez, éstas dependen para su funcionamiento, de las dinamicas que
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se establezcan desde y entre los comportamiento de los individuos de esta

Organizacion (Alonso y cols., 2004).

Regresando a los estudios que se han realizado para tratar de establecer la
relacion del Comportamiento Organizacional con la personalidad de los individuos
que la conforman, Furnham (2006) estableci6 un modelo de investigacion que
puede ayudar a explicar algunas de las variables de esta relacion en el contexto

del trabajo.

Este modelo muestra el interés principal de los profesionales de personal y
recursos humanos por la personalidad y el comportamiento relacionado con el
trabajo. Se marca una linea entre las caracteristicas de la personalidad y las
variables ocupacionales, pero ésta resulta discontinua, ya que pone énfasis en el
sentido de que la relacion es modificada por toda una amplia gama de variables

importantes.

Otra caracteristica es la relacion bidireccional entre sus dos variables. Los factores
de la personalidad determinan, en parte, los comportamientos relacionados con el
trabajo, (modelo predisposicional), mientras que las variables organizacionales y
ocupacionales moldean y recompensan selectivamente el funcionamiento de la
personalidad (modelo de socializacion), por lo que se establece que la relacion
entre la personalidad y el comportamiento vinculado con el resultado del trabajo es
indirecta y multicausal (Furnham, 2006).

El segundo punto de este modelo esta fundamentado en la Teoria de la
Personalidad; casi todas las teorias describen algin fenbmeno, mecanismo o

proceso relacionado con los rasgos de personalidad.

Existen diferentes teorias con perspectivas diversas acerca de los rasgos. La
teoria de Eynseck (1967) acerca de la extroversion, parte del concepto de la

estimulacién que anticipa la eleccion, la evitacion, el desempefio en situaciones
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especificas, como afirma al decir que las personas extrovertidas prefieren y

trabajan mejor con musica de fondo que los individuos que son introvertidos.

Mientras tanto Rotter (1996) menciona el locus de control, basado en las
expectativas de una persona de controlar los resultados de su propio trabajo. Se
hace evidente entonces, que el niumero, tipo y precision de las hipotesis derivadas
de la Teoria de la Personalidad, en su relacion con las variables ocupacionales,
dependen de la comprension de los mecanismos y procesos de la personalidad

gue estan implicados.

El tercer punto es organizacional o estructural (procedimientos), poniendo de
manifiesto aspectos que intervienen en el individuo y la Organizacién en la que
trabajan. Como ya se mencion6 en el capitulo anterior, las Organizaciones tienen
una estructura formal y una informal que se pueden representar en un
organigrama, el cual muestra las lineas de mando, tamafio de la estructura, si es
de multiples niveles (alta) o de pocos (plana), canales de comunicaciéon y
organizaciéon de los mismos, tanto en niveles superiores como inferiores. Asi
mismo, las Organizaciones desarrollan normas de trabajo y procedimientos

especificos, que prevalecen durante mucho tiempo.

Estos procedimientos formales e informales pueden tener un efecto en el
comportamiento del individuo relacionado al trabajo y modificar los efectos
naturales de su personalidad, derivando en el concepto de adecuaciéon de la
persona a su puesto de trabajo que tiene influencia en la Psicologia Vocacional y
Ocupacional. Los factores organizacionales influyen facilitando o limitando el

comportamiento de una persona en el trabajo.

Es necesario acotar la definicion de los factores basicos del modelo y la forma en
gue se relacionan, por lo que se mencionan los cinco factores basicos y su
relacion con el comportamiento ocupacional de acuerdo al modelo de Furnham

(2006) de Personalidad en el Trabajo:
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Capacidad. Es el grado en que una persona realiza de manera eficiente
diferentes procesos coordinados para lograr una meta especifica. Abarca
desde tareas simples de destreza hasta la toma de decisiones; también se
les conoce como competencias.

Factores demogréficos. Hace referencia a factores como el sexo, la edad, la
clase y la educacion. Estos se relacionan con antecedentes biograficos de
una persona en particular y se distinguen de los psicolégicos enfocados a
las creencias y los valores que posee el individuo.

Inteligencia. Es la capacidad del individuo para la abstraccion y el
pensamiento critico. Es un factor importante y casi se puede afirmar que
influyente en el comportamiento organizacional.

Motivacion. Se trata de otro concepto abstracto multidimensional
caracterizado por emitir una respuesta ante determinados estimulos mas
gue ante otros, acompafiado de emocién e impulso para provocar ciertas
acciones en lugar de otras. Implica la fuerza de determinadas motivaciones,
como la necesidad de logro, la cual se relaciona como fuerza motivante
para alcanzar el éxito de un trabajo.

Personalidad. Referida a los rasgos o caracteristicas fundamentales de la
persona que perduran por largo tiempo y explican las pautas uniformes de
respuesta ante situaciones cotidianas; se dice que explican el qué, el

porqué y el como del comportamiento humano.

Este modelo es importante porque separa las cinco caracteristicas que hemos

mencionado, existen relaciones bidireccionales entre éstos que indican el ejercicio

de una influencia reciproca, el concepto de Personalidad esta colocado en la parte

central del modelo que representa su precedencia en términos explicativos sobre

los demas conceptos vy, finalmente, se aprecia que cada uno de estos factores

ejerce una influencia reciproca en el comportamiento ocupacional, en si mismo y

en combinacion.
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De acuerdo a este autor, se establecen diversas relaciones en la Organizacion,

pero pocas se centran en los aspectos ocupacionales correlativos de las

capacidades.

Entre algunos de los enfoques relacionados con la personalidad y las diferencias

individuales en el trabajo se pueden mencionar los siguientes:

La Teoria Clasica de la Personalidad enfocada en un rasgo particular como
es la extroversion o el maquiavelismo y establece medidas evaluadas
empiricamente con comportamientos relacionados con el trabajo en
diferentes dimensiones, como los rasgos uUnicos o multiples, rasgos
cognitivos o biolégicos, rasgos denominados normales y anormales, y
desde ideas freudianas como lo distinguen los rasgos dindmicos o
estilisticos.

Psicologia Ocupacional Clasica y del Comportamiento Organizacional.
Parte de algunas variables relacionadas con el trabajo en el nivel individual
(ausentismo, productividad), grupal (resultados en equipo), u organizacional
(utilidades) y analiza su correlacién con la personalidad, midiéndola por
medio de un auto informe o comportamiento, evaluaciones individuales o
agregadas, considerando variables dentro y fuera de las Organizaciones.
Desarrollo de una evaluacién de diferencias individuales especifica del
trabajo. Este enfoque consiste en el desarrollo de este instrumento con el
objetivo de poder predecir un comportamiento especifico relacionado con el
trabajo, considerando elementos como ausentismo, satisfaccion,
productividad, rasgos unicos o multiples, técnicas como el auto informe y
observacion del comportamiento, actitudes y atribuciones.

Concepto de la “adecuacion e “inadecuacion” en el trabajo. De acuerdo a
Holland (citado en Furnham, 2006) se parte de identificar si el analisis se
basa mas en la persona que en los puestos; si la adecuacion se da
subjetiva u objetivamente; la atraccion de las personas, donde menciona

conceptos como la atraccion de los opuestos y el concepto de
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complementariedad, que se da entre la atraccién que existe entre personas
iguales y la de los opuestos. A pesar de estos problemas, este enfoque
representa una de las &reas mas prometedoras debido a su capacidad de

prediccion.

Estudios longitudinales de las personas en el trabajo. Llevado a cabo
mediante el analisis de la forma en que diversas variables: personalidad,
psicografia, demografia, cambian a lo largo del tiempo, se relacionan, unas
con otras en diferentes periodos y pronostican el comportamiento. Sin
embargo la mayoria reconoce que los estudios son dificiles, costosos y
problematicos. Entre los estudios realizados mas destacados se pueden
mencionar los de periodos cortos, medianos y largos; los realizados dentro

0 entre Organizaciones: el retrospectivo y prospectivo.

Investigacion biografica o informacion recopilada. Se realiza mediante el
andlisis a detalle la vida una persona en los posibles factores que
pronostiquen el éxito laboral y se pueden realizar a individuos y grupos
acerca de criterios monetarios o de éxito, desde impresionistas y expertos;
se puede mencionar que el enfoque biogréfico es atractivo e interesante,
pero no se sabe en qué medida informa sobre los factores de la

personalidad que determinan el éxito en el trabajo (Furnham, 2006).

La incursion de los psicologos en el tema de la personalidad los ha llevado a

utilizar instrumentos que les permitan hacer una evaluacion de las caracteristicas

de ésta en el individuo, para lo cual, el desarrollo y aplicacibn de pruebas

psicolégicas como herramienta de recopilacion de informacidn representa un gran

logro, ya que han facilitado procesos como la comparacion entre individuos, aun

con el paso del tiempo, permitiendo facil acceso al perfil del sujeto, descrito de

manera mas objetiva; y contribuye a eliminar en el analisis cualquier posible

favoritismo al momento de ser evaluado.
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No obstante, el uso de las pruebas tiene sus bemoles al considerar que pueden
ser engafiosas en su interpretacion ya que, al ser aplicadas, pueden dejar pasar
aspectos como la capacidad que tiene el individuo para expresarse de si mismo, lo
gue puede arrojar informacion incompleta o indagar en aspectos declarados por la
persona bajo efectos de ansiedad, aburrimiento, cansancio y otros factores que
intervienen en el resultado de la misma y plasmar informacién que no refleje su

realidad.

Entre una diversidad de pruebas que existen, las de Eysenck, Cattell y Costa y
McCrae son las que han tenido mejores resultados; en ellas se reconoce la
importancia de rasgos como extroversion, neurosis y rectitud en el pronéstico del

comportamiento en el trabajo.

A pesar del uso de esta herramienta tan poderosa, no hay que perder de vista la
tradicion histérica que existe en el andlisis biografico de un individuo, aun mas que
en su personalidad, ya que se afirma que las experiencias del pasado son
importantes fendmenos de aprendizaje y formacién y como el pasado se considera
el mejor elemento de prediccion del futuro, tratar de identificar las experiencias
biogréficas especificas de una persona, que se tengan como indicadores de éxito
o fracaso, ha hecho que estas teorias sean participes de criticas fuertes con tintes

discriminatorios, aunque por otro lado con opiniones favorables.

En conclusién, es importante tener en cuenta los factores de personalidad, ya que
de acuerdo a los estudios que han realizado los psicélogos de diferentes décadas,
existe una relacion entre éstos y el actuar de los individuos en la Organizacion;
con los avances logrados en el estudio de estos aspectos, se ha podido llegar a
definir, hoy en dia, incluso los llamados perfiles que son extraidos de un estudio
de rasgos que debe poseer un individuo para ocupar un puesto en el que, de

acuerdo a sus atributos, podra lograr un buen desempefio en sus tareas.
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Si bien hasta el momento se han revisado elementos de la personalidad que nos
dan un panorama de los tipos de personas que integran o forman parte de una
Organizacion, corresponde ahora poder describir algunos de los factores que se
consideran importantes por el impacto que tienen en el actuar diario en la
Organizacion y generan ese intercambio Organizacion — individuo, provocando
una experiencia que puede tener resultados positivos o negativos definidos por

esta interaccion.

26



CAPITULO?2.

LAS ACTITUDES.
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Capitulo 2

Las actitudes
2.1 ANTECEDENTES.

El término actitud fue acufiado por primera vez por William |. Thomas y Florian
Zaniecki hacia 1918 segun lbafiez (citado en Quiroz, 2004). Los autores de esa
época se referian al concepto como un sustrato psicolégico de una accién social,
un proceso de la conciencia individual que determina la actividad posible o

verdadera del individuo en el mundo social.

Este concepto provocé tal interés que se convirti6 en objeto de estudio de la
Psicologia Social, consolidando su importancia a través del tiempo. Los primeros
estudios relacionados con sus alcances epistemolégicos, su medicion y su posible
modificacion florecieron principalmente en Estados Unidos de América con
estudios en esta materia, entre los que se pueden mencionar los realizados por los
autores: Thurstone y Chave en 1929 y Allport en 1935 (Quiroz, 2004).

Un factor que representd un incentivo para impulsar el desarrollo de nuevas
técnicas en este ambito, de acuerdo a Quiroz (2004), fue la busqueda de
alternativas que dieran solucién a problemas derivados de la situacion histérica del

momento.

Se tiene en cuenta que una actitud considera elementos cognitivos, afectivos y
conductuales y se espera lograr, a través de su estudio, una explicacién y
comprension de las creencias, pensamientos y sentimientos que se tienen hacia
los o el objeto de actitud, de manera que se puedan hacer intervenciones que
resulten practicas, partiendo de hacer que las personas puedan modificar
convicciones gue tienen acerca de un objeto, o intentando disuadir a las que

pudieran tener propositos negativos.

Brown (citado en Quiroz, 2004) sefiala que una actitud tiene un foco al cual se

dirige: una persona, una comunidad, una nacion o un producto y cuando este foco
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es conocido por muchos individuos, la actitud relacionada puede utilizarse para
caracterizar a las diversas personas de acuerdo a la edad, el nivel escolar, la

ocupacion, el género, etc.

De acuerdo a este autor, las actitudes son subjetivas y no se presentan ante los
sentidos; se consideran construcciones fundadas en los datos que éstas
proporcionan, por ejemplo, por inferencia de la conducta que las personas
presentan; el observador registrard todo lo que se diga de estas actitudes con la
finalidad de identificar todos los componentes cognoscitivos y afectivos que estan
implicados en este objeto de actitud, asi como las acciones que emprende dicho
estrato en relaciéon con el mismo objeto, haciendo una adecuada inferencia

actitudinal.

Segun Brown (op. cit.), de esta manera el conjunto total de acciones y de
expresiones que tengan como foco el objeto X no seran fortuitas, primero porque
las acciones y las expresiones convariarian segun las diversas personas; es asi
qgue si un individuo hace observaciones antagonicas de algun objeto varias veces
puede emprender acciones hostiles en contra del mismo. En segundo lugar, la
manera en que organizan los individuos sus actitudes en relacibn a muchos
objetos de actitud que existen a su alrededor, se relaciona con la técnica del
embudo, la cual determinard cual de todas éstas es la central y cuales las
periféricas, lo que nos permitird saber qué actitud general tiene un gran efecto

sobre la manera de pensar, sentir y actuar en nuestra vida cotidiana.

A lo largo del tiempo se han realizado estudios en los que se pretende conocer
mas acerca de las componentes de las actitudes, con la finalidad de conocer como
es que se forman y sobre la manera en la que pueden ser modificadas y poder asi

predecir comportamientos.

El estudio de las actitudes, de acuerdo a Pratkanis, Breckler y Greenwald (1989),

ha tenido varios enfoques, de los cuales rescatan 4 principalmente:
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El primero gui6 a los autores a considerar que las actitudes estan presentes en
todas las personas y se pueden medir, por lo que algunos autores, como Osgood,
disefiaron métodos para tratar de capturar las reacciones que las personas tienen

ante la presencia de objetos diversos.

Por otro lado, aparecio la teoria de que las actitudes permiten predecir la conducta
orientando autores de esa época sus estudios a demostrar esta relacion, como
LaPiere, Festinger, Fishbein y Ajzen, (citados por Quiroz, 2004) que intervienen

con sus teorias.

El tercer enfoque parte de considerar que las actitudes son una fuerza selectiva
que influye en la percepcién y la memoria, como lo plantea la teoria formulada por

Festinger desde la perspectiva de Quiroz (2004) que revisaremos en su momento.

White y Katz, por ultimo, tratan de explicar que las actitudes sirven a diferentes

funciones psicologicas de la persona. (Pratkanis, Breckler y Greenwald,1989).
2.2 CONCEPTO Y ELEMENTOS DE LA ACTITUD.

Entre algunas de las definiciones citadas por Quiroz (2004) que se han formulado
alrededor del concepto de actitud, tenemos la propuesta por Thurstone (1928)
para quien la actitud se relaciona con la intensidad de afecto a favor o en contra

de un objeto psicoldgico.

Para Allport (1935), la actitud es un estado mental y neurolégico de atencion, el
cual es organizado mediante la experiencia, con la capacidad de ejercer una
influencia directiva o dindmica sobre la respuesta de un individuo hacia los objetos

y situaciones con las que esta relacionado.

Por su parte, Murphy y Newcomb (1935) coinciden en parte con Thurstone (1928)
ya que consideran que es una respuesta afectiva relativamente estable, en

relacion con un objeto.
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En 1962, Krech y Crutchfield las definen como un sistema duradero de
evaluaciones positivas y negativas, sentimientos emocionales y tendencias a favor

0 en contra, relacionadas a un objeto social.

Para Freedman, Carismith y Sears (1970) son una coleccién de cogniciones,
opiniones y hechos (conocimientos), que incluyen evaluaciones (sentimientos)

positivas y negativas relacionadas a un tema u objeto central.

Aroldo Rodriguez en 1977 las considera una organizacion duradera de creencias y
cogniciones generales, dotada de una carga afectiva a favor o en contra de un
objeto social definido, que predispone a una accion coherente con las cogniciones
y afectos relativos a dicho objeto y esta compuesta de tres elementos: el cognitivo,

el afectivo y el conductual.

En 1994, Morales, Rebolloso y Moya entienden a la actitud como una asociacion
establecida entre un objeto determinado y una evaluacion que se hace del mismo,
la cual lleva al individuo a la elaboracién de una evaluacion, produciendo un

afecto, una emocion, un recuerdo o0 una creencia.

Finalmente, Worchel (2002) la define como un juicio evaluativo de un objeto, de
modo que la actitud representa una propension favorable o negativa del individuo

hacia el objeto.

Estas definiciones de acuerdo a Quiroz (2004) ofrecen una expresion acertada de
lo que para estos dias puede englobar el concepto de actitud; extraido del
consenso de diferentes autores se logra establecer que una actitud posee, al
menos, 3 elementos que le conforman: un elemento afectivo, uno cognoscitivo y
un conductual e intervienen actores como el sujeto, la relacion establecida que

contiene una percepcion y en la cual se deposita un valor, y el objeto de actitud.

El componente cognitivo, de acuerdo a Morales et al. (citado en Quiroz, 2004) esta
integrado de las percepciones, creencias, estereotipos, informaciones e ideas que

posee la persona acerca del objeto de actitud.
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En esta descripcion, el componente afectivo se refiere a los sentimientos que el
objeto suscita en la persona o en el grupo, mientras que el componente
conductual esta compuesto por las tendencias, las disposiciones, las intenciones y

las acciones que se dirigen hacia el propio objeto.

Breckler (citado en Quiroz, 2004) realiza un estudio a este respecto, utilizando
técnicas de medicién como las de Thurstone, el diferencial semantico de Osgood y
el analisis factorial, concluyendo que todas las medidas de los diferentes
componentes se correlacionaban entre si, los cognitivos entre si, los afectivos

entre si y los conductuales entre si.

Sin embargo se sugiere que, a la hora de formular escalas para realizar una
medicion adecuada de estos componentes, debe de considerarse que se cubran

todas las dimensiones implicadas.

En 1955, Festinger publicé una obra referida a los aspectos que definen la
disonancia cognitiva estudiando, mediante esta perspectiva, las actitudes como

estructuras de tipo cognitivo.

La vigencia de este enfoque ha logrado permanecer ya que ha beneficiado la
introduccién de conceptos a la Psicologia Social como el de representaciones
sociales, con autores como Moscovici (1985) quien pensaba en este concepto de
representacion social, reconociendo, en primera instancia, la existencia de la
llamada mentalidad social, en cuya primera fase de evolucién se encuentran las

actitudes sociales.

Retomando el aspecto de la perspectiva cognoscitivo-afectiva, Solomon (citado en
Quiroz, 2004) afirma la existencia de sistemas llamados de creencia—accion,
socialmente aceptados, que pueden ser denominados opiniones por un lado, pero
que por otro se ubican como preocupaciones del individuo arraigadas
profundamente, cognoscitiva y emocionalmente trascendentales que, de acuerdo
a este autor, constituyen los centros de referencia de la mayoria de sus acciones

complejas y extendidas, que llamé sentimientos o pasiones.
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Menciond que las actitudes unen procesos denominados centrales del individuo
con procesos iguales de la sociedad, y que estan dirigidos siempre a objetos,
grupos, a fendmenos o a personas, de manera que la relacion actitudinal que se
mantiene con estos objetos de actitud depende de la informacion o de las
creencias que se pueden tener acerca de sus propiedades, es decir, una actitud

no puede existir sin el objeto apropiado en un medio natural o social.

Por este motivo no puede hablarse de actitudes acerca de un objeto, si no se sabe
lo que esas categorias significan para el individuo, y mucho menos manifestar un
cambio de actitud sin haber considerado un cambio en las creencias o en el
conocimiento que los individuos tienen del objeto. Por esta causa, se puede
mencionar que el fundamento cognoscitivo es necesario en cualquier teoria

relacionada con las actitudes (Quiroz, 2004).

Partiendo del principio que sefala este autor, las actitudes dependen del objeto de
actitud; se puede entender que el contenido de las mismas emana de dicho objeto;
no obstante, las relaciones sociales que existen, que generalmente se encuentran
desiguales y jerarquizadas, daran la pauta sobre cuales serdn accesibles al

individuo y cudles recibiran mayor énfasis en su difusion.

Del mismo modo, las diferencias culturales y econdmicas, ademéas de las de
conocimiento e informacion, ocasionan diferentes niveles de percepcion, de
valoracion y de juicio sobre los objetos; dicho en palabras de Asch (citado en
Quiroz, 2004) no basta que el hecho sea igual para que la concordancia exista,
dado que por lo menos debe ser ademas percibido en el mismo contexto, con el

mismo nivel de conocimiento e informacion.

La principal dificultad que enfrentd esta teoria de acuerdo a Insko (1967) fue
comprobar que hubiera la posibilidad de una interaccion entre la prueba inicial y el
manejo experimental, provocando diferencias entre el grupo experimental y el

grupo de control.
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2.3 TEORIAS PRINCIPALES.

Citando algunas teorias en relacion al origen y proceso de formacién de actitudes
y valores, los cuales seran integrados a la vida de la persona y definirdn sus

acciones ante situaciones u objetos, podemos formular el siguiente cuadro:

Autor Teoria Aspectos relevantes de la teoria

Eysenk Teoria Fisioldgica 1. Tiene la finalidad de explicar las diferencias
individuales y el grado en que se llegan a aceptar los
procesos de socializacién, partiendo desde Ia

dimension de la introversion y extroversion.

2. La transmision de los valores sociales esta
determinada por mecanismos de condicionamiento,
asimilados en sujetos llamados introvertidos que
parecen ser mas sensibles a esta condicion, y los
extrovertidos quienes no internalizan facilmente los
valores y las actitudes de la sociedad, por lo que
pudieran estos Ultimos no ser socializados con los

valores y las actitudes de la sociedad.

Adorno, Personalidad 1. Presenta las correlaciones y las covariables
Frenkel — | Autoritaria. susceptibles de ser encontradas dentro de las
Brunswick, actitudes de la persona, estudiadas mediante
Levinson y entrevistas y pruebas proyectivas que resultaron en
Sanford la determinacién de la concepcién del mundo de la

persona denominada autoritaria, asi como sus

actitudes hacia su infancia y ambiente familiar.

Rokeach Sistema Abierto o 1. Afirma que cualquier personalidad se puede
Cerrado identificar como una organizacion de creencias o
expectativas con una estructura definible y

mesurable.
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Autor

Teoria

Aspectos relevantes de la teoria

Rokeach

(continua)

Sistema Abierto o

Cerrado.

Un sistema abierto o cerrado se encuentra definido
por el grado en que un individuo es capaz de recibir,
evaluar y actuar, con base en la informaciéon que
recibe, sin dejarse influir por factores que no son

relevantes, originados dentro o fuera de si mismo.

La dimension abierta o cerrada, que es de interés
para el sistema de convicciones de cualquier
individuo, determinara en gran medida la manera en
que adopte y suscriba los valores y actitudes que
vaya a incorporar, asi también dara indicios de qué
tanta resistencia puede presentar el individuo a

aceptar o modificar éstos.

Reich
Adcock

y

Socializacion

Proceso mediante el cual los individuos adquieren,
mediante las relaciones interpersonales y las
contingencias de los roles sociales diversos, los
valores y las actitudes de la sociedad, proceso que
no concluye en la infancia, sino prosigue en la edad
adulta, como cuando un individuo se integra a un
nuevo grupo; sin embargo asi el adulto como el nifio
deberan aprender cudles son las actitudes y los

valores apropiados en su medio ambiente.

Asch

Las actitudes son de tipo social y sus acciones y
creencias que las guian constituyen un respaldo de
su grupo social y pueden establecer un lazo de
unidad o un conflicto en él. Ademas, menciona que
las actitudes no sélo se encuentran ligadas por
causa a las condiciones de grupo, sino que también
forman parte del campo compartido, asi que
investigar las actitudes nos lleva al centro de las
relaciones sociales de la persona y al nicleo de la

dinamica de los procesos de grupo.
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Como se puede observar, la importancia de reconocer este caracter social esta en
que nuestras actitudes se encuentran formadas socialmente y de la misma
manera son expresadas; la persona como individuo, bajo cualquier circunstancia,
forma sus actitudes en el medio social en el que se desarrolla, teniendo

caracteristicas culturales e historicas especificas.

De acuerdo a Quiroz (2004) las actitudes que un individuo posee, se derivan del
aprendizaje al que éste fue expuesto a lo largo de su vida, influido por el orden
social en el que le tocd vivir, de tal modo que, una vez que el individuo las
establece, adquieren para éste un caracter orientador de su conducta, por lo que
toda actitud aprendida, desarrollada y consolidada puede esperar hacerse

presente en todos los planos sociales en los que se interactua.

Este autor afirma que el caracter social es uno de los rasgos centrales de la
actitud, ya que es la manera en que se asume el compromiso de actuar de una
manera determinada ante otras personas, lo que provoca el funcionamiento en el
mismo sentido y una orientacion general hacia el medio y hacia los

acontecimientos habituales que se dan en éste.

Finalmente, se puede afirmar que las actitudes cumplen funciones de importancia
para los individuos y los grupos, ya que ayudan a comprender el mundo, protegen
nuestra autoestima, nos ayudan a adaptarnos al medio ambiente y nos permiten

expresar nuestros valores (Quiroz, 2004).
2.4 FUNCIONES.

En la actualidad existen muchos programas orientados a lograr al cambio de
actitudes, basados en técnicas como: el condicionamiento clasico,
condicionamiento operante, la comunicacion persuasiva o analisis profundo, o
mediante la utilizacion de algunos otros procedimientos psicologicos. Es factible
lograr cambios en la mentalidad de un individuo, de un grupo o una comunidad, de

manera que puedan generar una nueva actitud evaluativa acerca de determinados
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objetos, personas o fendmenos, que le permitan modificar habitos, practicas o

conductas relacionadas con ellos (Quiroz, 2004).

Por ejemplo, enfocandose en aspectos colectivos sociales se puede pensar en la
modificacion de algunas practicas sociales negativas, como por ejemplo, el arrojar
basura en las calles; mediante el uso de mensajes bien argumentados, campafnas
publicas de informacidn persistentes se puede influir de manera importante en la

disminucién de actos de esta naturaleza.

Los psicologos que estudian las actitudes cobran importancia al tener una
aproximacion a las fuentes que motivan a las personas a desenvolverse
congruente y establemente en su medio y representan un punto fundamental para
éstos. Mann (citado en Quiroz, 2004) afirma que las actitudes son el fundamento
de los modos de conducta constantes, respecto a objetos sociales, sucesos y
problemas en un periodo de tiempo y que el individuo que tiene la respectiva
actitud tiene una ganancia en términos de economia adaptativa ya que el poseerla
le permite ordenar y dotar de significados ciertos aspectos del medio social en que

S€ mueve.

Las actitudes poseen una serie de cualidades que se tienen que tomar en cuenta
como la direccion, el grado, la intensidad, consistencia y prominencia, cuyas

caracteristicas se mencionan a continuacion.

a. Direccion. Es manifestada como el hecho en el que el individuo se
pronuncia en pro o en contra del objeto actitudinal, por ejemplo, me agrada

— me desagrada, bueno — malo, justo — injusto, etc.

b. Intensidad. Indica la fuerza con que sentimos el objeto de actitud; este

atributo en particular se ha medido a través de escalas.

c. El grado. Indica el punto hasta el cual estamos dispuestos a movilizarnos,
es decir, hasta donde llega nuestro compromiso con el objeto-actitud; esta

cualidad esta muy relacionada con la intensidad.
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d. La consistencia. Muestra la coherencia con la que los individuos se
comportan ante objetos actitudinales, segun sus valores, ideologias o
actitudes.

e. La coherencia, manifestada de acuerdo al grado en que varias actitudes o

sistemas de actitudes se compaginan y se relacionan.

f. La prominencia, que se refiere al grado en que el individuo destaca una

actitud determinada.

Se puede decir que las actitudes se reducen a elementos de caracter ideoldgico,
constituidas de cogniciones, nociones, ideas, emociones, percepciones, imagenes,
creencias, conductas y sentimientos, que llegan a formar parte de las ideologias

consideradas propias.

2.5 PERCEPCIONES, CREENCIAS Y VALORES, INFLUENCIAS PARA LA
ACTITUD.

En la practica, las ideologias de las cuales se desprenden las actitudes se
encuentran vinculadas con otros procesos de caracter subjetivo, compartiendo no
s6lo elementos que las componen, sino también algunas de sus funciones en la

determinacion de la conducta social.

Las percepciones, actitudes y valores parecen jugar un papel importante en el
entendimiento y la posible prediccién del Comportamiento en la Organizacion, es
por esto que es necesario adentrarse en el concepto de estos elementos
interrelacionados, estableciendo sus diferencias. En algunos casos estos
elementos comparten la misma informacién de que se nutren, o tienen en comun
la misma carga afectivo — sentimental o incluso algunos otros, sirven como un
apoyo para poderlas explicar, o incluso sirven a conceptos mas complejos, como

el caso de las representaciones sociales.

Silvana de Rosa (citada en Quiroz, 2004) sugiere que desde una perspectiva

epistemoldgica se puede apreciar una especie de escalera, en la que en los
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peldafios mas bajos ubica a las opiniones, estereotipos, creencias, atribuciones,
prejuicios y motivos, que sirven como sostén de las actitudes, las cuales a su vez
sostienen a los valores, los cuales estan abajo de las representaciones sociales y
del campo de las ideologias, que representan las vertientes mas importantes y de

mayor profundidad de analisis.

Es importante mencionar que en esta representacion, aunque las actitudes
aparecen un peldafio abajo de los valores, de acuerdo a Katz (citado en Quiroz,
2004), cumplen una funcion expresiva de los valores y componen el aspecto

evaluativo de las representaciones sociales.

Para tener una idea mas clara de las relaciones establecidas entre las actitudes y

algunos de estos conceptos, a continuacion se describen algunas de ellas.
Actitudes: Relaciones y diferencias.
e Actitudes y Conducta

Uno de los aspectos de mayor interés para la Psicologia esta en identificar los
factores que determinan la conducta; a este respecto se ha tratado de demostrar
que, al menos, parte de nuestros actos estan determinados por las actitudes.

De acuerdo a la definicibn de Martin Bar6 (op. cit) una actitud es una
predisposicién a una conducta determinada ante cierto objeto, de tal forma que
cada vez que se presente éste, el individuo reaccionara de la misma manera o de

manera congruente.

Este autor sugiere tener en cuenta los tipos de actitud, las actitudes generales y
las actitudes especificas, asi como los tipos de conducta, generales y especificas,

para poder saber como se encuentran relacionadas.

Segun Quiroz (2004) las actitudes generales son aquellas que se tienen hacia los

objetos, personas y temas, mientras que las conductas generales son todas las

acciones hacia el objeto. Por otro lado, las actitudes especificas son la postura

gue se tiene hacia una conducta en particular, mientras que una conducta
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especifica sera entonces una medida de accién hacia un objeto en un lugar
particular, en un momento determinado, especificAndose en cuatro dimensiones o
componentes: la accion, que es la conducta; el objeto, al que se dirige la accion; el
contexto, que es el lugar en el que ocurre y el tiempo, cuando ocurre la accién, de
tal forma que una medida de una conducta especifica siempre estara limitada

(accion, objeto, contexto, tiempo).

Martin Baré (citado en Quiroz, 2004) concluye que la actitud es una predisposicion
aprendida como una respuesta mediadora y que no existe una relacion
predeterminada entre actitud y conducta, ya que una vez que el individuo aprendio
una actitud, tiene que aprender también qué respuesta debe dar la actitud misma,
porque dos personas pueden aprender la misma actitud, pero generar respuestas
diferentes.

Finalmente, se debe considerar que no se puede afirmar que las actitudes
determinan nuestra conducta, ya que la naturaleza humana no se conoce del todo.
(Quiroz, 2004).

e Motivos y Actitudes.

Los motivos, de acuerdo a Quiroz (2004), son pulsiones organicas o psicologicas,
normalmente asociadas a una meta, con la cualidad de que llenan de energia al
organismo para que busque satisfactores a las necesidades que los originan. En
este contexto, las actitudes son elementos cognitivos, conductuales y emocionales
relacionados con las orientaciones de la persona con la finalidad de buscar las
informaciones y los entornos que eliminen sus ansiedades, desequilibrios e

incomodidades.

Si se establece la diferencia entre un motivo y una actitud, comenta este autor,
encontramos que el motivo tiene una temporalidad muy corta, puede aparecer o
desaparecer, esta en relacion a la presencia del estimulo que dirige hacia la meta
y es mucho mas especifico que la actitud porque orienta la conducta solo hacia la

meta, mientras que la actitud persiste mas alla de los motivos direccionada hacia
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un objeto, lo que le puede dar la capacidad para centrar diversos motivos en torno

al objeto.

Otro asunto importante en el desarrollo de una actitud que parte de motivos
especificos es que los motivos son adquiridos en la medida en la que los
individuos discriminan los objetos de su ambiente y los vinculan a reducir sus
tendencias propias, de manera que, una vez que un objeto 0 un acontecimiento se
vincula a la desaparicion de la incomodidad que acompafia una tendencia, se
puede crear una tendencia adquirida, por la que la conducta se alinea a ese
acontecimiento, aun en ausencia de la tendencia a la que estaba vinculada

originalmente (Quiroz, 2004).
e Opiniones y Actitudes.

Las opiniones se pueden definir, en general, como expresiones verbales simples
que no tienen consecuencias practicas, que, a diferencia de las actitudes, no son
compromisos sociales que tienen que ser asumidos por los individuos y, aunque
son concebidos como sistemas de creencias y acciones con cualidades
socialmente apropiadas, se identifican como periféricas a la personalidad del
individuo (Quiroz, 2004).

Al respecto Thurstone (citado en Quiroz, 2004) menciona que una serie de
opiniones que concuerden sobre un objeto dado puede conformar una actitud, ya
gue aungue parezcan puntos de vista superficiales, al estar reiterandolos una y
otra vez, se refleja un sistema de creencias que posee la persona o el grupo; de
aqui que este autor haga esta afirmacion, aunque el estudio de las opiniones
tendria que considerarse desde aspectos mas alla que los periféricos.

Souza y Guzman (citados en Quiroz, 2004) por su parte, definen las actitudes
como las orientaciones duraderas que se construyen a partir de componentes
cognitivos, afectivos y conductuales, lo que quiere decir que son estructuras
regularmente estables en el tiempo y son tridimensionales: cognitivas, afectivas y

conductuales.
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e Sentimientos y Actitudes.

Los sentimientos son organizaciones muy complejas presentes en las personas;
representan necesidades psicoldgicas de gran permanencia que ejercen un poder
sobre muchas actividades y finalidades; son analdgicas en su funcionamiento a las
necesidades fisicas, pero difieren porque se forman con el curso de la experiencia;
su dindmica cognoscitiva — emocional es mucho méas compleja que la de las

necesidades fisicas (Quiroz, 2004).

Siguiendo con este autor, los sentimientos constituyen una necesidad capaz de
producir una relaciéon de interés con la capacidad de asignarles una importancia
trascendental, son ademas insaciables, debido a las cualidades de fascinacion y

perfeccion que la persona les da.

Una vez que se han formado, los sentimientos se vuelven un centro de orientacion
gue controla las interpretaciones cognoscitivas y emocionales, prueba de ello es la
llamada verdad incuestionable. So6lo un cambio radical en la percatacion puede
alterar el contenido de un sentimiento, de lo contrario persistira en funcion de
haberse formado rodeado de objetos multifacéticos como el Yo, las otras

personas, los grupos y los ideales (op. cit.).
e Estereotipos y Actitudes.

El concepto data de 1922, y se describian como si fueran cuadros en la cabeza
gue hacen la labor de mediar entre nosotros y la realidad antes de conocerla;
gobiernan nuestra percepcién, simplificando y categorizando la propia realidad
(Huici citado en Quiroz, 2004).

Ademas, comenta el autor, juegan otra defensiva, ya que, a través de ellos,

proyectamos al mundo nuestros valores, posicion y derechos.

Los estereotipos representan un concepto que articula los procesos psicolégicos,

motivacionales y cognitivos con los sociales, ya que son creencias que tratan
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sobre grupos, los cuales crean y comparten dentro de una cultura. (Huici citado en
Quiroz, 2004).

En el individuo, de acuerdo a este autor, cumplen una funcién evaluativa y
descriptiva; en la medida en que son evaluativos, solo tienen validez para el

individuo, mientras que en la parte descriptiva pueden tener validez universal.

El aprendizaje de los estereotipos se da en la familia, como primera instancia; con
los amigos posteriormente y a través de los diversos aparatos ideolégicos que

influyen en nosotros mientras seguimos creciendo.

Entre las similitudes que guardan los estereotipos con las actitudes, esta la
influencia que ejercen en nuestras percepciones ya que provocan que pongamos
mayor atencién en las informaciones que confirman nuestras expectativas y nos
obligan a un proceso selectivo para recordar las experiencias congruentes con
nuestros propios estereotipos, bloqueando los que no lo son. Ademas, asociados
con las actitudes, provocan comportamientos diferentes cuando se han formado

en relacién a alguien y ese alguien se encuentra presente (Quiroz, 2004).

Los estereotipos estdn normalmente asociados con los prejuicios, ya que ambos
realizan una interpretacién de la informacion de los objetos y de las personas,
s6lo que los prejuicios estan conformados de una serie de estereotipos
consistentes, en los que se involucran reacciones emocionales de rechazo, parte
en la que se vinculan con las actitudes, ante personas, fenomenos, razas, etc. con
los que se asocian creencias, atribuciones y otras caracteristicas que son
sometidas a una valoracion y que precisamente dan como resultado prejuicios y

actitudes de caracter ya sea positivo o negativo (Reich y Adcock, 1980).

De acuerdo a Quiroz (2004) la relacion de los estereotipos con la actitud, con los
prejuicios y con la discriminacion, depende de la manera en la que se defina la
actitud, ya que si se parte de los aspectos cognitivos, afectivos y conductuales, se
puede pensar que en el caso de presentarse una actitud negativa hacia un grupo

social, el estereotipo seria conformado por el conjunto de creencias acerca de los
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atributos que se asignaron al grupo; el prejuicio seria el efecto de la evaluacion
negativa de grupo, y la discriminacion seria la conducta de desigualdad en el trato
con las personas que pertenecen a dicho grupo o categoria en cuestion.

e Actitudes y creencias.

Una creencia es considerada un juicio probabilistico acerca de la existencia del
objeto de actitud o acerca de la existencia de una relacidon entre el objeto — actitud
y otro concepto, caracteristica, cualidad o valor. Las creencias que tienen las
personas acerca de un objeto de actitud determinan su evaluacién total de éste.
(Quiroz, 2004).

Krech y Crutchfield (citados en Quiroz, 2004) sostienen que la creencia es una
organizacién constante de percepciones y cogniciones relacionadas a algun
aspecto del mundo del individuo, mientras que la actitud es una organizacion
constante de procesos motivacionales, emocionales, perceptuales y cognitivos,
relacionados al mundo del individuo por lo que las actitudes se entienden como

creencias imbuidas con propiedades emocionales y motivacionales.

También, como refiere Quiroz (2004), se han definido como la expresién subjetiva
de las experiencias; representan las generalizaciones que hacemos sobre causas,
significados, limites de nuestras conductas, capacidades y actitudes, ademas de
que hablan de nuestra identidad.

Segun este autor, nuestro cerebro registra y almacena nuestras experiencias
conformando redes neurales, las cuales filtran los impactos que llegan, con la
finalidad de aceptarlos o rechazarlos; estos caminos son grabados y sirven para
indicar al cerebro los caminos a recorrer cuando pensamos. Cuando es registrada
una creencia el camino que recorre el cerebro se convierte en un camino conocido
gue, como consecuencia, nos transmite la sensacion de estar realizando algo de

manera correcta.

Las creencias juegan un papel importante en la constitucién de las actitudes, ya

gue son aprendidas mediante experiencias directas con el objeto, o de manera
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indirecta mediante otras personas o medios, resultando ser nuestros padres las
primeras personas que nos transmiten las creencias iniciales sobre temas
diversos que consideraron relevantes, de modo que estas creencias, mas la
intervencion de otros factores conductuales y afectivos, van forjando las actitudes

iniciales hacia dichos objetos. (Quiroz, 2004).

Las creencias se construyen a partir de un hecho, vivencia, informacion, rutina,
gque emana de una experiencia subjetiva que fue registrada por el sujeto en su
sistema representacional, lo que provoca una generalizacion, que puede darse
desde el primer impacto 0 por su constante repeticion y es asumida por el
individuo bajo una valorizacién, positiva o0 negativa, que da lugar a creencias que

potencian o que limitan (Carrion, 2003).

Sin embargo, como muestra este autor, no es sencillo adquirir una creencia ya
que, para que se den por verdaderas, existen una serie de estadndares que deben

cumplir de los que se hablara a continuacion:

a. Pauta de eventualidad. Patrén activado cuya intencion es la de inferir si la

creencia parte de un supuesto y ese supuesto se cumple.

b. Pauta deductiva. Una creencia es fortalecida si una conjetura previa
parecida o relacionada con ésta es verdadera, de modo que si el parecido
no pudiera ser probado como verdadero pero se confia en que lo es, dara

pauta para fortalecer la veracidad de la creencia inicial.

c. Pauta de probabilidad. Es la probabilidad de que suceda algo, que se infiere
a partir de comportamientos pasados del mismo suceso, es decir, si se ha
presentado dicho comportamiento en el pasado mas se confirma la

posibilidad de que ocurra de nuevo.

d. Pauta de refuerzo opuesto. Surge al comprobar que una creencia opuesta
es falsa, de modo que fortalece la veracidad de la primera por

consecuencia.
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e. Pauta de contingencia. Cuando una creencia puede facilitar la

consecuencia de un efecto, con mejor resultado que basados en la fortuna.

f. Pauta de efecto comprobado. Si una creencia provoca una consecuencia y

corroboramos que la consecuencia es cierta, se fortalece la creencia.

En conclusion las creencias son esenciales y forman la base de la identidad,
definen los sentimientos que cada uno posee sobre si mismo y el tono emocional
de la vida de cada quien, marcan los limites y puntos de referencia para llegar a

sentirnos realizados y con bienestar.

Establecen relaciones de causa — efecto, lo que ratifica la prevision de
acontecimientos, se convierten en el filtro que condiciona que los eventos sucedan
asi, ademas de que definen el sentimiento que se tiene de uno mismo y de los
demas; también auxilian en el calculo de riesgos, comparando eventos de la
experiencia pasada. Como afirma Carrion (2003) son pensamientos que
contaminan, para bien o para mal, todos los procesos mentales y el sistema

neural, como consecuencia.

Las creencias juegan un papel importante en las actitudes, y de aqui la

importancia de hacer referencia a ellas.
e Valores y Actitudes.

Los valores pueden definirse como categorias generales compuestas de
elementos cognoscitivos y afectivos que pueden predisponer una conducta; se
diferencian de las actitudes por ser de mayor amplitud o mas generales, por lo que
los valores pueden encerrar varias actitudes. (Quiroz, 2004).

El valor en si mismo no existe, sino que se reconoce al estar unido a una persona
0 a las cosas. No son objetivos ni subjetivos, sino juegan el papel de ambas
realidades por igual, como refiere Carrion (2003) y para poder identificar a un

valor, se le puede alinear con las siguientes caracteristicas:
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Valer: Los valores no son realidad ni idealizaciones en si mismas. Estan
sujetos a la relacion sujeto — objeto. El valor carece de realidad y, como idea,
de sentido.

Objetividad: Debe ser objetivo, se mantiene independiente de cualquier

apreciacion o valoracion.
Vinculacion: El valor no puede ser independiente al objeto, estd adherido a él.

Polaridad: Pueden ser apreciados por su presencia, pero también identificados

en su ausencia; poseen una situacion de realidad opuesta.

Cualidad: No pueden ser medidos de forma cuantitativa, pero si por las

manifestaciones que percibimos a través de la experiencia y el sentimiento.

Jerarquia: ElI hombre les asigna una jerarquia, de acuerdo al orden de

importancia que le representa.

Allport, Vernon y Linzey (citados en Quiroz, 2004) destacaron en su escala la

medicion de los siguientes tipos de valores:

1. Tedricos: referido a los aspectos racionales, criticos y empiricos que buscan la

verdad.

Estéticos: se refieren a la armonia, la belleza, la simetria, etc.

Practicos: referidos a la utilidad, principalmente desde un enfoque econémico.
Sociales: altruistas y filantropicos.

Politicos: centrados en el ejercicio del poder de las diferentes esferas.

Religiosos: referidos a aspectos trascendentales y misticos, ademéas de la

busqueda por darle sentido a la vida.

Afirman que los valores son de especial importancia en la vida del hombre, ya que

su conjunto le da sentido a la existencia. Valorar algo es reconocer la capacidad
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gue tenemos de promover objetivos y propdsitos en la vida desde un contexto

sistémico.

Las creencias, al igual que en las actitudes, juegan un papel muy importante en
los valores, ya que son el sustento de los mismos y ademas su refuerzo; las
creencias estan unidas a los valores, de tal modo que al tratar de modificarlas, se
hace evidente que estan supeditadas a la importancia del valor correspondiente.
(Quiroz, 2004),

Es importante tener en cuenta la relacion que se establece entre las creencias, los
valores y las actitudes ya que, elevar los valores que se poseen permite alinear
los diversos planos, mejorando, dictando el camino que seguiran las actitudes.

e Actitudes y socializacion.

La socializacién juega un papel importante en la generacion, consolidacion y
modificacion de actitudes y esta presente durante toda la vida de las personas. Si
se marcan los conceptos que influyen en el desarrollo de las actitudes, como lo
son: las opiniones, los juicios, las convicciones, las creencias y los valores, se
puede decir que la socializacién las afecta en dltima instancia, ya que la
concepcion que se tiene del mundo no aparece en el momento en que el individuo
nace, sino se va adquiriendo al ir asimilando y utilizando el lenguaje propio de la
cultura, interacciones, moral, normas de los grupos y medio ambiente en general

en que se desarrolla el individuo (Secker citado en Quiroz, 2004).

Concluyendo, no se debe perder de vista, que las actitudes estan sujetas a un flujo
constante de informacion y experiencias, que las afectan modificandolas o
consolidandolas. Es asi que procesos, como la retroalimentacién entre la
informacion y las actitudes, se desarrollan con la actitud concreta hacia un objeto,
persona, etc. el cual tiene una direccion asignada, que puede ser favorable o
desfavorable y de una intensidad afectiva aceptable, moderadamente aceptable,

etc., sin dejar de lado la congruencia, de modo que determinard el tipo de
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informacion que aceptard o0 rechazara, aumentando o disminuyendo Ila

consolidacion y el fortalecimiento de la actitud.
2.6 TEORIAS PARA LA MODIFICACION DE ACTITUDES.

Los estudios que se han realizado sobre la modificacion de actitudes se pueden
clasificar de acuerdo con los enfoques que los diferentes autores han propuesto, lo
gue constituye nuestro criterio de agrupacion, siguiendo lo que nos propone
Quiroz (2006):

- Teorias del equilibrio cognitivo. A las que pertenece: La Teoria del Balance
de Fritz Heider, de la Disonancia Cognitiva de Festinger, la Teoria de la
Congruencia de Osgood, la Teoria de la Consistencia de Rosenberg, entre

las mas significativas.

- Teorias de Orientacion Conductista. Entre las que destacan, la de la
Autopercepcion de Bem, la Teoria del Condicionamiento Clasico de Staats

y la de Aproximacion de Weiss.

- Teorias de Orientacién combinada. Los Procesos de Cambio de Opinion de
Kelman, Aproximaciones de Rhine y de Fishbein, de la Comunicacién
Persuasiva de Hovland, Janis y Kelley y la del Juicio Social de Sherif y

Hovland.

- Otras, como la Teoria Funcional de Katz y Stotland y la Teoria de

Inoculacién de MacGuire.

Para tener una idea mas clara de los aspectos investigados por los autores, sera

necesario explicar algunas de ellas.

La pregunta que ha prevalecido entorno a estas Teorias ha sido en relacion a
coémo se pueden cambiar las actitudes; esta pregunta ha sido de gran interés para

los profesionales de la publicidad y la educacion como afirma Insko (1967).
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Segun este autor, en los afios 20°s y 30°s comenzaron algunos estudios primarios
interesados en resolver esta pregunta, pero no fue sino hasta afios mas recientes
que Hovland, uno de los mas importantes tedéricos de las actitudes, formulé su

Teoria en la que incluye aspectos como reforzamiento y juicio.

Las Teorias Cognitivas, populares a finales de los afios cincuentas y la década de
los sesenta, surgieron como consecuencia de la crisis de los modelos conductistas
y mecanicistas que dominaban la época intentando encontrar la explicacion a la
conducta humana, lo cual no fue conseguida del todo y abri6 la ventana para que
las corrientes Cognoscitivas emergieran con fuerza en estos terrenos, hasta

fechas actuales.

Se iniciaron tratando de dar una idea de la semantica de Cognitivo.De acuerdo a
Moscovici (1985) es todo aquello que tiene que ver con el conocimiento, sin
limitarse a un solo aspecto, ya que estan inmersos el de la percepcion, el

pensamiento, lo imaginario, lo simbélico, como afirma él mismo.

Asi que, en términos de actitud, las corrientes de tipo Cognitivo estaran enfocadas
en las inconsistencias que surgen de creencias gque se relacionan con fragmentos
de conocimiento y la evaluacion de un objeto o problema, como pueden ser las
dirigidas hacia un asunto y las creencias especificas acerca de él, la evaluacién de
una persona y su conducta hacia un objeto y el conocimiento de creencias y

sentimientos que tiene de éste.

Las incompatibilidades que se reflejan de estos casos provocan estados de
tensidon, desagrado, incertidumbre o incomodidad que se convierten en fuerzas
gue motivan a la persona a buscar la manera de eliminarlos o reducirlos para
restablecer sus niveles de equilibrio. Las diferentes maneras que se proponen

para lograrlo dan lugar al desarrollo de las diversas Teorias Cognoscitivistas.

e Teoria del balance de Heider. Se refiere a la congruencia y la consonancia
0 consistencia que las personas tienen en sus juicios. Este autor propone la

existencia de 3 elementos clave: (P) que se refiere a la persona perceptora,
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(O) referida a la Otra Persona y la (X) que es una entidad impersonal;
encuentra 2 tipos de relaciones genéricas que se establecen entre ellos:
(L) que representa relaciones de agrado o sentimiento y (U) que son
relaciones de Unidad. Estas relaciones establecidas pueden ser positivas

(+) o negativas (-).

Heider (citado en Quiroz, 2004) menciona también la existencia de 2
estados psicoldgicos: el balanceado que es positivo (+), y el desbalanceado
gue es negativo (-). Afirma que los estados balanceados de consonancia y
congruencia son estados estables, y los desbalanceados, inestables y
pasajeros. Los estados desbalanceados generan tension psicologica en el
perceptor y lo motiva a lograr el balance en términos cognitivos, es decir,

cambiando las relaciones que existen entre los elementos de su sistema.

A partir de este supuesto la Teoria del Balance realiza las siguientes
predicciones:

1. La actitud de una persona hacia un problema depende de la actitud
hacia la fuente a la que se encuentra ligada el problema; ante esto la
Teoria del Balance predice que las actitudes seran favorables hacia los

problemas que son favorables a las fuentes y viceversa.

2. Un individuo sentira atraccion positiva hacia la gente que percibe o

siente como él respecto a determinados objetos o problemas.

3. Una persona tendra sentimientos negativos respecto a otra a la que
percibe en desacuerdo con ella.

Més tarde Newcomb (citado en Quiroz, 2004) introduce su concepto hacia

la simetria, en el que explica que el perceptor puede cambiar la actitud de la

otra persona para resolver el desbalance triadico, por lo que el desbalance

0 asimetria de sentimientos frente a un problema entre dos personas

atraidas, no necesariamente se traduce en un cambio en la atraccion hacia

el otro 0 en un cambio en la actitud de uno hacia el problema, sino también
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a la comunicacién hacia el otro en un esfuerzo por lograr uniformar sus

opiniones.

Teoria de Festinger — Disonancia Cognitiva. Es una de las teorias mas
importantes, ya que ha sido pauta para el desarrollo de nuevas teorias

sobre modificacion de actitudes. (Quiroz, 2004).

Parte del concepto Cognicidén el cual no es mas que un pensamiento, un
conocimiento 0 una creencia; considera estas cogniciones de dos tipos:
relevantes o irrelevantes; las relevantes se implican o se relacionan entre
si, provocando estados a los que Festinger denomina de Disonancia o de
Consonancia. El estado de Consonancia se presenta cuando un elemento
esta logicamente relacionado con otro, es decir, se muestra congruente el
pensamiento con la accion. Por otro lado, un estado de Disonancia, esta
presente cuando uno de los elementos implicados no encuadra con el otro,

se manifiesta incongruente o absurdo en relacion al otro.

La Disonancia a la que se refiere Festinger (citado en Quiroz, 2004) es el
estado psicologico derivado de una accion incongruente. De acuerdo a este
autor, una persona no se puede mantener permanentemente en este
estado, por lo que esta teoria se enfoca en el arreglo psicolégico por medio

del cual un individuo restablece la Consonancia.

Es decir, si un sujeto se encuentra en un dilema entre dos situaciones,
presentard un estado de Disonancia sobre la situacién que no eligio,
revaluara la opcién escogida, encontrando mayores elementos que
sustenten, apoyen y lo convenzan de la decisiébn tomada; esto lo hace para
reducir la Disonancia, esto es, devaluara la opcion rechazada para poder

regresar a un estado de Consonancia.

Afirma la teoria que, en situaciones en las que uno experimenta conductas
gue resultan contrarias a la propia actitud, conducta contraactitudinal, se

encuentran dos elementos cognitivos: el que se refiere a la conducta y el
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referente a la actitud preexistente. En esta situacion el elemento que
muestra la tendencia al cambio es el relativo a la actitud, ya que el de la
conducta es mas dificil de distorsionar, debido a que éste se hace publico y

esto es factor de Disonancia, lo que una conducta privada no produce.

Procesos de Congruencia - Incongruencia de Osgood. Parte del
principio de que las actitudes forman parte de la estructura semantica del
individuo, ya que todo concepto contiene un componente actitudinal como

parte de su significado total.

La Teoria de este autor se basa en el uso de una escala humérica la cual
permite al perceptor dar un valor a la fuente y al concepto con la finalidad
de que contribuyan a generar en el mismo perceptor estados de

congruencia o incongruencia.

La congruencia se refiere a que la asociacion positiva de una fuente y un
concepto generan evaluaciones iguales y, cuando la fuente y el concepto
establecen una relacién negativa tienen evaluaciones opuestas, mientras
gue la incongruencia proviene de una evaluacion del perceptor, dispareja

respecto a la fuente y al concepto.

La prediccién de este modelo menciona que la fuente y el concepto en la
escala pueden avanzar de la misma manera a fin de encontrar el punto de

perfecta congruencia.

El modelo pretende determinar la cantidad en que cada elemento cambia,
teniendo como premisa que, entre mayor esté polarizado un elemento,

mayor seré su resistencia al cambio. (Quiroz, 2004).

Haciendo un comparativo entre la Teoria del Balance y esta Teoria, se puede

decir que ambas coinciden en que una fuente gustada favorece a un concepto

no gustado y produce un incremento en la evaluacion del concepto; por el

contrario, las fuentes no gustadas incrementan la evaluacion de las cosas
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gustadas que favorecen y asi también incrementa las cosas no gustadas que

las desfavorecen.

Finalmente, este estudio expresa que si dos componentes son ligados por
aserciones positivas 0 negativas, o una fuente Unica, el cambio de actitud hacia
uno de los conceptos produce un cambio en la evaluacion de la fuente (Quiroz,
2004).

Teoria de Staats — Condicionamiento Clasico. Pertenece a las Teorias de
Orientacion Conductista basada en que los principios del aprendizaje utilizados
en la formacién y el cambio de actitudes, percibidas como respuestas
evaluativas mediadoras e implicitas, pueden ser obtenidas y desarrolladas

mediante Condicionamiento Clasico (Quiroz, 2004).

De acuerdo con Staats, los estimulos adquieren un significado evaluativo que
se aparea con estimulos incondicionados; por ejemplo, si la valoracion de lo
malo se aparea con comida, el resultado de esta asociacion evocaréa reacciones

emocionales, positivas o negativas.

En sus estudios mas recientes, este autor presenta un marco mas amplio en el
gue sugiere que los estimulos actitudinales que se establecen mediante
Condicionamiento Clasico, pueden fungir como reforzadores para la conducta
instrumental y como estimulos discriminativos para direccionar y guiar la

conducta.

Teoria de la Formacién de un Concepto de Rhine y Fuhbein. Forma parte
del grupo de Teorias de Orientacion Combinada (citada en Quiroz, 2004) en la
gue planteaban la manera en la que se llegan a asociar las evaluaciones
objeto — actitud, sugiriendo la manera en que aprendemos conceptos o
creencias acerca del objeto de actitud y destacando que las creencias de una
persona sobre un objeto de actitud determinan su evaluaciéon o actitud hacia el
objeto. Una actitud hacia este concepto central se formarda cuando ciertos

estimulos den lugar a una respuesta mediadora evaluativa comun, que se
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vuelve condicionada al concepto central; es entonces que el concepto adquiere
una actitud; de esta manera, uno podria aprender el concepto central sin haber

adquirido una actitud hacia el mismo.

La Teoria dice que, Unicamente cuando existen estimulos que evocan una
respuesta evaluativa que se une al concepto, la persona adquiere una actitud vy,
si se consideran aspectos provenientes de la teoria del aprendizaje, la fuerza
de la actitud después de haberla adquirido estara en funcién de la consistencia

con la que los estimulos fueron asociados al concepto.

Kerpelman y Himmelfarb y mas tarde, Rhine y Silun (citados en Quiroz, 2004)
afirman que la resistencia al cambio a causa de procedimientos de
contracondicionamiento estan inversamente relacionadas a la consistencia del

reforzamiento, durante la adquisicién de las actitudes.

En relaciéon al cambio de actitudes, una vez que éstas se han establecido,
pueden ser cambiadas si se altera la fuerza de diversas creencias acerca del
objeto, mediante la creacién de nuevas creencias o al cambiar las evaluaciones

ligadas a las caracteristicas que son asociadas con el objeto.

. Teoria de la Comunicacion Persuasiva de Hovland, Janis y Kelley. Dentro
de las Teorias de Orientacion Combinada estos autores plantearon que las
comunicaciones persuasivas despiertan estimulos que dan lugar a preguntas
relacionados con algun problema particular. Con respecto al cambio de actitud
opinan que sera necesario algo mas que el establecimiento de una conexion
entre los estimulos y la nueva respuesta implicita para que la nueva opinion

supla a la vieja en jerarquia de habito.

En sus estudios, estresaron el papel de los incentivos y de los aspectos de
reduccion de impulso de las recomendaciones contenidas en el mensaje, como
mecanismos para reforzar y asi crear la aceptacion de una nueva opinion.
Consideraron el valor informativo del contenido de la comunicacion, el

incremento claro o racional de una creencia, la similitud con otro aspecto
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gustado, la aprobacion social y la satisfaccion de algunas otras necesidades
psicoldgicas y motivos, los cuales fueron incluidos en una gama de incentivos
que podian estar implicita o explicitamente ligados por medio de la
comunicacion persuasiva a la aceptacion del mensaje de la fuente. (Quiroz,
2004)

Ademas suponen que el miedo se convierte en una fuerza motivante para que
los sujetos acepten las nuevas actitudes u opiniones ofrecidas como
recomendaciones en la comunicacion entregada, ya que son presentadas como

soluciones preventivas de las amenazas descritas en el mensaje.

El repaso de las recomendaciones reduciria la ansiedad y el temor, lo que
refuerza la aceptacién de la recomendacion y el cambio de actitud acerca del
mensaje, sin perder de vista el precepto de la teoria que afirma que, altas
concentraciones de miedo serian mayormente persuasivas (Reich y Adcock,
1980).

Teoria del Incentivo de Janis y Feshbach (citados en Reich y Adcock,
1980). En el grupo de las Teorias de Orientacion Combinada, estos autores
afirman que un alto nivel de temor inducido, sin la cautela adecuada, estimula
los mecanismos defensivos reductores del temor que pueden terminar por la

evitacion del sujeto de pensar en la comunicacion.

Janis (op. cit.) menciona que cuando una persona adopta el rol de otro
defendiendo una posicién en la que no cree, se encuentra motivado a pensar
en argumentos a favor de esa posicion, evitando pensar en argumentos
opuestos, lo que produce aceptacidon de la opinidén que defiende. Los incentivos
incrementarian la tendencia a explorar, produciendo un mayor cambio de

actitud.

De esta manera la teoria de Janis predice una relacion positiva entre la
cantidad del incentivo, ofrecido al jugar un rol discrepante, y el cambio de

actitud. Y respecto a la relacion negativa, entre la magnitud del incentivo y el
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cambio de actitud obtenido mediante la Teoria de la Disonancia, opiné que los
incentivos negativos estaban presentes en situaciones altamente
recompensantes, teniendo en cuenta que las situaciones de altas recompensas
representan un sobrepago que puede ser percibido por el sujeto como una

forma de manipulacién, reduciendo el prestigio del agente influyente.

Al parecer las diferencias existentes entre la Teoria de la Disonancia y la del
Incentivo, no son tan significativas ya que, como afirmara Rosnov (citado en
Quiroz, 2004), las comunicaciones consonantes y disonantes poseen propiedades
de reforzadores positivos y negativos en concordancia con una “ley del efecto”, de
tal manera que los estados de Disonancia y Consonancia pueden poseer valores

de Incentivos y de reforzamiento.

Teoria de las Analogias tedricas entre el Aprendizaje y la Persuasion.
Weiss (citado en Reich y Adcock 1980) se refiri6 a argumentos de opinion;
menciona que un argumento que favorece una declaracion de opinion debe
también fortalecer la respuesta de opinion; en consecuencia, un argumento
funcionara andlogamente a un estimulo reforzante; el retardo en la
presentacion constituira entonces un retardo en el reforzamiento y estaré
inversamente relacionado a la magnitud del Incentivo, mientras que la fuerza
del argumento funcionara analogamente a la magnitud del reforzamiento y

estara positivamente relacionada con la magnitud del Incentivo.

Desde las teorias del Condicionamiento Operante, Skinner, en 1938 afirmé que
la emisibn de una declaracibn de opinibn o alguna clase particular de
declaraciones de opinidén es vista como una respuesta operante, de modo que
cuando la respuesta en cuestidon es emitida sera reforzada positivamente por el
experimentador, mientras que, cuando es inapropiadamente hecha, no recibe

reforzador o recibe reforzamiento negativo. (Quiroz, 2004)

Desde la perspectiva Psicolégico-Social, los reforzadores que se utilizan con

mayor interés han sido reforzadores de tipo verbal.
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Mas tarde, Hildum y Browin (citados en Quiroz, 2004) fueron pioneros en la
manipulacion de las opiniones utilizando reforzadores verbales, como “bien” y
‘mmm”, de tal manera que se observo que el reforzador “bien” aumento el

numero de respuestas apropiadas y el “mmm”, no.

Teoria bifactorial sobre los efectos del Reforzamiento en las Actitudes.
Insko (1967) afirma que, desde su perspectiva el reforzante “Bien”
proporcionaba informacion de la actitud del entrevistador, ademas de estar
indicando al sujeto que el entrevistador aprobaba su respuesta, lo que, de
acuerdo a la Teoria del Balance, produce un encadenamiento para el
entrevistador y atraccion hacia él, lo que produciria, un acuerdo con el punto de

vista del entrevistador.

Més tarde, Bem propone una teoria basada en ideas del aprendizaje verbal de
Skinner (citado en Quiroz, 2004) analizando la manera en la que aprende un

individuo, cuando describe sus estados internos, motivos y actitudes.

De acuerdo con Skinner (op. cit) las personas aprenden a describir estimulos, por
medio de un entrenamiento de discriminacion, y el reforzamiento de ciertas
respuestas verbales cuando el estimulo apropiado esta presente, asi como por la

carencia del mismo cuando esta ausente.

Bem (citado en Quiroz, 2004) piensa que la declaracion de una persona o
conocimiento de su actitud es una respuesta autodescriptiva que aprendio a través
de un entrenamiento de discriminacion en una forma parecida a la que describe
otros estados internos; este conocimiento de las actitudes propias es controlado

por estimulos externos que son accesibles a observadores externos.

Afirma que la conducta de una persona es un estimulo externo importante para
controlar descripciones de actitudes, ya que esta conducta es una clave esencial
que utiliza el agente reforzante para el entrenamiento de respuestas actitudinales

autodescriptivas.
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Bem (op. cit.) asegura que la conducta de una persona sirve como un indicador
externo para hacer inferencias sobre actitudes, tanto para un observador externo
como para si misma; cabe mencionar que el grado en que un observador cree que
la conducta corresponde a una actitud esta relacionado con otros estimulos que le

sirven como claves para la fuente que controla la conducta.

Esta Teoria ha podido ser considerada como una explicacion paralela al fenbmeno
que predice la Teoria de la Disonancia, ya que las predicciones de ambas teorias
no divergen y, como afirmara su creador, la eleccion de cualquiera de las

explicaciones tedricas quedaria en el terreno de los gustos o preferencias.

Hovland, Janis y Kelley (citados en Quiroz, 2004) en su Teoria indicaron que
ciertas variables que influyen en el cambio de actitud también afectan juicios de la
Comunicacion Persuasiva; se basa en ciertos fendmenos enjuiciadores partiendo
de la psicofisica que estos autores aplicaron al juicio de los estimulos sociales v,

en especial, al de las Comunicaciones Persuasivas.

Respecto al cambio de actitud, esta Teoria determina que las comunicaciones se
juzgan dentro de lo que llaman la latitud de aceptacion, mediante la cual se
producira un cambio hacia el mensaje, considerando que entre mayor sea la
discrepancia de la posicion inicial del receptor y la posicion defendida en el
mensaje, mayor sera el cambio de actitud, mientras que las que caen en la latitud

de rechazo, entre mayor sea la discrepancia menor sera el cambio.

En otro sentido, la Teoria del Juicio Social trata de explicar dos situaciones en
relacion al tamafio de la discrepancia y el cambio de actitud. En primer lugar,
considera que ante el incremento de la discrepancia se incrementa el cambio de
actitud y, ante el incremento del tamafio de la discrepancia, se decrementa el

cambio de actitud.

De esta manera predice que los mensajes que tienen moderadamente opiniones

discrepantes, entre mayor sea el cambio de actitud, mayor serd la confiabilidad
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gue se otorga a la fuente de informacién y menor el autoenvolvimiento del receptor

en el problema.

De acuerdo con esta Teoria, cuando el mensaje es dado por una fuente de baja
credibilidad y/o el receptor est4 altamente egoenvuelto en el problema, es mas
probable que la comunicacion caiga en la latitud de rechazo del receptor y
posteriormente sera juzgada en consecuencia como mayormente parcial y

producird menor cambio de actitud.

Dentro de las limitaciones que Quiroz (2004) menciona en esta Teoria del Juicio
Social, esta la falta de claridad entorno al concepto de ego-envolvimiento que fue
variado, incluso por el mismo Sherif (op. cit.), al seleccionar sujetos con

diferencias en sus membrecias de grupo.

Finalmente, la validacidon empirica de la declaracion sobre los efectos de la
credibilidad del comunicador puede ampliar las latitudes ya que, de acuerdo a
Sherif y Hovland, (citados en Quiroz, 2004) una alta credibilidad en el comunicador
ensancharia las latitudes de aceptacion pero no de compromiso, ademas de
estrechar la latitud de rechazo, a consecuencia de la cual, una medicion de la
latitud tomada después del mensaje reflejara la influencia del mensaje asi como el

conocimiento de la credibilidad del comunicador.

Las teorias funcionales. Esta corriente de teorias de enfoque funcional,
las relacionan las actitudes y los esfuerzos realizados para cambiarlas con
la estructura motivacional del sujeto. Se basan en los tipos de motivos que
produce el significado de la situacién influyente en el individuo, asi como los

meétodos del individuo para agrupar y alcanzar sus metas (Quiroz, 2004).

Quiroz (2004) considera que cada una de las Teorias Funcionales, busca
construir una estructura tedrica, en torno a la idea de que los individuos
mantienen actitudes y las modifican por diversas razones y tratan de
explicar los antecedentes y consecuentes de cada una de esas funciones,

con la finalidad de tener un poder predictivo y explicativo.
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Entre ellas encontramos la Teoria de las Cuatro Funciones de Katz (citado
en Quiroz, 2004), en la que define la Funcion Instrumental o utilitaria, la
Funcion del conocimiento, Funcion Ego - defensiva y la Funcién

Valor — expresiva.

Esta teoria intenta integrar varias escuelas de la Teoria de Cambio de
Actitud, pero considerando funciones separadas. Ademas las cuatro lineas
propuestas por Katz (op. cit.) representan conjuntos diferentes de variables
independientes, en un proceso comun, en lugar de procesos divergentes de

formacion y cambio de actitudes.

Por su parte, Kelman (citado en Quiroz, 2004) distingui6 tres procesos de
cambio de opinion denominados: condescendencia, identificacion e

internalizacion.

Estos tres procesos de cambio de actitud son derivados del significado
funcional, enfatizado por el significado motivacional de la relacion que se
establece entre el sujeto y el agente que lo influye o por los diferentes tipos
de integracién social que representan; menciona que los procesos difieren
si el cambio se encuentra a un nivel superficial de respuesta o en un nivel
mas profundo que implica un cambio mas profundo integrado con el papel

significante de las relaciones de una persona con sus valores.

Cada uno de estos procesos propuestos por Kelman (op. cit.) contienen un
agente influyente; por ejemplo, en el proceso de condescendencia, sera el
poder o el control de los medios que requiere el sujeto para alcanzar sus
metas; en el de identificacion, serd dictado por el atractivo de poseer
cualidades que le generen una relacion mas deseable; y para el caso de la
internalizacion, la credibilidad para hacer declaraciones percibidas por él

mismo, como creibles o validas.
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El marco tedrico de Kelman (op. cit.) contribuye al entendimiento de las
condiciones que influyen en el mantenimiento y estabilidad del cambio de
actitud.

Méas tarde, McGuire (citado en Quiroz, 2004) propone la llamada Teoria de
Inoculacién, que se enfoca en la resistencia a la Persuasion, mas que al
cambio de actitud, partiendo de una analogia con el proceso biolégico
implicado en la inmunizacion contra una enfermedad. De acuerdo a esta
teoria, la alternativa es la “inoculacion” la cual consistiria en, confrontar a la
persona con pequefias dosis de ataque, que la estimule a desarrollar

defensas contra ataques mas poderosos.

Para este autor, la resistencia a la Persuasion no se puede considerar como
el inverso de cambio de actitud. El foco de esta Teoria se encuentra en el
tratamiento que una persona puede recibir para capacitarla a resistir

ataques a las creencias ya establecidas.

Las verdades culturales son consideradas creencias que todo el mundo
acepta, debido a lo cual la persona no ha tenido la oportunidad de
desarrollar defensas contra un posible ataque a la creencia, ni se encuentra

motivada a hacerlo.

La Teoria de Grinder y Deloizer parte de considerar que una actitud esta
formada por un elemento cognitivo, un elemento afectivo y un conductual y
establecen un proceso mediante el cual logran hacer una modificacion e
incluso apostar a la formacion de las actitudes que se requieren en los

puestos de trabajo actuales.

Segun O’"Conor y Seymour (citados en Quiroz, 2004) existen dos maneras
de comprender las experiencias; la primera es centrandose en el contenido,
en la informacion, lo que permite el acceso a un solo conocimiento
unidimensional, el cual, para comprender mejor la experiencia, debe

ubicarse en un contexto o relacion.
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En el mundo interior del ser humano, creencias, pensamientos, sistemas
representativos y submodalidades forman parte de un Sistema, por lo que
un pequefio cambio en algun elemento de éstos puede generar un cambio
muy profundo, asi que es conveniente saber donde realizarlo y hacia donde

dirigirlo.

Segun Quiroz (2006) cuando se actua para lograr una meta, se tiene que
estar seguro que no existan dudas o reservas, saber que no se afectara o
terceros con dicha accién y percibir el efecto que los objetivos planteados

tendran en su sistema de relaciones.

La propuesta indica, que la mejor manera de cambiar a los demas, es
mediante el cambio de uno mismo, ya que de esta manera se genera un
cambio en las relaciones y, como consecuencia, un cambio también en los
demas. Para lograr este cambio personal se debe de tener la capacidad de

saber quién es usted mismo, conocer su identidad.

Grinder y DelLozier (citados en Quiroz, 2004) afirman que existen, como

minimo, tres maneras de ver nuestras experiencias.

En primer lugar, se puede mirar desde el punto de vista personal, de la

propia realidad interior, sin considerar ningun punto de vista adicional.

En segundo lugar, considerando como seria la situacion desde el punto de
vista de otra persona, lo que se puede llamar empatia, que se logra a mayor
conocimiento e intimidad que se logra tener con la otra persona, ya que le
permitird apreciar cbmo ésta aprecia la realidad y le facilitara adoptar esta

posicion.

En tercer lugar se puede ver el mundo desde un punto de vista externo, es
decir, como si fuera alguien independiente que no tuviera algun tipo de

relacion con la situacion, logrando un punto de vista objetivo.
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Estos autores afirman que todos pasan tiempo en las tres posiciones de
manera natural y esto es lo que ayuda a comprender mejor las situaciones. Los
diferentes puntos de vista que se pueden tener sobre el mundo, lo hacen mas

rico a la experiencia y ofrecen diferentes opciones.

Robert Dilts (citado en Quiroz, 2004) construyé un modelo simple para pensar
el cual relacion6 con el cambio personal, y en el que agrupa las ideas del
contexto, las relaciones, niveles de aprendizaje y posicion perceptiva, dandose

asi los siguientes niveles:

1. Espiritual: nivel en el que se consideran cuestiones metafisicas, como el
porqué existimos, cudl es la razén de que estemos aqui. Para Dilts (op. cit.)
este nivel es el que guia y modela nuestra vida y proporciona la base a

nuestra existencia. Un cambio en este nivel afectaria los demas niveles.

2. ldentidad: descrito como el sentido basico de mi mismo; en él se

encuentran los principales valores y mision en la vida.

3. Creencias: ideas que pensamos que son verdaderas y las usamos como

base para actuar diariamente pudiendo ser permisivas o restrictivas.

4. Capacidad: grupos de comportamientos, habilidades en general y

estrategias que empleamos en la vida.
5. Comportamiento: acciones especificas que llevamos a cabo.

6. Entorno: todo lo que nos hace reaccionar, lo que nos rodea; también se

refiere a las personas con las que entramos en contacto.

Este autor considera que el comportamiento es una evidencia de la identidad o
de las capacidades que se poseen, lo que lleva a cometer un error fundamental
al buscar generar cambio en si mismo o en los demas, ya que si se tiene el
interés en lograrlo se deberia, en primer lugar, tener informacién de las partes
mas importantes del problema, ademas de identificar los sintomas con los que
la persona se siente incobmoda, llamado el estado presente.
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Si se considera que el pasado influye en el presente y que asi se va creando la
historia personal, se puede hacer uso del pasado como un recurso al reevaluar
la experiencia pasada en virtud de los conocimientos presentes para que, de

esta manera, se pueda evitar repetir los errores una y otra vez.

Asi también, si se mira a futuro, pueden hacerse presentes factores, como la
predisposicion, a situaciones provenientes de estados pasados que pueden
influir en el presente y en la concepcion del futuro, todo esto partiendo del
origen de elementos como la identidad, creencias, capacidades,

comportamiento y entorno.

Dilts (citado en Quiroz, 2004) menciona que para cuando se trata de hacer un
cambio se debe saber que si se hace en un nivel inferior, no se lograran
cambios en niveles superiores ya que de acuerdo a este modelo, un cambio en
el entorno no tendria por fuerza que generar un cambio en las creencias de la
persona. Sin embargo, al suceder un cambio en un nivel superior, siempre se

tendra un efecto en los niveles inferiores, y generara un cambio mas duradero.

De manera que, a sugerencia de este autor y como un aspecto de suma
importancia para este tema relacionado con la formacién y cambio de
actitudes, si uno busca cambiar comportamiento podria hacerlo generando un
cambio en aspectos como las creencias o0 las capacidades, ya que las
creencias seleccionan las capacidades, las cuales a su vez, seleccionan los
comportamientos, quienes son los que construyen de manera directa el

entorno.

Se debe tener en cuenta que resulta complejo realizar un cambio en el nivel de
identidad o en alguno superior de manera directa, ya que involucra por fuerza

el que se genere, anterior a esto, el cambio en las creencias y las capacidades.
2.7 MEDICION DE ACTITUDES.

Para poder realizar una medicion de las actitudes se debe tener en cuenta su

grado subjetivo, ya que éstas no son accesibles a la observacién directa, sino que
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deben ser inferidas de la conducta; para lograr esta medicion, Quiroz (2004)

sugiere:

1.

3.

Identificar las muestras conductuales que serviran como base para hacer
las inferencias necesarias, teniendo en cuenta los elementos que
conforman las actitudes: elemento cognitivo, afectivo y conductual, que

deberan formar parte de estas identificaciones muestrales.
Recolectar, mediante técnicas especificas, muestras conductuales.

Tratar estas variables con la finalidad de que se puedan convertir en

variables cuantitativas.

Ademas, se deben considerar las cinco bases que existen para inferir actitudes,

propuestas por Summers (citado en Quiroz, 2004) quien afirmé que la actitud es la

disposicion fundamental que interviene para determinar creencias, sentimientos y

acciones de aproximacion — evitacion de un individuo en relacion a un objeto.

Estas 5 bases de inferencia que se deben considerar son:

a) Autoinformes de creencias, sentimientos y conductas, obtenidos por el

entrevistador por medio de preguntas directas hechas al sujeto sobre los
sentimientos que tiene hacia una persona, un grupo, un fenédmeno o, en
general, hacia el objeto de actitud. De la misma manera, debera de
cuestionarlo en relacién a sus pensamientos y lo que estaria dispuesto a

hacer por dicho objeto.

b) Observacién de la conducta manifiesta. Considera que la conducta

manifiesta de un individuo es una consecuencia de las fuerzas que inciden
en su comportamiento, sin ser directamente resultado de la actitud, por lo
gue se debera analizar la influencia que tienen los demas objetos presentes

en la situacion y la funcion que tienen para poder determinar la conducta.

Reaccion a estimulos parcialmente estructurados, o interpretacion de ellos.
Se refiere al uso de técnicas proyectivas, como dibujos, completar frases,
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respuestas libres, por medio de las cuales se puedan adquirir estructuras

de opinion del sujeto.

d) Realizacion de tareas objetivas en las que intervenga el objeto de actitud,
mientras el sujeto crea que lo que se encuentra realizando no tiene nada
gue ver con la medicion de sus actitudes; de esta manera se puede realizar
la ejecucion de una tarea para observar su rendimiento, o su nivel de
informacion, aunque de manera implicita se esta suponiendo que el sujeto

esta siendo influido por la actitud.

e) Reacciones fisioldgicas al objeto de actitud o representaciones de él, las
cuales deben tomarse como complemento de las maneras existentes para

recabar datos requeridos para la captacion de actitudes.

Siguiendo con el planteamiento de Summers (citado en Quiroz, 2004) deberan

considerarse tres elementos adicionales: los sujetos, las respuestas y las escalas.

Respecto a los sujetos, el punto de interés esta en poder indagar la cantidad de
atributos que posee; en cuanto a las respuestas, sera necesario conocer sus
propiedades que pueden ser latentes o manifiestas de modo que le proporcionen
informacion clave; y, como dltimo punto, el tipo de escala, entre las que se
encuentran la nominal, la ordinal, de correlacion, describiendo si son latentes o

manifiestas, considerando que en Psicologia no existe el cero absoluto.
2.8 ACTITUDES EN LOS MEXICANOS.

Como ya se ha revisado, las actitudes son una parte fundamental en el
comportamiento humano y se forman como resultado de la interaccion del

individuo con su entorno, natural, social, etc.

Para Rodriguez y Ramirez (2007), el mexicano carga con un pasado de 300 afios
de Colonia y dos siglos de distorsion y perversion laboral, percibiendo el trabajo

como un antivalor, percepcién que sera dificil cambiar de la noche a la mafana.
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Estos autores opinan que para poder comprender al mexicano en su ambito
laboral, se debe identificar el perfil caracteristico del mexicano de que se trate, que
podra ser dependiente, individualista en otros casos y autodevaluado en otros.

Explican que la escasa motivacion en el trabajo de grupo y el deseo que existe por
conquistar poder es originada por el deseo de mantener la estima propia; para el
mexicano es casi imposible el trabajo en equipo ya que, regularmente sera causa

de competencia por sobresalir y tratar de obtener logros individuales.

En contraste, siguiendo con la descripcion de la Teoria de estos autores, el
mexicano es renuente a asumir un liderazgo, como respuesta al temor de ser
rechazado, considerando que no esta lo suficientemente capacitado o porque le
representa mayor responsabilidad o porque cree que sera el Unico que termine

trabajando.

Rodriguez y Ramirez (2007) mencionan que las motivaciones laborales de los
mexicanos provienen de las necesidades, las cuales identifican como motores de
la conducta y que llevan al individuo a lograr su satisfaccion, aunque reconocen la
existencia de sustitutos para satisfacer esas necesidades, concluyendo que la
intensidad de la motivacion que tenga una persona para actuar dependera de la

fuerza con que crea que puede alcanzar lo que desea o0 necesita.

En este contexto, Rodriguez y Ramirez (op. cit.) proponen que para desarrollar
actitudes positivas en el trabajo se deben considerar 2 aspectos principalmente: la

construccion de la autoestima y el fomento a la educacion del mexicano creativo.

Por su parte Diaz-Guerrero (1999) apoya la Teoria del mexicano con un medio
social complejo, con el que los mexicanos han tenido que lidiar por generaciones y
gue ha derivado en un problema de actitud, originado por la falta de valoracion
individual, ya que lo lleva a defender los intereses de su grupo mas cercano, la

familia.

Es importante tener este precedente debido a que se puede lograr una mejor
formacion de actitudes, encaminadas al fortalecimiento de creencias y valores
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orientados a realzar la individualidad, y no desde el enfoque erréneo en el que se

percibia a los mexicanos como poseedores de un complejo de inferioridad.

Diaz — Guerrero (1999) plantea que el problema es de actitud, porque el mexicano
se muestra inseguro como ente individual y no asi cuando se encuentra
posicionado como parte de su grupo o familia, mostrando incluso mayor seguridad

gue las personas pertenecientes a otras naciones.

La actitud del mexicano se encuentra influenciada en gran parte por el nucleo
familiar que le respalda; los estudios que se han realizado indican que esta
filiacion proviene de su propia filosofia de vida, adquirida de generacion en

generacion y que afecta incluso sus reglas de vida.

Los estudios de Diaz-Guerrero (1999) han distinguido por lo menos la existencia
de ocho tipos de personalidad que tienen los mexicanos, con diferencias que van
desde las personas que aceptan casi todos los dichos y reglas que le impone la
cultura mexicana, hasta otros que se rebelan a ella, lo que sucede indistintamente

en hombres y mujeres.

De los ocho tipos de personalidades que este autor ha encontrado haremos
mencion de los cuatro principales ya que en ellas se puede encuadrar a la gran

mayoria de los mexicanos.

El primero de ellos es el llamado mexicano afiliativo y obediente, el cual, afirma el
autor, es el perfil que méas prevalece; normalmente un individuo deberia ser
obediente hasta los doce afios de edad, segun describe Diaz-Guerrero (1999), ya
que si al llegar a los 15 se mantiene el patron, el individuo puede comenzar a
presentar algun tipo de rezago intelectual en comparaciéon a los de su misma
generacion; y si la tendencia permanece hasta los 18 afios, seran personas con
sintomas claros de pasividad y dependencia que, si bien podran adaptarse
adecuadamente a la sociedad, funcionardn mientras se encuentren bajo la
proteccion de su familia y no estén en la necesidad de enfrentarse al mundo que

existe fuera en su entorno.
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La personalidad de mexicano activamente autoafirmativo; este perfil lo cataloga
como rebelde a la cultura, y se encuentra con mas frecuencia en adolescentes de
clase media y alta; se caracteriza por ser una persona que desde temprana edad
es mucho menos obediente con sus padres y maestros; tiene mayor habilidad
para la lectura; es mas agresivo, dominante e impulsivo, comparados con
compafieros de su misma edad; estas personas se orientarian mas por pertenecer
a instituciones publicas que a las privadas para desempefiarse, debido a sus

caracteristicas violentas y posiblemente corruptas.

El mexicano con control interno activo constituye la tercera de las cuatro clases
gue menciona Diaz- Guerrero (1999); es el menos frecuente; este tipo de
personalidad parece integrar la mayoria de las cualidades que puede tener un
mexicano y parece ser que esta personalidad se puede encontrar con mas
frecuencia entre las clases altas; puede ser obediente y afectuoso, pero también

rebelde cuando es necesario.

El mexicano con control externo pasivo, cuarta clase, se caracteriza por ser
pasivo, pesimista y fatalista, dispuesto pero poco leal y obediente por

conveniencia y por caracter.

En resumen, en este capitulo se han revisado los aspectos mas importantes
relacionados con las actitudes, desde el origen del concepto, hasta las teorias que

han aportado elementos que se consideran para su modificacion.

Se ha descrito la importancia de las actitudes en la vida del individuo y su origen,
dentro del proceso que, de acuerdo a lo aqui expuesto, ha seguido para definir su
comportamiento en la vida diaria y que lo ha llevado a las Organizaciones,
alimentandose diariamente de las experiencias vividas y generando cambios y

desarrollo de nuevas actitudes en la vida cotidiana.

Se ha mostrado, por ultimo, un panorama de las actitudes y la cultura mexicana,
desde los aspectos considerados por autores mexicanos que ofrecen una

semblanza de los factores que han influido en el comportamiento del mexicano y
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gue siguen fomentando actitudes ante situaciones especificas, como puede ser la

del trabajo en una Organizacion.

El estudio de las actitudes representa el tema principal en esta propuesta ya que
frente a las formas de Organizacién y exigencias del mercado de hoy en dia, son
requeridos individuos que, no sé6lo cumplan con los aspectos de conocimiento
necesarios para realizar las labores que les son encomendadas, sino que se
encuentren involucrados y enriqueciendo dia a dia a la Organizacion en forma

integral, logrando ese intercambio del que tanto se ha comentado.

En el siguiente capitulo se revisaran las normas de Competencia Laboral
Mexicana, en las que son requeridas actitudes especificas que los profesionales
del ramo deberan poseer o desarrollar para poder cumplir con los atributos que les

son requeridos para el puesto a ocupar.
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CAPITULOS.

Competencias Laborales.
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Capitulo 3

Las Competencias Laborales

3.1 ANTECEDENTES.

De acuerdo a los antecedentes descritos por Catalano, Avolio y Sladogna (2004)
en los tiempos de la Organizacion del Trabajo Taylorista-Fordista, de las industrias
en serie y la Organizacion Fayolista de las empresas de servicio o0 comerciales, se
redefinio la manera en que se calificaba a los trabajadores.

En la época de produccion artesanal, la calificacion del trabajador seleccionado
para trabajar en un taller era su carta de recomendacion porque representaba su
acreditacion para laborar, obtenida a través de su trabajo y reconocida por la

sociedad.

Més adelante, en las industrias de produccion en serie, las operaciones realizadas
en los diferentes puestos de la Organizacion estaban definidas por los Ingenieros,
de manera que la calificaciobn del trabajador no era necesaria, ya que era

entrenado para adquirir las rutinas de trabajo y el ritmo requerido.

Era asi que, de acuerdo a estos autores, los Ingenieros y Analistas de puestos
definian las necesidades del puesto del trabajador. El andlisis de las ocupaciones,
en ese tiempo, mostraba las exigencias del puesto para definir posteriormente el
perfil del trabajador de acuerdo a sus aptitudes, conocimientos de técnicas y ritmo

adecuado de trabajo.

Con este tipo de Organizacion del Trabajo, el empleado podia ocupar cualquier
puesto ya que no requeria de alguna calificacion obtenida por medio de algun tipo
de formacion extensa y su ubicacién en la industria obedecia mas a aspectos de

tipo sindical que a sus habilidades o requerimientos especificos del puesto.
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De modo que desde el enfoque Taylorista — Fordista no se considera la
competencia o calificacion de los individuos, sino las necesidades de los puestos
de trabajo, lo que representd la desaparicién de la calificacién y la competencia
como concepto existentes en los modelos de relaciones laborales, asi como de

politicas de recursos humanos de las Organizaciones.

Sin embargo esto no fue definitivo ya que, cuando el modelo entré en crisis, se
hizo necesario retomar los conceptos de calificacion y de competencias
consideradas como un atributo del individuo (Catalano, Avolio y Sladogna, 2004).
Retomar estos principios causaria tal impacto, que el concepto de Organizacion
comenz6 a ser considerado en el dmbito del aprendizaje y de la formacién
continua, con intervenciones realizadas desde la manera en que la Organizacion
define los procesos de produccion y trabajo, como en las politicas de gestion de

los recursos humanos que son desarrollados.

Catalano, Avolio y Sladogna (op. cit.) mencionan que las nuevas orientaciones que
siguieron al modelo Taylorista — Fordista fueron consideradas volatiles; existe un
cambio constante y permanente en las tecnologias de produccion y formas de
organizacion de la produccién y del trabajo y toman cada vez mas y mas auge los
indices de satisfaccion del cliente.

Las demandas para aplicar las nuevas tecnologias, materiales, productos, etc.
originan nuevas formas de organizar el trabajo; en consecuencia, quedan
obsoletas y limitantes las operaciones asignadas a un puesto fijo, ya que se
requiere a cada minuto actuar de la manera mas eficiente y responder a las

demandas que surjan.

Asi también consideran que las miradas regresan a la calificacion del trabajador,
hacia sus atributos individuales y particulares, definiendo la calificacion, ya no

como un conjunto de atributos objetivos, sino como una competencia.

Otro aspecto importante es que, con el paso del tiempo, se hizo evidente que la

calificacion tan individualizada se encontraba definida a partir de competencias
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actitudinales mas que por técnicas y esta condicion no daba los resultados
esperados en la determinacion de la seleccién laboral de una persona. (Catalano,
Avolio y Sladogna, 2004)

Fue entonces que se hizo palpable la necesidad de establecer un patrén que
sirviera como referencia para evaluar las competencias individuales y poder
seleccionar trabajadores, formarlos y establecer politicas de remuneracion, de

reconocimiento y de proyeccién de carrera.

El patrén de referencia acorde a estos autores, se convirtié entonces en la Norma
de Competencia, enfocada a aquello que posee el trabajador, que lo posibilita a
adaptarse activamente a un proceso de cambio permanente, es decir, la

Competencia.

Resultado de esta vision, en los afios ochenta, las reformas educativas en el
Reino Unido se interesaron en temas relacionados con conseguir una fuerza
laboral que fuera mas competitiva en el medio internacional, una mano de obra
mas flexible, impulsando el concepto de formacion continua para hacerlo mas
accesible, considerando, ademds, un sistema que proporcionara capacitacion
reflejada en las necesidades del mercado laboral y no en el de la oferta como se
usaba hasta ese momento. Este sistema de Capacitacibn debia estar
caracterizado por la eficiencia y la rentabilidad, gozando de una consistente

reputacion y en el mismo nivel que la formacion académica.

Para el Reino Unido la Competencia refleja expectativas de empleo que se

enfocan en las funciones del trabajo, no en los puestos (Fletcher, 2004).

Por esta razon, es creado el National Council for Vocational Qualifications (NCVQ)
con la mision de reformar el sistema de titulacién de este pais para desarrollar una
mano de obra que considerara mayor cantidad de personal mejor calificado,
titulaciones que estuvieran basadas en los niveles de competencia que requiere el

puesto de trabajo, con mayor calidad y consistencia en la evaluacion y la
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certificaciéon. (“Educaciéon y capacitaciéon basadas en competencias: un panorama

de la experiencia del Reino Unido”, 1997)

De este modo existen ahora dos formas de titulacion, la otorgada por la “National
Vocational Qualifications, NVQ” (Titulaciones Vocacionales Nacionales) que
establece los niveles estandar de rendimiento para las diferentes profesiones, ya
que se basan en observaciones de lo que ocurre realmente en el trabajo,
disefiados para tener acceso a la evaluacion y para facilitar el aprendizaje del
personal a lo largo de su vida laboral. Y por otra parte, la “General National
Vocational Qualifications, GNVQ” (Titulaciones Profesionales Nacionales
Generales), que otorga la titulacion basada en los conocimientos y capacidades
que son profesionalmente relevantes y que se adquieren durante la preparacion
para el ingreso al mercado laboral o para continuar con una educacion superior.
Estos titulos son concebidos para ser obtenidos por medio de programas de

educacioén profesional en colegios o0 escuelas superiores.

La gran ventaja de este sistema en este pais es que ha sido desarrollado por la
misma gente que lo va a utilizar y que recibe sus beneficios, dando a los
empresarios y trabajadores el papel central en el disefio de las calificaciones

profesionales. (“40 preguntas principales de competencias”, 2009).

Sobre todo en el aspecto de la capacitacion, donde el propésito que se persigue
esta relacionado con el desarrollo de una fuerza de trabajo “competente”, como lo
refiere Fletcher (2004) resumiendo la percepcion de los britanicos, vuelve este
concepto aplicable a las personas que realizan actividades de trabajo acordes a

las normas requeridas en el empleo en sus diferentes contextos y condiciones.

La evaluacién de competencias se ha integrado en el ambito de la evaluacion de
la experiencia personal al definirla como una nueva categoria de caracteristicas
individuales, en la que cada uno puede construir sus competencias Yy
desarrollarlas, como estrategia personal que concierne a la empresa. (Levy-
Leboyer (2003).
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En México, impulsados por el mismo propdsito de poder enfrentarse a los retos del
mercado internacional, el avance acelerado de la tecnologia de produccién, los
esquemas de gestién de trabajo y la educacién tecnoldgica, el Gobierno cred el
Proyecto de Modernizacion de la Educacion Técnica y la Capacitacion (PMETyYC),
el cual operd desde 1995 coordinado por la Secretaria de Educacion Publica
(SEP) y la del Trabajo y Prevision Social (STPS).

Este proyecto PMETYC concluyé en el afio 2005 al constituirse el Consejo
Nacional de Normalizacion y Certificacion de Competencias Laborales,
CONOCER, el cual actué como un Fideicomiso Publico Paraestatal, con el fin de
gue estableciera un régimen de certificacion de la Competencia Laboral que se
aplique en el pais y promover que los sectores productivos desarrollen Normas
Técnicas de Competencia Laboral (NTCL) de manera que sirvan como referentes
oficiales para la evaluacién y certificacion de la Competencia Laboral de las

personas. (“Guia técnica para el desarrollo de la NTCL”, 2009)
3.2 CONCEPTO DE COMPETENCIA LABORAL.

Existen diversas definiciones de competencia laboral, entre ellas se puede
mencionar la que las presenta como un conjunto identificable, evaluable de
capacidades, que permiten desempefios satisfactorios en situaciones reales de
trabajo, de acuerdo a los estandares histéricos y tecnoldgicos vigentes (“Disefio
curricular basado en normas de competencia laboral. Conceptos y orientaciones

metodoldgicas”, 2004).

También han sido consideradas como una capacidad efectiva para llevar a cabo
exitosamente una actividad laboral plenamente identificada, aclarando que la
Competencia Laboral no se concibe como una probabilidad de éxito, sino como
una capacidad real y demostrada.

Una competencia incluye tres enfoques, el primero referido a la capacidad de
ejecutar tareas, el segundo enfocado a aspectos personales (actitudes,

capacidades) y el tercero holistico, que incluye a los anteriores.
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Se enuncian a continuacién algunas de las definiciones mas representativas
acerca de este concepto y su autor correspondiente, todos ellos citados en el

articulo “40 preguntas principales de competencias” (2009):

1. Agudelo, 1998. Capacidad integral que tiene una persona para

desempeniarse eficazmente en situaciones especificas de trabajo.

2. Bunk, 1994. Posee una competencia profesional quien dispone de los
conocimientos, destrezas y aptitudes necesarios para ejercer una profesion,
puede resolver los problemas profesionales de forma autonoma vy flexible,
estid capacitado para colaborar en su entorno profesional y en la
organizacion del trabajo.

3. Gonzci, 1996. Una compleja estructura de atributos necesarios para el
desempefio en situaciones especificas. Este ha sido considerado un
enfoque holistico en la medida en que integra y relaciona atributos y tareas,
permite que ocurran varias acciones intencionales simultaneamente y toma
en cuenta el contexto y la cultura del lugar de trabajo. Nos permite
incorporar la ética y los valores como elementos del desempefio

competente.

4. Le Boterf, 1998. Una construccion, a partir de una combinacién de recursos
personales (conocimientos, saber hacer, cualidades o aptitudes), y recursos
del ambiente (relaciones, documentos, informaciones y otros), que son

movilizados para lograr un desempefio.

5. Mertens, 1996. Aporta una importante diferenciacién entre los conceptos de
calificacion y competencia. Mientras por calificacion se entiende se entiende
en conjunto de conocimientos y habilidades que los individuos adquieren
durante los procesos de socializacion y formacion, la competencia se refiere
Gnicamente a ciertos aspectos del acervo de conocimientos y habilidades,

los necesarios para llegar a ciertos resultados exigidos en una circunstancia
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determinada, la capacidad real para lograr un objetivo o resultado en un

contexto dado.

Miranda, 2003. De un modo genérico se suele entender que la
Competencia Laboral comprende las actitudes, los conocimientos y las
destrezas que permiten desarrollar exitosamente un conjunto integrado de
funciones y tareas de acuerdo a criterios de desempefio considerados
idoneos en el medio laboral. Se identifican en situaciones reales de trabajo
y se las describe agrupando las tareas productivas en areas de
competencia (funciones mas o menos permanentes), especificando para
cada una de las tareas los criterios de realizacion a través de los cuales se

puede evaluar su ejecucién como componente.

Priego, 1998. “...Aquellas cualidades personales que permiten predecir el
desempefio excelente en wun entorno cambiante que exige la
multifuncionalidad. La capacidad de aprendizaje, el potencial en el sentido
amplio, la flexibilidad y capacidad de adaptacion son mas importantes en
este sentido que el conocimiento o la experiencia concreta en el manejo de
un determinado lenguaje de programacion o una herramienta informatica

especifica.”

La Competencia no se refiere a un desempefio especifico sino a la capacidad de

dinamizar conocimientos y técnicas reflexionando sobre la accion, mostrando por

otro lado la capacidad de construir esquemas de referencia para la accion o

modelos de actuacion que faciliten las acciones de diagnéstico o de resolucion de

problemas productivos no previstos 0 no prescriptos.

Para Lévy- Leboyer (2003) puede existir una comparacion entre aptitudes y rasgos

de personalidad y las Competencias; para diferenciarlos, menciona que las

aptitudes y los rasgos de personalidad se pueden definir como las diferencias

entre los individuos, mientras que las Competencias se ligan estrechamente a las

actividades profesionales y, mas particularmente, a las misiones que tiene el

puesto.
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El concepto de Competencia, segun este autor, estara asociado al analisis de
actividades profesionales y al inventario de lo que se necesita para cumplir con las
misiones que el puesto implica.

De esta manera el concepto permite retomar nociones relacionadas con la
calificacion y profesionalidad de los trabajadores. (“Disefio curricular basado en
Normas de Competencia Laboral. Conceptos y orientaciones metodoldgicas”,
2004).

El estudio de las Competencias Laborales es consistente con la definicién de una
nueva categoria de caracteristicas individuales, y corresponderan a la imagen que
cada uno construye de sus competencias, a la posibilidad de identificarlas
objetivamente y desarrollarlas; en la medida en que se puedan lograr estos
aspectos, seran mas competitivos en la disputa por un empleo. (Lévy-Leboyer,
2003).

Segun este autor la experiencia es el Unico medio con que cuenta una persona
para adquirir competencias y se pueden desarrollar mediante la interaccion de la
formacion previa, a la que se tiene acceso antes de la vida activa; mediante cursos
de formacion para adultos, durante la vida activa; y mediante el ejercicio de la

actividad profesional, mediante la vida activa.

Es valido pensar, segun Lévy- Leboyer (2003), que la mayoria de las formaciones
previas a las que se refiere incluyen practicas profesionales, pero no se deberia
perder de vista que tienen como objetivo implicito la correcta aplicacién de un
saber tedrico reciente y su consolidacion por el uso, y no la adquisicion de

competencias autbnomas.

Es decir, menciona Lévy- Leboyer (2003) que si se considera util la evaluaciéon de
las competencias que no provienen de una formacion, sino que se atribuyen a las
experiencia, se prende una luz de alerta ya que la vida activa incluye experiencias

formativas; y la vision de un periodo en que se aprende y uno en que se utiliza lo
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gue se ha aprendido representa un tipo de vision caduca, porqgue nunca se dejan

de presentar ocasiones de aprendizaje.

Las empresas centran su atencion cada vez mas al desarrollo de competencias
extraescolares, diferentes a los conocimientos adquiridos mediante la formacion
tradicional, ya que los entornos de trabajo especificos requieren de la adquisicion
de competencias precisas y mas aun porque el papel que juegan la competencias
de direccion, las de relacion y las de la capacidad de trabajar en equipo, no
pueden ser aprendidas en la escuela y cada vez son mas requeridas en los

puestos que se ofertan. (Lévy- Leboyer, 2003)

Este autor concluye su reflexion al afirmar que, hacer referencia a las
competencias, a los saberes y a los conocimientos e intentar relacionarlas en un
listado para realizar evaluaciones de todas ellas en el plano individual, permite
comprobar que la experiencia es y seguira siendo formativa y que esto mantiene
abierta la posibilidad a que las competencias puedan ser adquiridas, a lo largo de

la vida. (op. cit.)
3.3 NORMA TECNICA DE COMPETENCIA LABORAL.

Como se menciona en la Guia técnica para el desarrollo de la NTCL (2009),
CONOCER (Consejo Nacional de Normalizaciéon y Certificacion de Competencias
Laborales) es el organismo encargado en México de impulsar el desarrollo del
modelo de gestion por competencias cuyo fin es elevar la competitividad y la alta
productividad en los diversos sectores del Pais, con la intencién de:

« Elevar la productividad y la competitividad de la Economia nacional.

« Difundir y fomentar la cultura de la Competencia Laboral Certificada en
México.

« Otorgar valor social a las capacidades laborales de las personas basadas

en procesos de instruccion informales y en la experiencia.
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e Reconocer el saber hacer de las personas en contextos laborales
determinados, bajo estandares de Competencia Laboral establecidos por el
sector productivo y mediante la evaluacion de su desempefio.

o [Fomentar e impulsar el aprendizaje a lo largo de la vida.

Este organismo es el encargado de auxiliar al Ejecutivo Federal para establecer un
régimen de certificacion de la Competencia Laboral que sea aplicable en toda la
Republica Mexicana y promover que los sectores productivos desarrollen Normas

Técnicas de Competencia Laboral (NTCL).

CONOCER es el organismo responsable del llamado Programa Multifase de
Formacion de Recursos Humanos Basada en Competencias (PROFORHCOM)
que, en su primera fase, tiene como objetivo la consolidacion del Sistema
Normalizado y de Certificacion de Competencia Laboral, mediante la estimulacion
y apoyo a empresas lideres de los sectores estratégicos del pais para el desarrollo
de Normas Técnicas de Competencia Laboral, asi como sus respectivos
instrumentos de Evaluacion de Competencia Laboral (IECL) y ademas propiciar la
incorporacion del Modelo de Competencia Laborales en la gestion de recursos

humanos. (“Guia técnica para el desarrollo de la NTCL”, 2009)

De acuerdo a esta guia (op. cit.) una vez que se presentan las actividades en las
que se ve involucrado el organismo CONOCER, asi como sus objetivos
primordiales, es momento de abordar el concepto de la Norma Técnica de
Competencia Laboral (NTCL), la cual es definida como documento oficial aplicable
en toda la Republica Mexicana; sera el referente para evaluar y certificar la
Competencia Laboral de las personas y describe, en términos de resultados, el

estandar o patron del desemperfio eficiente de una Funcion Laboral (op. cit.).

La NTCL debera haber sido desarrollada por un comité de Normalizacion de
Competencia Laboral, aprobada por el Comité Técnico del CONOCER y debera

ser publicada en el Diario Oficial de la Federacion.
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En términos concretos, la NTCL debera expresar:

1. El qué. Lo que la persona debe ser capaz de hacer.

2. El como. La manera en que puede juzgarse si lo que hizo se encuentra bien
hecho.

3. El contexto. Las condiciones bajo las cuales la persona tiene que demostrar

su aptitud.
Por lo que se afirma que la NTCL reflejara:

1. Conocimientos, habilidades y destrezas que se requieren para el
desemperio eficiente de una Funcién Laboral especificada.

2. La capacidad de la persona para trabajar dentro de los aspectos de
seguridad e higiene.

3. Aptitud para la resolucion de problemas que estén asociados con la funcion
laboral, respondiendo a los cambios en la tecnologia y métodos de trabajo,
asi como para hacer frente a las situaciones de contingencia.

4. Habilidad para transferir la Competencia de una situacién de trabajo a otra.

5. Actitud para poder desempefarse en un ambiente Organizacional y para

relacionarse con terceros.

Cuando la NTCL hace referencia a una sola Funcién Laboral se integra por una
sola Unidad de Competencia; asi mismo, el en caso en el que se incluyan varias
Funciones Laborales que se compartan en la poblacidn objetivo, seran integradas

dos 0 mas Unidades de Competencia.

En estos dos casos, la NTCL hace referencia a la calificacién que la persona debe
demostrar para que pueda ser considerada competente, es decir, lograr el
desempeiio de la Funcion Laboral con las caracteristicas de calidad requeridas
por el mercado de trabajo.
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La NTCL estéa integrada por 3 apartados:

A. Informacion General:

Muestra informacion de tipo cualitativa que da contexto a la descripcion del
estandar de la competencia laboral.

B. Perfil del Proyecto de la NTCL

El perfil de la NTCL, sefialado en la Guia técnica para el desarrollo de la NTCL
(2009), es una representacion grafica de la forma en la que se organizan las
Funciones Elementales que integran las Funciones Laborales incluidas en la

NTCL que permite visualizar su contenido.
Para integrar el Perfil de la NTCL se deben seguir los siguientes pasos:
1. Especificar la poblacion objetivo de la NTCL.

2. Determinar las Funciones Laborales a incluir en la NTCL, que deben
corresponder a las que realiza en el mercado de trabajo.

3. Integrar las Funciones Elementales que correspondan a las Funciones
Laborales que se incluiran en la NTCL, las cuales deberan ser acordes con
el Mapa Funcional correspondiente. Cada Unidad de Competencia debe
referir a una sola Funcién Laboral e integrarse por 2 Funciones Elementales
por lo menos, las cuales se convertirdn a partir de ese momento en

Elementos de Competencia.
4. Expresar el nombre de la NTCL con una estructura especifica:
Accion + Material de la Accion
(Verbo Sustantivado) (Objeto y, en su caso, Condicién)

a. Sila NTCL corresponde a una sola Unidad de Competencia, el nombre

debe corresponder a la Funcion Laboral referida por la NTCL.
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b. En el caso de la NTCL con dos o mas Unidades de Competencia, el

nombre deberé referir todo el contenido de la NTCL.

La integracion de la NTCL de una o varias unidades debe ser en respuesta Unica
al criterio de Poblacién Objetivo, por lo que se debe tener clara la poblacion
objetivo de la NTCL para definir con precision las Funciones Laborales que

desarrolla.

En otro aspecto, la informacion General de la NTCL, indicado en la Guia técnica
para el desarrollo de la NTCL (2009), muestra la informacion cualitativa que
marca el contexto en el que se da la descripcion del estandar de la Competencia
Laboral, considerando los siguientes datos, citados en el documento mencionado:

1. Titulo. Muestra el nombre de las Funciones Laborales referidas por la NTCL

tal cual se expreso en el Perfil de la NTCL correspondiente.

2. Proposito de la NTCL. Es el referente que sirve para la evaluacion y
certificacion de las personas que desarrollan la o las Funciones Laborales
motivo de la NTCL. Cuando la NTCL llega a actualizarse, deberé aparecer la
leyenda correspondiente en este apartado.

3. Comité de Normalizacién que la desarrollé. llustra el nombre del Comité de
Normalizacién que propicio el desarrollo de la NTCL.

4. Fecha de Aprobacion (por el Comité Técnico CONOCER). Menciona el dia,
mes y afio en que la NTCL es aprobada por el Comité Técnico del CONOCER
y es incorporado por el Administrador de la Base Nacional de Normas

Técnicas de Competencia Laboral.

5. Fecha de Publicacién (en el Diario Oficial de la Federacién). Manifiesta el
dia, mes y afio en que la NTCL es publicada en el Diario Oficial de la
Federacion, adquiriendo su caracter de referente oficial a nivel nacional, y el
dato es incorporado a la NTCL por el Administrador de la Base Nacional de

Normas Técnicas de Competencia Laboral.
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6. Nivel de Competencia. Sefala las caracteristicas de las Funciones Laborales
expresadas por la NTCL, resultante de la combinacion de factores de
importancia como: variedad + autonomia y responsabilidad + dificultad.

Existen 5 niveles de competencia considerados del 1 al 5; los niveles son
asignados de acuerdo a lo establecido en la Guia Técnica para el desarrollo

de la Norma Técnica de Competencia Laboral, Apartado 1.2.4.

Una vez que se ha determinado el nivel de la NTCL se dara a conocer con
letra y su respectiva descripcion, de acuerdo al apartado mencionado en el

parrafo anterior.

7. Ocupaciones relacionadas de acuerdo al SICNO. En este apartado se
establecen las ocupaciones laborales en las que se puede emplear la persona
gue desempefia las Funciones Laborales referidas por la NTCL, con base en
el Sistema de Informacion del Catalogo Nacional de Ocupaciones de la

Secretaria del Trabajo y Previsién Social (SICNO).

En el documento apareceran referidas su Clave y su Clave Convergente, el
nombre de las Ocupaciones y el Cddigo de las mismas, indicando el Modulo

ocupacional.

8. Clasificacion segun la SCIAN. Aqui se indica el contexto de las Funciones
Laborales que estan expresadas en la NTCL, incluidas en la organizacion del

Sistema de Clasificacidon Industrial para América del Norte, (SCIAN).
Los datos que se expresan en este apartado son:

- Sector.

- Subsector.
- Rama.

- Sub rama

- Clase.
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De acuerdo a los fundamentos que fueron realizados en el Mapa Funcional del

gue se desprendieron las Funciones Laborales referidas por la NTCL.

C. Estandar de Competencia

Otros aspectos contenidos en la norma se agrupan en el llamado Estandar de
Competencia, que integran la o las Unidades de Competencia que conforman la
NTCL.

El denominado Elemento de Competencia hace referencia a un mismo tipo de
resultados especificos realizables por una persona y su caracteristica es
autocontenido, es decir que los resultados a los que refiere se pueden obtener de
manera independiente a otros elementos de Competencia. Estos resultados

especificos carecen de valor en por si mismos en el mercado de trabajo.

Estos Elementos de Competencia integran aspectos en forma conjunta y
complementaria y permiten la evaluaciéon integral y objetiva de la Competencia
Laboral, y se les denomina “Componentes del Elemento de Competencia”, y seran
enunciados y descritos de acuerdo a la Guia técnica para el desarrollo de la NTCL
(2009):

a. Criterios de Evaluacion: desempefios, productos y conocimientos.
b. Respuestas a Situaciones Emergentes,

c. Practicas Inadmisibles,

d. Actitudes / Habitos / Valores.

e. Glosario.
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a. Criterios de Evaluacion

Expresan el qué y el como que se espera del desempefio competente de una

persona con relacién al Elemento de Competencia, al definir en si mismo,

resultados parciales que deben obtenerse y sus caracteristicas.

1.

4.

Deben determinar los resultados parciales criticos para el logro del

Elemento de Competencia.

Deben definir las condiciones de calidad con las que dichos resultados

deben realizarse.

Ser suficientes y los necesarios para lograr conjuntamente el resultado

especifico que refiere el Elemento de Competencia.

Estar expresados en el lenguaje usual del medio laboral correspondiente.

La manera de expresar estos Criterios de Evaluacién son a través de:

Desempefios. Que se refieren a las acciones que muestran su
competencia con relacién al Elemento de Competencia, con una manera
especifica de expresarlos, la cual se puede revisar en la Guia Técnica para
el Desarrollo de la Norma Técnica de Competencia Laboral.

Las Caracteristicas de un Desempefio dan referencia de la manera en que
se realiza y/o el momento en el que se lleva a cabo, mientras este aspecto

sea critico para determinar el Desempefio.

El criterio para determinar si las caracteristicas seran incluidas en la
expresion del Desempefio serd determinando cuando las mismas son

criticas para evaluar la competencia de la persona que lo realiza.

Productos. Los criterios de Evaluacion que se expresan como Productos
hacen referencia a objetos tangibles, resultado de la actividad competente
de la persona y que permiten observar “a posteriori’ la competencia de la
persona con relacion al Elemento de Competencia en cuestion.
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6.

b.

Su estructura y la manera en que se expresan estos productos puede
consultarse en la Guia Técnica para el Desarrollo de la Norma Técnica de
Competencia Laboral.

Conocimientos. Los Criterios de Evaluacibn que se expresan como
Conocimientos, se refieren a la posesion individual de un conjunto de
conceptos, teorias o principios que sustentan el desempefio de la funcion

referida por el Elemento de Competencia.

La manera en que se expresan estos conocimientos puede ser consultado
en la Guia Técnica para el Desarrollo de la Norma Técnica de Competencia
Laboral. Es importante sefialar que el conocimiento vendra acompafado
siempre de un nivel, que se otorga de acuerdo a la Taxonomia de Benjamin
Bloom (citado en la “Guia técnica para el desarrollo de la NTCL”, 2009) que

consta de seis niveles.
Conocimiento.
Comprension.
Aplicacion.

Analisis.

Sintesis.

Evaluacion.

Respuestas ante Situaciones Emergentes.

Hace referencia a las acciones que se espera que una persona competente realice

ante contingencias presentadas en su jornada laboral y que estan relacionadas

con un Elemento de Competencia, las cuales al suceder, pueden poner en riesgo

la integridad fisica del trabajador, la de terceros o la de la maquinaria involucrada.
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Para este fin, se prevé en la NTCL que se establezca un aparado de Respuestas
ante Situaciones Emergentes, el cual se expresa mediante una estructura que se
ilustra en la Guia Técnica para el Desarrollo de la Norma Técnica de Competencia
Laboral (2009).

c. Practicas Inadmisibles.

Se refiere a desempefos que por ninguna circunstancia deben presentarse por
parte de una persona competente al realizar el Elemento de Competencia, pero
que presenta alta probabilidad de ocurrencia, poniendo en riesgo su integridad
fisica y/o la de terceros y/o la del equipo y/o maquinaria. Su estructura y manera
de expresarla puede ser consultada en la Guia Técnica para el Desarrollo de la

Norma Técnica de Competencia Laboral.

d. Actitudes/Habitos/Valores.

Hace referencia a la predisposicion o tendencia que tiene la persona para actuar
con un determinado comportamiento ante alguna situacion, objeto o persona con

los que se relaciona durante el desempefio del Elemento de Competencia.

Enunciamos a continuacion las 8 Actitudes/Habitos/Valores que incluyen en la
NTCL y su descripcion realizada de acuerdo al Estudio de Andlisis Ocupacional
(EAO) que realiza CONOCER.

Actitud/Habito/Valor Descripcion

1. Cooperacion. - Ayudar y apoyar a otros en la

ejecucion de una tarea.

- Trabajar de forma conjunta para
realizar una funcibn o tarea que

implique un proceso laboral.

2. Iniciativa. - Ofrecer alternativas de solucion.
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- Realizar acciones preventivas ante

una falla.

3. Limpieza. - Realizar con pulcritud el trabajo.

- Observar el aseo personal.

4. Orden. - Establecer y/o respetar prioridades y
secuencias en los procedimientos para

realizar una tarea.

- Presentar de forma clara vy

comprensible los resultados del trabajo.

5. Responsabilidad. - Realizar el trabajo de acuerdo con los

estandares de calidad requeridos.

- Ejecutar oportunamente las tareas.

6. Tolerancia. - Disposicion para comprender y

atender las diferencias con los demas.

7. Amabilidad. - Dar trato cordial a las personas.

8. Perseverancia. - Demostrar interés permanente en

lograr lo propuesto.

De estas Actitudes/Habitos/Valores se seleccionan las que se consideran criticas
para el logro del Elemento de Competencia; el Grupo Técnico de Expertos en la
Funcién Laboral definird el o los comportamientos observables por una tercera
persona que se realicen durante el desarrollo del Elemento de Competencia, que
permiten determinar que esa persona muestra la Actitud/Habito/Valor.

Este punto es de gran importancia para lo que este documento se propone, ya

gue es el ambito en el que se centra el mismo, considerando estas definiciones de
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las actitudes y las evidencias que se marcan de cada una de estas
Actitudes/Habitos/Valores, en particular de la Norma Técnica de Competencia

Laboral dirigida a los Meseros.
e. Glosario.

A manera de facilitar la interpretacién adecuada de la NTCL es recomendable
integrar un Glosario a la misma, en el que se proporcionen los significados y
definiciones de los términos que el Grupo Técnico considere que no son de uso

comun por su naturaleza propia o en el contexto social en el cual se presenta.
Asignacion del Nivel de Competencia.

El nivel de competencia en un indicador de las caracteristicas de la Funcion

Laboral expresada por la NTCL, resultado de la combinacién de:

1. El grado de Variedad de la Funcién Laboral. Que se refiere a la proporcion
de las actividades rutinarias, en relacion a las impredecibles que son
ejecutadas en la Funcion Laboral.

2. Autonomiay Responsabilidad. La autonomia que se requiere para realizar el
propio trabajo y se refiere a la independencia con la que la persona
desempeiia cierta funcién laboral en su trabajo cotidiano; y la Responsabilidad
respecto al trabajo de otros con quienes se relaciona subordinadamente o bajo

la misma linea de mando.

3. Dificultad. Que se determina con base en el tiempo de entrenamiento que
tardaria una persona que ha desarrollado la Funcién Laboral en otras
circunstancias para alcanzar el estandar de competencias en un nuevo

contexto de trabajo.
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La NTCL reconoce 5 niveles de Competencia que de manera creciente describen

situaciones de trabajo que caracterizan diferentes tipos de ejecucion:

1 Desempefia actividades programadas, rutinarias y predecibles.
Depende de instrucciones y decisiones superiores.

Desempefia actividades programadas que, en sSu mayoria, son
2 rutinarias y predecibles.
Depende de las instrucciones de un superior.

Se coordina con compafieros de trabajo del mismo nivel jerarquico.

Desempefia actividades, tanto programadas Yy rutinarias, como
impredecibles.

3 Recibe orientaciones generales e instrucciones especificas de un
superior.

Requiere supervisar y orientar a otros trabajadores jerarquicamente

subordinados.

Desempefia diversas actividades, tanto programadas y poco rutinarias,
como impredecibles, que suponen la aplicacion de técnicas y principios
béasicos.

4 Recibe lineamientos generales de un superior.

Requiere emitir orientaciones generales e instrucciones especificas a
personas y equipos de trabajo subordinados.

Es responsable de los resultados de las actividades de sus

subordinados y del suyo propio.

Desempefia una amplia gama de actividades, tanto programadas y
poco rutinarias, como impredecibles, que implican la aplicacién de un
rango variado de principios fundamentales y técnicas complejas.

5 Emite lineamientos generales a sus subordinados.

Es el dltimo responsable de la planeacion y la programacion de las
actividades de la Organizacién o del grupo de trabajo.

Es el ultimo responsable de los resultados finales del trabajo de todos

los equipos y personas que de él dependen.
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Para poder determinar el Nivel de Competencia de una NTCL, sera necesario que,
para cada Unidad de Competencia, todos los integrantes del Grupo Técnico de
Expertos en la Funcién Laboral asignen un “Puntaje Relativo” en las tres variables

mencionadas cuando se haya concluido su desarrollo.

Se han repasado los elementos claves que componen la Norma Técnica de
Competencia Laboral en México partiendo de los antecedentes de mayor
importancia en el desarrollo del concepto de la Competencia, de acuerdo a la
importancia y papel que ha jugado el trabajador en las industrias y el cambio en
visibn de los empresarios hacia sus trabajadores, en la lucha por encontrar la

mejor manera de seleccionarlos.

Asi también se han revisado los diversos conceptos de Competencia Laboral
expresados por la Organizacion Internacional del Trabajo rescatando tres
enfoques, el primero referido a la capacidad de ejecutar tareas, el segundo
enfocado a aspectos personales (actitudes, capacidades) y el tercero holistico,

gue incluye a las anteriores.

Y finalmente se ha revisado el concepto y los elementos que componen la Norma
Técnica de Competencia Laboral en México, partiendo del documento oficial
publicado por CONOCER, titulado “Guia técnica para el desarrollo de la NTCL”

(2009) en la que se ha basado la mayoria del contenido de este capitulo.

Es de vital importancia conocer esta NTCL para identificar los elementos
requeridos, en este caso, en el &mbito de las actitudes, que es el tema de interés

en este documento.
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CAPITULOA4.

Propuesta de Taller para el Desarrollo de
Actitudes en el ambito de la Norma
Técnica de Competencia,
dirigido a Meseros de la Industria

restaurantera Mexicana.
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Capitulo 4

Propuesta de Taller para el Desarrollo de Actitudes en el
ambito de la Norma Técnica de Competencia,

dirigido a Meseros de la Industria restaurantera Mexicana.

El Taller presentado en esta tesina es una propuesta dirigida a los meseros que laboran en
la Industria restaurantera Mexicana con el objetivo de desarrollar las actitudes requeridas
por la Norma Técnica vigente.

4.1 JUSTIFICACION

La Psicologia desde sus inicios se ha preocupado del estudio de la adaptacién del hombre
al dmbito de su trabajo; con el surgimiento de las maquinas y producciones en serie, el
interés en el estudio de este aspecto en particular, cobré mayor fuerza, motivo por el cual
se cred una Divisién en la Psicologia llamada Psicologia Industrial y Organizacional.

Avances en los estudios de la interaccidon del hombre con su ambito laboral dieron origen
al concepto de Comportamiento Organizacional, el cual busca definir el intercambio que,
de acuerdo a las diversas teorias planteadas, existe entre el trabajador y la Organizacion y
viceversa, considerando que factores relacionados con la vida diaria del trabajador, como
son sus creencias, valores y actitudes, por mencionar algunos, impactan el desempeno
gue se tiene a diario.

El estudio de las actitudes, aspecto que ha atraido por igual el interés de los psicélogos, ha
hecho notar su importancia al considerarse como factor que puede predecir
comportamientos de los empleados dentro de la Organizacién, aspecto de suma
relevancia para los empresarios, debido a que se tiene una firme conviccién de que, si se
conocen o se promueven las actitudes de los trabajadores, se puede predecir su conducta
ante situaciones especificas y asegurar una mejor seleccién de personal, ambiente laboral,
motivacion, teniendo como resultado el incremento la productividad, ademds de otros
factores periféricos que benefician a ambas partes.

En la blisqueda por mejorar la productividad en las empresas y lograr la mejor adaptacién
del trabajador a su Organizacién, existen varios modelos y teorias conocidos, entre los que
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se encuentra el de Competencias Laborales, que busca desempefios satisfactorios en el
ejercicio de la profesion y la adaptacion del trabajador a su Organizacidn.

El éxito en la aplicacion de esta forma de Organizacion ha llevado a las industrias a su
adopcidn; como consecuencia, en México se ha desarrollado la Norma Técnica de
Competencia Laboral, que rige su implementacién en las Industrias Mexicanas.

Esta Norma, compuesta por aspectos relacionados con las habilidades, destrezas,
conocimientos, capacidades y aptitudes, incluye también especificaciones sobre las
actitudes que los trabajadores competentes en el puesto deben poseer.

Sin embargo, en estos dias, el mercado de formacidon ofrece alternativas para la
capacitacién de los trabajadores en aspectos técnicos principalmente, descuidando lo
relacionado a las actitudes/habitos/valores, que la NTCL también contempla.

Dada la importancia de contar con una herramienta cuyo objetivo principal esté enfocado
en el desarrollo de las actitudes que pide la NTCL vigente en México y que esté dirigida
particularmente a meseros, proponemos este Taller.

La propuesta consiste en lograr el desarrollo personal de actitudes, que permitan la
adecuacién del trabajador a su dmbito laboral, acompaiiando al participante en puntos
relevantes que le daran los elementos necesarios para que pueda elaborar un plan de
desarrollo personal de actitudes a partir de 5 momentos importantes:

1. El participante se situara en el marco legal de la NTCL, el alcance de la misma, y los
requerimientos referentes a las actitudes/valores/habitos correspondientes a su
puesto de mesero.

2. Se situard en si mismo, reconociendo el dmbito de sus valores fundamentados en
su identidad y creencias que se manifiestan como parte de la cultura propia,
comunidad y familia a la que pertenece.

3. Identificara y comprenderd el término Percepcidn y situara sus actitudes,
identidad, creencias y valores en el entorno cultural y social respectivo.

4. ldentificard la adecuacién de su identidad, creencias y valores personales con
referencia a las actitudes requeridas por la NTCL.

5. Elaborard un plan de desarrollo personal, con compromisos asumidos, para lograr
el desarrollo de las actitudes que le son requeridas por la NTCL.
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Es decir, ofrece un espacio para que el participante pueda conocerse a si mismo y logre la
adaptacion satisfactoria a su Organizacién y en particular a su Funcién Laboral; el proceso
de autoconocimiento proporciona al trabajador la conciencia de las creencias, las
actitudes, los valores, que posee y mediante los cuales podra establecer el nivel de
compromiso o identificar los recursos que necesita desarrollar lo que lo lleve a establecer
un programa personal que podrd poner en practica, para lograr el desarrollo de las
actitudes que la NTCL, vigente en México requiere para el puesto de Mesero.

Es asi que, ante la necesidad de la certificacién en Competencias del personal, el area
responsable de la capacitacién en el restaurante podrd contratar los servicios de la
formacién que se impartird a su personal. Elaborard un programa de acuerdo a la
disponibilidad de tiempo, de acuerdo a los roles de trabajo que existan en el restaurante
adaptando las sesiones a las condiciones que se establezcan, acordadas con el facilitador
en el momento de la contratacidn, concretandose los mecanismos de promocion y
motivacion en el personal que estaran a cargo del responsable de la formacién en el
restaurante, que garanticen la asistencia del minimo de personal requerido por sesién,
para garantizar la culminacién del Taller de cada uno de sus colaboradores meseros.

No obstante, no se debe perder de vista que este Taller no garantiza la certificacion de
competencia oficial, ya que este taller deberd ser acompafiado por otro proceso de
capacitacién que permita al mesero ser competente en los aspectos técnicos que también
contiene la NTCL, ya que como esta establecido, no sélo se hace referencia a las actitudes,
si no a habilidades, conocimientos, niveles de dominio y otros elementos que deben ser
evaluados para lograr la certificacién.

4.2 OBJETIVOS.
Generales.

Proponer un Taller para desarrollar las actitudes requeridas por la Norma Técnica vigente,
mediante técnicas cognitivo conductuales, dirigido a meseros que laboran en un
restaurante de México.

Especificos.

1. El participante identificard y se situara en el marco legal de normalizacién y
certificacion de Competencias Laborales propias del puesto Mesero de
Restaurante.

2. Situard las actitudes requeridas por la NTCL en un ambito especifico de valores,
comprendiendo su fundamento en la identidad y creencias de cada individuo, que

98



se manifiestan en la cultura propia de cada raza, nacién, estado, comunidad y
familia a la que pertenece.

Comprenderd la importancia de la percepcidon y las diferencias que existen al
percibirse a si mismo y a su entorno entre las personas.

Comprenderad la relacion que existe entre la percepcién, los valores y las creencias
personales y su influencia en la formacién de las actitudes.

Identificard, mediante las dindmicas propuestas, cudles de las actitudes requeridas
por la Norma posee y con qué intensidad, al alinearlas con los indicadores —
evidencias descritos en la NTCL.

El participante elaborard una serie de compromisos y un plan de acciones que le
permita desarrollar de manera personal la vivencia positiva de las actitudes
sefialadas por la Norma en su puesto, con la finalidad de establecer un camino a

seguir para lograr el desarrollo de las mismas.
4.3 PROGRAMA DE DESARROLLO.

Caracteristicas de la Poblacion

Edad: Indistinto

Sexo: Indistinto

Grado Escolar: De acuerdo a la NTCL.
Nivel Socioeconémico: Indistinto

Poblacion de Origen: Restaurante Contratante.
Localizacién Geografica: Republica Mexicana.

Condicidn personal caracteristica: | Meseros, invitados.

Conocimientos Previos: Leer y escribir.
Numero de Participantes: Min. 4 personas Max. 25 personas
Forma de Convocatoria: Memorandum a Jefe de departamento.

Invitaciones escritas a empleados
Invitaciones especiales a invitados.

99




Materiales.

MATERIALES
NOMBRE DESCRIPCION CANTIDAD
1 | Borrador. Borrador para pizarrén blanco. 1
2 | Marcadores Pizarrén. Marcador para pizarron blanco. (Negro y Azul) 1
3 | Hojas Blancas. Hojas de papel Bond, carta, Blancas. 200 x sesion
4 | Marcadores. Marcadores de Agua de colores 15
5 | Pluma. Pluma comun, negra o azul 1 x participante
6 | Cinta adhesiva. Diurex 5 tamafio chico
7 | Manual del Taller. Manual que contiene las notas técnicas y 1 x participante
dindmicas. 2 adicionales
8 | Aro plastico (Ula—Ula) Aro plastico de juguete, (Ula — Ula) 1xcada?
participantes.
Escenario.

INSTITUCION: RESTAURANTE

DESCRIPCION:

Restaurante contratante con personal de meseros, que cuente con aula en la que se puedan
introducir al menos 25 personas, comodamente ubicadas, con espacio libre para poder recorrer
las sillas y tener un area para poder realizar dindmicas; no es necesario que sea al aire libre.

AULA

Dimensiones:

MIN: 50 m2

MESAS

Montaje en “U” con espacio suficiente entre cada participante
para moverse libremente.

MOBILIARIO SILLAS Que puedan ser movidas con facilidad, una por cada
participante.
Pizarrén | Pizarrdn blanco para pintar con marcadores.

Bien iluminado, que permita la entrada de luz natural o, en su

lluminacién: defecto, con excelente iluminaciéon ambiental, con posibilidad de
oscurecer la sala en el momento de presentar alguna
proyeccion.
Bien ventilado, de ser posible con ventilacidn natural, o sistema

Ventilacién: de ventilacién / aire acondicionado en caso de temperaturas por
arriba a los 20 grados.

Equipo: Cafodn, Laptop, Pantalla abatible para proyeccidn.
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SESION 1: FUNDAMENTOS TEORICOS

DURACION: 180 MIN.

OBIJETIVOS: El participante identificara los aspectos principales de la Norma
Técnica de Competencia Laboral vigente.
Conocerd y comprendera los principales aspectos que definen las

actitudes.

HABILIDADES DEL FACILITADOR: | Manejo de grupos.
Motivador y Organizado.

Buen Orador.

ACTIVIDADES

MATERIALES

PROCEDIMIENTO

DURACION

EVALUACION

Recepcidn Inicial

La persona designada por el
restaurante como
encargada, presenta al
facilitador y hace una breve
inauguracion.

El facilitador hace un breve
discurso de bienvenida en el
que se presenta al grupo y
explica  brevemente el
contenido del Taller, sus
etapas y los objetivos que
persigue.

15 MIN.

Dindmica de
Integracion.

Hojas blancas.
Pluma.
Marcador.

Se pide a los participantes
escriban sus expectativas y
su estado de animo con
respecto a tomar el Taller.
Posteriormente, se instruye
a los asistentes que la hoja
se coloque de manera
horizontal y que se realicen
3 dobleces uniformes, de
manera que lo que
escribieron quede en la
parte interior de la hoja.
Una vez realizado se les pide
escribir con el marcador su
nombre en la parte central
de la cara exterior de Ia
hoja, a manera de
identificador, dando ademas
la indicacién de no perderlo,
ya que se utilizara al final
del taller.

10 MIN.

Presentacion de la
Norma Técnica de
Competencia
Laboral.

Nota Técnica 1.
(Manual del Taller)
“La Norma Técnica
de Competencia
Laboral”.

Pizarrén Blanco.
Marcador.

Se pide a los asistentes que
lean la Nota Técnica 1 en su
Manual.

Se presentan, de manera
oral, sus componentes y sus
conceptos principales.

Se motiva la Participacion.

15 MIN.
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SESION 1: FUNDAMENTOS TEORICOS (CONTINUACION)

DURACION: 180 MIN.

OBJETIVOS:

El participante identificara los aspectos principales de la Norma
Técnica de Competencia Laboral vigente.
Conocerd y comprendera los principales aspectos que definen las

actitudes.
HABILIDADES DEL FACILITADOR: | Manejo de grupos.
Motivador.
Buen Orador.
Organizado.
ACTIVIDADES MATERIALES PROCEDIMIENTO DURACION EVALUACION
Presentacion dela | Documento: Se pide a los asistentes que 15 MIN
NTCL para el Norma Técnicade | den una breve leida al
puesto de Mesero. | Competencia documento en su Manual.
Laboral por Se inicia la ponencia en la
participante. que se explican los
(Anexo 2) principales componentes de
Apoyo visual la Norma, asi como las
(opcional). especificaciones indicadas
para el puesto de Mesero.
Se aclaran dudas resultantes
de la exposicion.
Exposicién del Nota Técnica 2. Se pide a los participantes 15 MIN. Se Induce ala
tema: Niveles “Niveles que lean brevemente el participacion
neuroldgicos. neuroldgicos que | documento proporcionado. grupal, mediante
influyen en la Se realiza la exposicion preguntas
personalidad del correspondiente. referentes al
individuo.” Se promueve el intercambio tema.
Pizarrén Blanco. de ideas.
Marcador. Se realizan preguntas acerca
Apoyo Visual del tema de manera
(opcional). aleatoria.
Informacion Se aclaran las dudas
complementaria. resultantes de la exposicion.
Exposicidn del Nota Técnica 3. Se pide a los participantes 15 MIN. Se Induce a la

tema: “Factores
Componentes de
una Actitud:
sujeto, relacién y
objeto”.

“Factores
componentes de
una actitud:
sujeto, relacién y
objeto.”
Pizarrén Blanco.
Marcador.
Apoyo visual
(opcional).
Informacion
complementaria.

que lean el documento en
su Manual.

Se realiza |Ia
correspondiente.
Se realizan preguntas a los
asistentes acerca del tema
de manera aleatoria.

Se aclaran las dudas
resultantes de la exposicion.

exposicion

participacion
grupal, mediante
preguntas
referentes al
tema.
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SESION 1: FUNDAMENTOS TEORICOS (CONTINUACION)

DURACION: 180 MIN.

OBJETIVOS:

El participante identificara los aspectos principales de la Norma
Técnica de Competencia Laboral vigente.
Conocerd y comprendera los principales aspectos que definen las
actitudes.

HABILIDADES DEL FACILITADOR:

Manejo de grupos.
Motivador.

Buen Orador.
Organizado.

ACTIVIDADES

MATERIALES

PROCEDIMIENTO

DURACION

EVALUACION

Dindmica 1:
“Factores
componentes de
una actitud: sujeto,
relacion, objeto”.

Cuestionario
correspondiente a
la Dinamica.
Pluma.

Pizarrén Blanco.

Proporcionar el cuestionario
correspondiente a cada
participante.

Llevar a cabo la Dindmica de
acuerdo al Manual de Ia
Dindmica.

Al finalizar el tiempo de
realizacion de la Dinamica,
motivar al grupo a compartir
publicamente su informa-
cion y realizar las reflexiones
correspondientes.

Cerrar la dindmica con una
reflexion acerca de la opcidn
que cada uno tenemos para
cambiar, mantener o definir
la relacion y el valor con que
componemos nuestras acti-
tudes.

Se aclaran dudas de los
asistentes.

25 MIN.

Exposicion del
teman: La
Percepcion,
capacidad del ser
humano.

Nota Técnica 4.
“La Percepcion
como capacidad
del ser humano.”
Pizarrén Blanco.
Marcador.
Apoyo visual
(opcional).
Informacion
complementaria.

J

Se pide a los participantes
que lean el documento en
su Manual.

Se realiza la
correspondiente.
Se realizan preguntas a los
asistentes acerca del tema
de manera aleatoria.

Se aclaran las dudas
resultantes de la exposicion.

exposicidon

30 MIN.

Se Induce a la
participacion
grupal, mediante
preguntas
referentes al
tema.
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SESION 1: FUNDAMENTOS TEORICOS (CONTINUACION)

DURACION: 180 MIN.

OBJETIVOS:

El participante identificara los aspectos principales de la Norma
Técnica de Competencia Laboral vigente.

Conocerd y comprendera los principales aspectos que definen las
actitudes.

HABILIDADES DEL FACILITADOR:

Manejo de grupos.

Motivador.
Buen Orador.
Organizado.
ACTIVIDADES MATERIALES PROCEDIMIENTO DURACION EVALUACION
Dindmica 2: “Mis Hojas blancas. Se reparte una hoja blanca a 30 MIN.
zonas ocultas”. Pluma. cada participante.
Cinta adhesiva. Se dan las instrucciones de
la Dinamica segun el Manual
de participante.
Se realiza un andlisis final de
la Dindmica promoviendo la
participacion activa.
Se realiza la reflexién final
haciendo énfasis en que la
Percepcion que tenemos de
nosotros mismos, no
siempre es la misma que la
que los demds tienen.
Cierre de Sesion Se hace un repaso por los 10 MIN. Recapitulacidn.

temas revisados, aclarando
dudas y por medio de
participacion activa.

Se invita a los participantes
a estar al pendiente de las
acciones que llevan a cabo
en su vida cotidiana e ir
identificando  puntos en
comun con los temas que
fueron revisados durante la
sesion.

Se recogen opiniones de la
sesion aleatoriamente y se
comentan.

Se dan indicaciones finales
relacionadas con la
siguiente sesion.

Se Induce a la
participacion
grupal, mediante
preguntas
referentes al
tema.
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SESION 2: PERCEPCION Y CREENCIAS

DURACION: 180 MIN.

OBJETIVOS:

El participante comprendera la diferencia de Percepcion que existe
entre las personas y las implicaciones de estas diferencias.
Identificara las creencias que posee en relacién y comprendera su
influencia en el desarrollo y fortalecimiento de actitudes.

HABILIDADES DEL FACILITADOR:

Manejo de grupos.

Motivador.
Dindmico.
Organizado.
ACTIVIDADES MATERIALES PROCEDIMIENTO DURACION EVALUACION
Inicio de Sesidn Pizarron. Se da la bienvenida. 10 MIN.
Marcadores. Se pide que pongan sus
identificadores a la vista.
Se realiza una recuperacion
de los temas revisados en la
sesion anterior.
Se le da continuidad al tema
de la Percepcién, para
introducir  la siguiente
Dindmica.
Dindmica 3: Diapositivas con Se seleccionan previamente, 30 MIN. Se Induce ala
“llusiones Opticas”. | lasimagenes del Manual de la Dinamica, participacion
seleccionadas. al menos 5 imagenes grupal, mediante
Cafidn. sugeridas y se realiza una preguntas
Computadora. presentacion con ellas. referentes al
Pantalla. Se les dan las indicaciones tema.
de manera oral a los
participantes para  que
observen atentamente las
imagenes.
Al terminar la Dindmica se
recogen comentarios de
manera aleatoria.
Se hace una reflexién final
acerca de las diferencias en
la Percepcion y como ésta
puede influir en las
actitudes que tenemos ante
alguna situacion.
Exposicion del Nota Técnica 5. Se pide a los participantes 20 MIN. Se Induce a la
tema: “Sistemas “Sistemas que lean brevemente el participacion
Representativos”. representativosy | documento en el Manual. grupal, mediante
la capacidad de Se realiza la exposicion preguntas
relacion”. correspondiente. referentes al
Pizarron. Se realizan preguntas a los tema.
Marcadores. asistentes acerca del tema
Apoyo Visual de manera aleatoria.
(opcional) Se aclaran las dudas
resultantes de la exposicion.
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SESION 2: PERCEPCION Y CREENCIAS (CONTINUACION)

DURACION: 180 MIN.

OBJETIVOS:

El participante comprendera la diferencia de Percepcion que existe
entre las personas y las implicaciones de estas diferencias.
Identificara las creencias que posee en relacién y comprendera su
influencia en el desarrollo y fortalecimiento de actitudes.

HABILIDADES DEL FACILITADOR:

Manejo de grupos.

Motivador.
Dindmico.
Organizado.

ACTIVIDADES MATERIALES PROCEDIMIENTO DURACION | EVALUACION
Exposicion del Nota Técnica 6. Se pide a los participantes que 15 MIN. Se Induce a la
tema: “Pistas de “Pistas de Acceso | lean el documento en su participacion
Acceso Ocular”. Ocular”. Manual. grupal,

Pizarron. Se realiza la  exposicion mediante
Marcadores. correspondiente. preguntas
Apoyo Visual Se realizan preguntas a los referentes al
(opcional) asistentes acerca del tema de tema.

manera aleatoria.
Se aclaran las dudas resultantes
de la exposicion.

Dindmica 4:
“Sistemas
Representativos”

Cuestionario
correspondiente.
Guia de Pistas de
acceso ocular

Se pide a los participantes que 30 MIN.
consulten en su Manual el
cuestionario que corresponde,
y se les proporciona la hoja de
guia de pistas de acceso ocular.
Se forman parejas y se dan las
instrucciones precisas para el
desarrollo de la Dindmica.

Se instruye al grupo de
comentar con su pareja las
coincidencias de su movimiento
ocular y las preguntas que
fueron realizadas.

Se recogen las opiniones y
comentarios grupales.

Se aclaran dudas generadas de
la aplicacién de esta Dinamica.

Desarrollo del
tema. “La
identidad,
creencias y valores
del individuo como
fundamento de sus
actitudes”.

Nota Técnica 7.
“La identidad,
creenciasy
valores como
fundamento de
las actitudes”.
Pizarron.
Apoyo Visual
(opcional)

Se pide a los participantes que 30 MIN. Se Induce ala
consulten su Manual. participacion
Se realiza la  exposicidn grupal,
correspondiente. mediante

Se realizan preguntas a los preguntas
asistentes acerca del tema de referentes al
manera aleatoria. tema.

Se aclaran las dudas resultantes
de la exposicion.
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SESION 2: PERCEPCION Y CREENCIAS (CONTINUACION)

DURACION: 180 MIN.

OBJETIVOS:

El participante comprendera la diferencia de Percepcion que existe
entre las personas y las implicaciones de estas diferencias.
Identificara las creencias que posee en relacién y comprendera su
influencia en el desarrollo y fortalecimiento de actitudes.

HABILIDADES DEL FACILITADOR:

Manejo de grupos.

Motivador.

Dindmico.

Organizado.
ACTIVIDADES MATERIALES PROCEDIMIENTO DURACION EVALUACION
Dindmica 5: Cuestionario. Se pide al participante 30 MIN.

“Descubriéndome a
mi mismo”.

Pluma.
Hojas Blancas.

contestar el cuestionario del
Anexo 2 de su Manual.

Se dan las instrucciones
relacionadas  con esta
Dindmica.

Al finalizar el tiempo para
contestar se indica a los
asistentes que reflexionen
unos minutos acerca de lo
que han respondido y que lo
relacionen con las actitudes
que tienen hacia el trabajo.

Se motiva al grupo a
participar con comentarios.

Se finaliza la Dindmica con
una reflexiéon en la que se
indigue como definen la
identidad propia las
creencias, percepciones vy
valores que uno posee y son

origen de nuestras
actitudes.
Cierre de Sesidn Se hace un repaso por los 15 MIN.

temas revisados, aclarando
dudas y por medio de
participacion activa.

Se recogen opiniones de la
sesidon aleatoriamente y se

comentan.
Se dan indicaciones finales
relacionadas con la

siguiente sesion.
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SESION 3: LOS VALORES, COMO EJES TRANSVERSALES DE LAS ACTITUDES.

DURACION: 180 MIN.

OBJETIVOS:

Que el participante identifique la relacién entre valores y las
actitudes requeridas en la NTCL.

Que el participante comprenda la importancia de cada uno de estos
valores en la generacidn y fortalecimiento de las actitudes.

HABILIDADES DEL FACILITADOR:

Manejo de Grupo.
Expresion Oral.

Empatia.
ACTIVIDADES MATERIALES PROCEDIMIENTO DURACION EVALUACION
Inicio de Sesidn Pizarron. Se da la bienvenida. 10 MIN.
Marcadores. Se pide que pongan sus
identificadores a la vista.
Se realiza una recuperacion
de los temas revisados en la
sesion anterior.
Se le da continuidad al tema
de los valores, para
introducir  la siguiente
Dindmica.
Desarrollo del Nota Técnica 8. Se pide a los participantes 25 MIN. Se Induce a la
tema: “Valores “Valores que lean el documento en participacion
relacionados con el | relacionados con su Manual. grupal, mediante
desarrollo de el desarrollo de Se realiza la exposicion preguntas
actitudes actitudes correspondiente. referentes al
requeridos por la requeridos porla | Se realizan preguntas a los tema.
NTCL”. NTCL". asistentes acerca del tema
Pizarron. de manera aleatoria.
Marcadores. Se aclaran las dudas
Apoyo Visual resultantes de la exposicion.
(opcional)
Dindmica 6: Cuestionario. Se pide al participante 20 MIN.
Cuestionario “El Pluma. conteste el cuestionario
respeto y las correspondiente en  su
actitudes Manual.
requeridas por la Se  hacen  comentarios
NTCL”. breves enfocados hacia la
identificacion de la relacion
existente entre este valor y
las actitudes.
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SESION 3: VALORES COMO EJES TRANSVERSALES DE LAS ACTITUDES. (CONTINUACION)

DURACION: 180 MIN.

OBJETIVOS:

Que el participante identifique la relacién entre valores y las
actitudes requeridas en la NTCL.

Que el participante comprenda la importancia de cada uno de estos
valores en la generacion y fortalecimiento de las actitudes.

HABILIDADES DEL FACILITADOR:

Manejo de Grupo.
Expresion Oral.
Empatia.

ACTIVIDADES

MATERIALES

PROCEDIMIENTO DURACION | EVALUACION

Dindmica7:

”Decision a futuro.”

Cuestionario.
Hojas Blancas.
Pluma.
Pizarron.
Marcadores.

Se pide al participante que 60 MIN
conteste el cuestionario
Anexo 3 de su Manual.

Se leen las instrucciones del
mismo, aclarando las dudas
que surjan en el momento.
Una vez terminado el
cuestionario se da apoyo
para hacer el conteo final de
puntos.

Se realiza la reflexién final
enfocada a fortalecer el
respeto hacia los demas
como un valor trascendente
para el desarrollo y el
fortalecimiento de las
actitudes.

Dindmica 8:
Cuestionario “La
empatia y las
actitudes
requeridas por la
NTCL”.

Cuestionario.
Pluma.

Se pide al participante 20 MIN.
contestar el cuestionario
correspondiente en  su
Manual.

Se hacen comentarios
breves enfocados hacia la
identificacidon de la relacidon
existente entre este valor y
las actitudes, y la
importancia que tiene el
mismo.
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SESION 3: VALORES COMO EJES TRANSVERSALES DE LAS ACTITUDES. (CONTINUACION)

DURACION: 180 MIN.

OBJETIVOS:

Que el participante identifique la relacién entre valores y las
actitudes requeridas en la NTCL.

Que el participante comprenda la importancia de cada uno de estos
valores en la generacidn y fortalecimiento de las actitudes.

HABILIDADES DEL FACILITADOR:

Manejo de Grupo.
Expresion Oral.

Empatia.
ACTIVIDADES MATERIALES PROCEDIMIENTO DURACION EVALUACION
Dinamica 9. Cuestionario. Se pide al participante que 45 MIN.
“ éSoy buen Hojas Blancas. consulte su Manual en el
receptor?” Pluma. Anexo 4.

Se lee vy explican |las
instrucciones
correspondientes a la
Dindmica.

Una vez que terminen de
contestar el cuestionario, se
hace una reflexion con
participacion grupal,
mediante el intercambio de
experiencias, acerca de si
somos buenos receptores.
Se hace el cierre de la
Dinamica, relacionando la
importancia de ser buen
receptor para poder tener
buena empatia.

Cierre de Sesion

Se concluye subrayando la 10 MIN.
importancia del valor
respeto y empatia en el
desarrollo y fortalecimiento
de las actitudes.

Se recogen opiniones de la
sesidon aleatoriamente y se

comentan.
Se dan indicaciones finales
relacionadas con la

siguiente sesion.
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SESION

4: DESARROLLANDO ACTITUDES

DURACION: 180 MIN.

OBJETIVOS:

Que el participante identifique el valor de la Participacion y su
implicacidn en sus actitudes.

Se situara autoevaluando la vivencia de los valores y actitudes
sefialadas de manera que se situe en su realidad y pueda asi
identificar las actitudes que es necesario desarrollar o fortalecer.

El participante realizard un plan de acciones y compromisos, en los
cuales trabajard para poder desarrollar las actitudes requeridas por
la NTCL.

HABILIDADES DEL FACILITADOR:

Manejo de Grupo.
Expresion Oral.
Empatia.

Capacidad de Reflexidn.

ACTIVIDADES MATERIALES PROCEDIMIENTO DURACION EVALUACION
Inicio de Sesidn Pizarron. Se da la bienvenida. 10 MIN.
Marcadores. Se pide que pongan sus
identificadores a la vista.
Se realiza una recuperacion
de los temas revisados en la
sesién anterior.
Se le da continuidad al tema
de los valores, para
introducir la siguiente
Dinamica.
Dindmica 10: Cuestionario. Se pide al participante 15 MIN.
Cuestionario “La Pluma. contestar el cuestionario
Participacién y las correspondiente en  su
actitudes Manual.
requeridas por la Se hacen comentarios
NTCL". breves enfocados a |Ia
identificacion de la relacidon
existente entre este valor y
las actitudes.
Dindmica 11: 2 aros de plastico. | Se forman 2 o 3 equipos 20 MIN.

“Todos en el mismo
circulo”.

(ula—ula)

procurando que tengan la
misma cantidad de
integrantes.

Se leen las instrucciones de
la Dinamica oralmente.

Se motiva al grupo a la
participacion comentando
sus experiencias.

Se hace la reflexion final
haciendo énfasis en como la

participacion de  todos
facilit6 o dificulté que
lograran el objetivo de su
grupo.
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SESION 4: DESARROLLANDO ACTITUDES (CONTINUA)

DURACION: 180 MIN.

OBJETIVOS:

Que el participante identifique el valor de la participacién y su
implicacidn en sus actitudes.

Se situara autoevaluando la vivencia de los valores y actitudes
sefialadas de manera que se situe en su realidad y pueda asi
identificar las actitudes que es necesario desarrollar o fortalecer.

El participante realizard un plan de acciones y compromisos en los
cuales trabajara para poder desarrollar las actitudes requeridas por
la NTCL.

HABILIDADES DEL FACILITADOR:

Manejo de Grupo.
Expresion Oral.
Empatia.

Capacidad de Reflexion.

ACTIVIDADES MATERIALES

PROCEDIMIENTO DURACION | EVALUACION

Dindmica 12: Cuestionario.
“Autoevaluacion”. Pluma.

Se pide al participante que 20 MIN.
consulte su Manual.

Se leen las instrucciones del
mismo y se hace énfasis en
que la calificacion que se
otorguen es de acuerdo con
la experiencia personal vy
con lo que se ha
reflexionado a lo largo del
Taller.

Se indica a los participantes
la importancia de explicar
sus calificaciones en el
espacio destinado en el
cuestionario.

Se promueve el intercambio
de comentarios al finalizar el
tiempo de aplicacion.

Se hace una reflexién final
en la que se invite a los
participantes a pensar como
podrian obtener un mejor
desarrollo de los valores y
actitudes sefalados.

Dindmica 13: Cuestionario.
“Estableciendo Pluma.
Indicadores”

Se pide al participante 30 MIN.
conteste el cuestionario en
su Manual.

Se explica la importancia de
establecer indicadores y su
funcién.

Es importante acompaniar a
los participantes en la
redaccion, para que puedan
expresar de la mejor forma
los indicadores solicitados
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SESION 4: DESARROLLANDO ACTITUDES (CONTINUA)

DURACION: 180 MIN.

OBJETIVOS:

Que el participante identifique el valor de la participacién y su
implicacidn en sus actitudes.

Se situara autoevaluando la vivencia de los valores y actitudes
sefialadas de manera que se situe en su realidad y pueda asi
identificar las actitudes que es necesario desarrollar o fortalecer.

El participante realizard un plan de acciones y compromisos en los
cuales trabajard para poder desarrollar las actitudes requeridas por
la NTCL.

HABILIDADES DEL FACILITADOR:

Manejo de Grupo.
Expresion Oral.
Empatia.

Capacidad de Reflexidn.

ACTIVIDADES MATERIALES PROCEDIMIENTO DURACION EVALUACION
Dindmica 13: para el logro del desarrollo
“Estableciendo de sus actitudes.

Indicadores” Al finalizar el ejercicio se
(continua) aclaran dudas que puedan
surgir.
Se hace la reflexion final
recordando la importancia
de definir estos indicadores
% el desarrollo y
fortalecimiento de  sus
actitudes, como resultado.
Dindmica 14: Cuestionario. Se reparte el material 60 MIN.

“Construyendo el
camino”

Pluma.

correspondiente.

Se explica en qué consiste la
Dinamica.

Se les indica la importancia
de redactar sinceramente y
adquirir el compromiso de
lo que en esa hoja se

redacte.

Se reflexiona con los
participantes en la
importancia de construir,

por medio de este
documento, el camino hacia
el desarrollo de actitudes.

Se asiste a los participantes
en las dudas que puedan
surgir durante la redaccion.
Al finalizar la actividad se
induce a la participacion,
invitando a que comparta
cada uno de los presentes
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SESION 4: DESARROLLANDO ACTITUDES (CONTINUA)

DURACION: 180 MIN.

OBJETIVOS:

Que el participante identifique el valor de la participacién y su

implicacidn en sus actitudes.

Se situara autoevaluando la vivencia de los valores y actitudes
sefialadas de manera que se situe en su realidad y pueda asi
identificar las actitudes que es necesario desarrollar o fortalecer.

El participante realizard un plan de acciones y compromisos en los
cuales trabajard para poder desarrollar las actitudes requeridas por

la NTCL.

HABILIDADES DEL FACILITADOR:

Manejo de Grupo.
Expresion Oral.
Empatia.

Capacidad de Reflexidn.

ACTIVIDADES MATERIALES PROCEDIMIENTO DURACION EVALUACION
Dindmica 14: uno de los compromisos Hoja de
“Construyendo el que ha hecho y que explique compromisos,
camino” (continua) como lo lograra. mediante la cual
Se realiza la reflexién final desarrollardy
enfatizando la importancia fortalecers,
de respetar, fortalecer y mediante sus
complementar los propios recursos,
compromisos que  han las habilidades
adquirido, para su bienestar requeridas por la
tanto en la empresa en la NTCL.
que se encuentran como en
su vida cotidiana.

Cierre del Taller Hojas Blancas. Se hace un recuento de los 15 MIN.

Identificadores
realizados al
inicio.

Pluma.

temas revisados en el Taller,
enfatizando los elementos
que influyen en las actitudes
y como se logrard su
desarrollo y fortalecimiento.
Se pide a los participantes
que tomen su identificador
y que lean, de manera
personal, sus expectativas
escritas al inicio del Taller.
Se invita a comentar en
publico sus experiencias
personales acerca del Taller
en relacién a las
expectativas iniciales.

Se cierra la sesion haciendo
énfasis en la importancia de
seguir el camino que
construyeron, plasmado en
los compromisos adquiridos.
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SESION 4: DESARROLLANDO ACTITUDES (CONTINUACION)

DURACION: 180 MIN.

OBIJETIVOS: Que el participante identifique el valor de la participacién y su
implicacidn en sus actitudes.

Se situara autoevaluando la vivencia de los valores y actitudes
sefialadas de manera que se situe en su realidad y pueda asi
identificar las actitudes que es necesario desarrollar o fortalecer.

El participante realizard un plan de acciones y compromisos en los
cuales trabajara para poder desarrollar las actitudes requeridas por
la NTCL.

HABILIDADES DEL FACILITADOR: | Manejo de Grupo.
Expresion Oral.
Empatia.

Capacidad de Reflexidn.

ACTIVIDADES MATERIALES PROCEDIMIENTO DURACION EVALUACION
Cierre del taller El representante designado 10 MIN.
(continda) por el personal clausura el
taller.

Desarrollo del Manual para el Participante.

Como parte complementaria a esta propuesta se incluye como ANEXO 1, el ejemplo del
Manual del que se compone esta propuesta, el cual debera ser elaborado y entregado a
cada participante como parte del Material Didactico que forma parte de este taller.

En él se deben incluir las diferentes Notas Técnicas que acompafian la parte tedrica del
Taller, hojas de Instruccion y materiales de las Dinamicas, asi como sus hojas de respuesta
correspondientes y la Bibliografia recomendada.

En el ejemplo que se incluye en esta propuesta se presenta la caratula propuesta y el
desarrollo de la primera sesién, como sugerencia de la manera en que se debe conformar
el Manual.
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Conclusiones.

Este Taller representa una alternativa para el desarrollo de actitudes. Se basa en
la capacidad que reside en el sujeto para modificar sus percepciones, creencias y
fortalecer sus valores, los cuales actian como refuerzos para lograr la

modificacion y génesis de las competencias.

De acuerdo a esta propuesta, resulta determinante para este proceso conseguir
que los participantes, por medio de una instrucciébn acertada, logren hacer
contacto consigo mismos y potenciar el reconocimiento de su persona, identidad y
partiendo de hacer consciente su situacién actual, en lo referente a sus
percepciones, creencias y valores, para que logren comprender que son aspectos
que estan relacionados con su experiencia previa y acepten la posibilidad de

modificarlos.

El punto clave en esta propuesta gira en torno a la Percepcién, ya que es la puerta
de entrada para lograr grabar en el participante la amplia posibilidad que tiene

para modificar sus creencias y fortalecer los valores.

Es importante considerar que este Taller debe ser acompafiado de un programa
de desarrollo de habilidades técnicas en el marco de la NTCL, ya que para lograr
el objetivo de la certificacion se debera, no s6lo de cumplir con el aspecto de las
actitudes, sino estar capacitado en los demas aspectos que establece dicha

Norma.

Otra recomendacion es la elaboracién de sesiones de seguimiento, que pueden
ser realizadas con una periodicidad de 6 meses, en las que se cree un espacio
para la reflexion personal y puedan medirse los avances realizados de acuerdo a
los compromisos adquiridos de manera personal por cada uno de los

participantes.
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La gran virtud de este Taller es que no sélo sirve a los participantes en el marco
de la Organizacion, sino puede generar una pauta importante para mejorar la

calidad de vida y de las relaciones que establece con su entorno social y familiar.

Los compromisos asumidos por los meseros que participan en el taller se pueden
llevar a los dmbitos de sus circulos de relacion, como se realizan durante la
mecanica del Taller, e incluso pueden ayudar al individuo a trazar un plan de vida

hacia el mejoramiento de las actitudes que tiene ante sus situaciones personales.

Es necesario plantear que una gran limitante de esta propuesta se encuentra en la
habilidad que tenga el facilitador para transmitir el mensaje e invitar a meseros de
restaurantes a involucrarse con las dinamicas incluidas, lograr que
verdaderamente el participante logre contactar con sus experiencias y las pueda

percibir; de otro modo sera muy complejo lograr algun desarrollo positivo.

Esta es una de las razones por las cuales se recomienda que la aplicacion del
taller esté coordinado por un psicologo de profesion, ya que tendra la habilidad de
formar a los instructores y sensibilizarlos en los puntos de mayor importancia en el

desarrollo del taller y que garantizaran el resultado.

La experiencia del psicologo en el campo laboral le permite incursionar de manera
firme en aspectos relacionados con la percepcion y modificacion de conducta y su
formacion le facilita el control de las variables que se puedan presentar durante la
imparticion del mismo y darle un cauce adecuado a las experiencias ventiladas

que enriquecen el taller.

El presente el adecuado manejo de contingencias, como el lugar en el que se
desarrolle el Taller, el horario, la secuencia que se le dé, ya que todos estos
factores pueden influir de manera negativa en el proceso introspectivo que se

busca conseguir.
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La aplicacién de esta propuesta augura, desde el punto de vista del que suscribe,
no sélo una oportunidad de lograr un certificado, sino una posibilidad de que el

participante se conozca mejor y tome decisiones que le pueden cambiar su vida.
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ANEXOS



ANEXO 1



Manual del Taller.

“Desarrollo de Actitudes en el ambito de la Norma
Técnica de Competencia, dirigido a Meseros de la
Industria restaurantera Mexicana”

Nombre del Participante:

Nombre del Facilitador:
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INTRODUCCION.

El siguiente Taller ha sido creado con la finalidad de ofrecerle una herramienta que
contribuya al desarrollo de las actitudes que requiere de acuerdo a las Normas de
Competencias Laboral vigentes. El objetivo de este taller, por las caracteristicas
del mismo, le invitara a conocer aspectos de su personalidad, que probablemente

desconocia o que no ha integrado al concepto que tiene de usted mismo.

De acuerdo a varios autores, la actitud es un elemento de nuestra personalidad
que influye en nuestro comportamiento diario y en la motivacion que sentimos para
realizar actividades. Las actitudes que se tienen hacia ciertas situaciones u objetos
las ha aprendido con el paso de los afios y han sido relacionadas con eventos que
han tenido lugar en su experiencia cotidiana y que lo predisponen a aceptarlos o0 a
rechazarlos, en ocasiones sin poder estar conscientes de las razones que lo llevan

a tener dicha conducta.

Es por esto que es de vital importancia hacer un recorrido por las experiencias que
han influido en las actitudes que hoy en dia tiene hacia su vida, hacia ciertas
personas, hacia ciertas cosas o hacia el trabajo mismo. Esto se puede lograr al
identificar, por medio de las técnicas aqui propuestas, aspectos de su propia
personalidad, como lo son sus creencias, valores y percepciones, factor primordial
de la manera en la que percibe el mundo; asi también se dara cuenta de la
capacidad que tiene para filtrar el mundo que le rodea e incluir sélo aspectos de su
interés y se hara un “mapa” de como estos elementos se encuentran presentes en

su persona y qué le hace sentir, frente a las experiencias diarias de la vida.

Finalmente construird una serie de compromisos de accién, mediante los cuales
se llegara a desarrollar y fortalecer las actitudes que se buscan tener y poder
elaborar un plan para cumplir con las que la Norma de Competencia Laboral

requiere para el puesto que se desempefia.
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Sesidn 1. Fundamentos Teodricos.

Durante esta sesion identificara los elementos que componen la Norma Técnica
de Competencia Laboral asi como los factores principales que influyen en la
formacion de Actitudes.

1. Presentacion de la Norma Técnica de Competencia Laboral.

En este apartado se conoceran los aspectos fundamentales de la Norma Técnica
de Competencia Laboral, creada mediante la direccion de CONOCER, que es el
Organismo designado por este Pais para regular los aspectos relacionados con
las Normas de Competencia. Para lo cual se le pide que lea el siguiente contenido.

Nota Técnica 1.

La Norma Técnica de Competencia Laboral

La Norma Técnica de Competencia Laboral fue disefiada por el Gobierno Mexicano, mediante el
Proyecto de Modernizacion de la Educacion Técnica, para responder asi a los retos del mercado
laboral asi como a los nuevos esquemas de gestidn del trabajo que exige el mundo actual.

Este proyecto operd a partir del afio de 1995 bajo la coordinacidn de la Secretaria de Educacion
Pdblica y la Secretaria del Trabajo y Previsién Social y por, en ese tiempo Consejo de
Normalizacién y Certificacién de Competencia Laboral.

En el afio de 2003 es creado el Consejo Nacional de Normalizacidén y Certificacion de Competencias
Laborales, CONOCER, con el fin de establecer un régimen para certificar la Competencia Laboral
qgue se aplicaria en la Republica Mexicana, promoviendo el desarrollo de Normas Técnicas de
Competencia Laboral (NTCL), que constituirian los referentes oficiales para la evaluacion y
certificacidn de la competencia laboral de las personas.

La Norma Técnica de Competencia Laboral describe el estandar de la Competencia Laboral que se
refiere a una funcién laboral determinada, a partir de ésta se desarrollan instrumentos de
Evaluacion de Competencia Laboral y Cursos de Capacitaciéon y ademas permite contar con un
insumo para el disefio Curricular por Competencias.

Es definida como “... el documento oficial aplicable en toda la Republica Mexicana, que sirve como
referente para evaluar y certificar la Competencia Laboral de las personas y que describe, en
términos de resultados, el estandar o patrdon del desempefio eficiente de una Funcidn Laboral.”
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Para ser considerada deberd ser desarrollada por algin Comité de Normalizacion de la

Competencia Laboral y aprobada por el Comité Técnico del CONOCER debiendo ser publicada en el

Diario Oficial de la Federacion.

La Norma Técnica de Competencia Laboral se compone de:

1.

2.

3.

Un Qué, lo que la persona debe ser capaz de hacer.
Un Cémo, la forma en que puede emitirse un juicio de si lo que se hizo esta bien hecho.

Un Contexto, que indica las condiciones que la persona tiene que demostrar en su aptitud.

Esta Norma plasma:

1.

Elementos que se requieren para el desempefio eficiente de determinada funcion laboral,
gue son: conocimientos, habilidades y destrezas.

Capacidad de trabajar en un marco de seguridad e higiene que debe poseer el trabajador.

Que se cuente con la aptitud de resolver problemas derivados de la Funcién Laboral, de
dar respuesta a los cambios tecnolégicos y métodos de trabajo y enfrentar situaciones
contingentes.

Habilidad para transferir la Competencia de una situacién de trabajo a otra.

La actitud para que pueda desempefiarse en un ambiente Organizacional y para
relacionarse con terceros.

La Norma Técnica de Competencia Laboral esta integrada por tres elementos:

1.

El primero que expresa la informacién cualitativa que da contexto a la descripcidon de
estandar de la Competencia Laboral denominado Informacién General.

La representacion gréfica de la manera como se organizan las Funciones Elementales que
componen la o las Funciones Laborales referidas por esta Norma, llamadas Perfil de
Norma Técnica de Competencia Laboral.

El Estandar de Competencia, que sefiala el qué y el cdmo que se esperan del desempefio,
descrito por medio del desarrollo de los Componentes de cada uno de los Elementos de
Competencia.

A continuacion se enuncian algunos conceptos que se deben tener en cuenta para comprender

mejor los elementos presentes en una Norma de Competencia Laboral.

Comité de Normalizacion de Competencia Laboral: Grupo de empleadores y trabajadores,

reconocidos por el CONOCER, que funge como la instancia responsable para analizar,

identificar y proponer el desarrollo de la Norma Técnica de Competencia Laboral e IECL
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relativas al sector, rama o actividad productiva a que pertenezcan, cuya participacion es
honorifica.

Competencia: De acuerdo con la definicidon de la DeSeCo, es la capacidad para responder a
demandas externas, lo que necesariamente implica que genera resultados eficaces con
requisitos de calidad previamente establecidos.

Para catalogar una capacidad humana como Competencia debe reunir los siguientes
requisitos:

1. Seraprendida.

2. Ser compleja.

3. Ser permanente.

4. Serauténoma.

5. Generar resultados.

6. Aplicarse conscientemente.

7. Realizarse de manera contextualizada.
8. Realizarse de manera diferente.

Competencia Laboral: Capacidad para desempefiar una Funcidon Laboral con las
caracteristicas de calidad requeridas por el cliente o empleador de acuerdo a las
expectativas de competitividad del mercado.

Elemento de Competencia: Funcion elemental identificada en el Mapa Funcional de un
sector productivo que, siendo parte de la disgregacion de una Funcién Laboral, es
seleccionada para integrar una NTCL.

Experto en la Funcion Laboral: Aquella persona que cuenta con las habilidades, destrezas,
actitudes, conocimientos y experiencia en el desarrollo de una Funcién Laboral, mismos
que le permiten desarrollarla con eficiencia y eficacia en el contexto laboral.

Funcion: Es el conjunto de actividades que se dirigen a un fin determinado también
conocido como resultado.

Funcion Laboral: Conjunto de actividades realizables por una sola persona, que tienen un
principio y fin definido, las cuales constituyen una parte significativa de una o mas
ocupaciones y, por tanto, son susceptibles de reconocimiento econédmico en el mercado
laboral.
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- Ocupacion: Es el nombre que se da a los oficios o profesiones que ejercen las personas,

n u VT n o«

“peluquero”, “chofer”, “maestro”,

n u

abogado”, “médico”, etc.

Refiere al conjunto de actividades y tareas que desempefa un individuo en su trabajo,
oficio o puesto, independientemente de la rama de actividad donde se lleve a cabo y de
las relaciones que establezca con los demas agentes productivos y sociales.

- Poblacién Objetivo: Personas que comparten una misma ocupacién laboral. Se refiere a
un conjunto finito de personas que presentan caracteristicas comunes por la naturaleza de
la funcién laboral que desarrollan.

- Puesto de Trabajo: Es el nombre que se da en el campo de la administraciéon a las
posiciones que integran la estructura de las organizaciones laborales reflejando la divisién
del trabajo en las dreas que las integran.

Se trata del conjunto de actividades, deberes y responsabilidades para cuya atencién una
Organizacion contrata a una persona y le asigna éste.

Para la definicién de un puesto de trabajo se consideran aspectos como la jerarquia dentro
de la Organizacién, nivel de responsabilidad, coordinacién del trabajo (dar o recibir
drdenes), retribucion econdmica.

- Sector Productivo: Segmento econdmico integrado por un conjunto de organizaciones y
empresas que se dedican a la generacién de productos o servicios de una misma
naturaleza. En el Sistema Normalizado de Competencia Laboral, los Sectores estdn
representados por Comités de Normalizacidn.

- Transferibilidad: Propiedad de la persona que le permite la posibilidad de aplicar sus
capacidades y conocimientos en ocupaciones o entornos diferentes.

“Guia Técnica Desarrollo de la Norma Técnica de Competencia Laboral” (2009).

Escriba sus dudas o comentarios.

Comente con sus compaﬁeros.
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2. Presentacion de la Norma Técnica de Competencia Laboral.

Una vez que ha identificado los principales antecedentes y principales
componentes de una Norma de Competencia, pase al Anexo 2, en donde
encontrara la Norma de Competencia para el puesto de Mesero. En este
Documento identificara los elementos que establece la Norma de Competencia y
que debera poseer una persona que ocupe el puesto de Mesero en un
Restaurante de México para poder ser certificado.

Atienda las instrucciones de su Facilitador y escriba las dudas que tenga al
respecto.

Anote sus dudas y comentarios.

Comente con sus comparieros.
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3. Niveles Neuroldgicos.

Los niveles neuroldgicos que se presentan a continuacion representan los niveles
que de acuerdo a Carrion (2003), son parte de nuestra personalidad y como parte
del reconocimiento de los aspectos de la personalidad que nos acompafian
debemos identificarlos y situarnos ante ellos.

Lea el siguiente el siguiente contenido, en el momento en que el Facilitador se lo
indique, anote sus dudas y comentarios.

Nota Técnica 2.

Niveles neuroldgicos que influyen en la personalidad del Individuo.
Los niveles que definen la personalidad del sujeto:

- Espiritualidad: Qué o quién mas hay conmigo, por encima de mi, mas importante que yo,
donde aparezco como sistema e individuo. Cudntico. El organismo completo como energia
cuantica.

- Transpersonal: Cémo vivimos nuestra experiencia de pertenencia a un Sistema mas amplio
y determinante que nuestra propia identidad. Holografico. El sistema nervioso como un
todo.

- Identidad: Quién soy yo. Cudl es mi funcidn en la vida. Sistema inmunolégico y enddcrino.
Funciones de mantenimiento profundo en la vida.

- Creencias: Porqué hago o haria las cosas. Permiso y motivacion para desarrollar mis
capacidades. Sistema nervioso auténomo, (ritmo cardiaco, dilatacion de pupilas, etc.).
Respuestas inconscientes.

- Capacidades: Estrategias, estados, cualidades. Cdmo puedo. Sistemas Corticales. Acciones
semiconscientes (movimiento ocular, gestos, posturas, etc.)

- Comportamientos: Qué hago. Acciones especificas realizadas en cada contexto ambiente.
Sistema motor (sistema piramidal, cerebelo). Acciones conscientes.

- Ambiente: DAnde, cuando y con quién. Contexto externo. Sistema nervioso periférico.
Sensaciones y reacciones reflejas.

Carrién, (2003)
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Anote sus dudas y comentarios.

Comente con sus comparieros.
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4. Factores componentes de una Actitud.

En este apartado se revisaran los componentes de una actitud, de manera que se
pueda definir, una vez identificandolos, cual sera la actitud que hoy tiene frente a
diversas situaciones, reconociendo lo que originan en usted mismo. El primer paso
para lograr un desarrollo o un cambio serd identificar en qué punto se encuentra
en este instante

Lea la siguiente nota y escriba sus comentarios.

Nota Técnica 3.

Factores componentes de una actitud: un sujeto, una relacion, un objeto.

Si se analizan las diferentes definiciones existentes de Actitud, se puede observar que los
componentes de dichas definiciones hacen referencia a:

- Un Sujeto: que se refiere a la persona.

- Una Relacidn: que se establece a partir de una percepcién valorada, algun afecto a favor o
en contra, una influencia, valoracién positiva o negativa, tendencias a favor o en contra,
propension favorable o desfavorable.

- El objeto de actitud: que puede ser un objeto, una persona, controversias, situaciones,
grupos o instituciones.

(se pueden revisar y mencionar algunas de las definiciones contenidas en el capitulo de actitudes,
concepto y Atributos de la actitud, con la finalidad de establecer la constancia del sujeto y del
objeto y la capacidad de decidir, qué relacion se quiere establecer entre ambos y el valor positivo
o negativo de la misma).

Quiroz, 2004

Anote sus dudas y comentarios.

Comente con sus compaﬁeros.
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Dinamica 1.
Relacién entre Sujeto y Objeto.

Identifique al Sujeto y Objeto de la actitud y escoja, de las cajas existentes, qué tipo de
relacién y qué valor otorga, de acuerdo a su experiencia actual, a la actitud. Repita el
ejercicio el nimero de veces necesario, con las diferentes actitudes presentadas.

Tipo de Relacién Valor
Percepcién Positivo
Afecto Negati
Influencia egativo
Tendencia
Propensién
Ejemplo:
Actitud Identidad: Actitud Responsabilidad:
1. Sujeto: Yo 2. Sujeto: Yo.
Relacién: Afecto Relaciéon: Tendencia
Valor: Positivo Valor: Negativo
Objeto: Cliente Objeto: Cliente
ACTITUD IDENTIDAD: ACTITUD LIMPIEZA:
Sujeto: Sujeto:
Relacidn: Relacién:
Valor: Valor:
Objeto: Objeto:
ACTITUD RESPONSABILIDAD: ACTITUD TOLERANCIA: ACTITUD AMABILIDAD:
Sujeto: Sujeto: Sujeto:
Relacidn: Relacidn: Relacidn:
Valor: Valor: Valor:
Objeto: Objeto: Objeto:

Comente con sus companeros.
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5. La Percepcion, capacidad del Ser Humano.

En este tema se descubrira cémo la Percepcion define la manera en cémo ve el
mundo; es el filtro que tiene para reconocer el mundo que le rodea, es formulado
en relacibn a como aprendié a observar y a discriminar los elementos que ha
determinado como importantes para su vida.

Lea la siguiente Nota Técnica en el momento en que se le indique y anote sus
comentarios.

Nota Técnica 4.
La Percepcidon como capacidad del Ser Humano.

Para conocer el mundo exterior hacemos uso de los sentidos para explorarlo y delimitarlo.
En el mundo hay una infinidad de impresiones sensibles y sélo tenemos la capacidad de
percibir una pequefia parte de él.

Cada uno construye su realidad y la vive de acuerdo a las propias impresiones y
experiencias que, de manera individual, tiene de la vida, pero ademas el modo de actuar,
estd profundamente relacionado con lo que se percibe: nuestro mundo modelo.

El mundo estd tan lleno de estimulos que, para poder percibirlo tenemos que simplificarlo.
Una forma en la que se puede hacer una analogia que ilustre la manera en la que lo
hacemos, es imaginando que el ser humano construye mapas para dar significado a su
mundo.

Estos mapas tienen informacidon que nos permite enfocarnos en aspectos que nos
interesan discriminando los que no. El mapa que uno construye dependera de lo que uno
ve y a donde quiere llegar.

Sin embargo, el mapa que trazamos es una pequefia parte de lo que se llama, dentro de Ia
misma analogia “el territorio”, que es el mundo en su totalidad y que no lo podremos
percibir jamas.

La flexibilidad de nuestras creencias, intereses y percepciones determinaran el tipo de
mundo que percibiremos, el mapa que dibujaremos; si tenemos un sistema de creencias,
intereses y percepciones rigidos, la Percepcién que tendremos del mundo podria ser muy
disminuida.
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Bajo este concepto se puede tomar conciencia de que las generalizaciones que se hacen
sobre las personas son falsas, al menos en alguna persona, ya que cada una de ellas es
Unica.

Por lo tanto, todos tenemos la capacidad de crear los recursos internos necesarios para
alcanzar nuestras metas, ya que podemos decidir con qué tipo de mapa y con qué
elementos construiremos nuestra vida, diariamente.

(O’Connor y Seymour, 1992)

Anote sus dudas y comentarios.

Comente con sus compaﬁeros.
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Finalmente, por medio de esta dinamica identificara que la realidad que percibe
acerca de usted mismo, no siempre es la que los demas perciben; es una buena
oportunidad para descubrir aspectos de su persona que no es capaz de reconocer
desde su propia experiencia.

La Percepcién juega un papel determinante en su vida y le permite abrirse a la
posibilidad de descubrir aspectos en el mundo hasta ahora desconocidos para
usted.

Dinamica 2.
Mis zonas ocultas.

Instrucciones: Tome un hoja blanca de manera vertical y déblela a la mitad a
razén de poder diferenciar la parte de arriba de la de abajo.

Desdoble la hoja procurando que quede plana nuevamente. Tome como
referencia la linea de la division y en la parte superior escriba el titulo “Yo Soy”.
En el espacio de la parte superior de la hoja, escriba 5 caracteristicas que segun
usted, definan a su persona.

Una vez que ha terminado, pegue la hoja con diurex en su espalda, doblada de
manera gue no se vea lo que esta escrito.

Ahora pdéngase de pie y anote en la hoja que todos tienen en la espalda 5
caracteristicas que cree usted que definen al compafiero al que le esta
escribiendo.

Al termnar de poner a cada uno de sus compafieros las caracteristicas que los
define, regrese a su lugar y atienda las indicaciones de su Facilitador.

Anote sus dudas y comentarios.

Comente con sus companeros.
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ANEXO 2



Norma Técnica de Competencia Laboral para el puesto de

Mesero
NORMA TECNICA DE COMPETENCIA LABORAL
I.- Datos Generales
Cadigo: Titulo:
NUTURO001.01 Atencion a comensales

Proposito de la Norma Técnica de Competencia Laboral:

Servir como referente para la evaluacion y certificacion de las personas que atienden a comensales de
alimentos y bebidas.

Asimismo, puede ser referente para el desarrollo de programas de capacitacion y de formacion basados
en NTCL.

La presente actualiza a la NTCL CTUR0032.03 Servicio a comensales publicada en el Diario Oficial de
la Federacion el 11 de Noviembre de 2006.

Comité de Normalizacion de Competencia Laboral que la elaboro:
Turismo

Fecha de aprobacion por el Comité Técnico Fecha de Publicacion en el DOF:
del CONOCER:

23-Ago-07 14-Dic-07

Nivel de competencia:

Dos

Desempefia actividades programadas que, en su mayoria, son rutinarias y predecibles.
Depende de las instrucciones de un superior.

Se coordina con comparieros de trabajo del mismo nivel jerarquico.

Ocupaciones relacionadas con esta NTCL de acuerdo al Sistema de Informacion del Catalogo
Nacional de Ocupaciones (SICNO):

Modulo Ocupacional Clave del Modulo
Meseros 0722-05
Ocupaciones: Cadigo:

Mesero 0722-05-01
Mesero de servicio a cuartos 0722-05-02

Clasificacion segun el Sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte (SCIAN):
Sector:

72 Servicios de alojamiento temporal y de preparacion de alimentos y bebidas
Subsector

722 Servicios de preparacion de alimentos y bebidas

Rama:

7221 Restaurantes con servicio de meseros

Subrama:

72211 Restaurantes con servicio de meseros

Clase:
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722112 Restaurantes sin bar y con servicio de meseros
722111 Restaurantes-bar con servicio de meseros

La presente Norma Técnica de Competencia Laboral, una vez publicada en el Diario Oficial de la Federacion se
integrara a la Base Nacional de Normas Técnicas de Competencia Laboral que opera el CONOCER a fin de
facilitar su uso y consulta gratuita.

Se abroga la Norma Técnica de Competencia Laboral: CTUR0032.03 Servicio a comensales publicada en el
Diario Oficial de la Federacion el 11 de noviembre de 2006.

Los asuntos de evaluacion y certificacion de competencia laboral que se encuentren en tramite al publicarse en el
Diario Oficial de la Federacion la presente Norma Técnica de Competencia Laboral, se resolveran, conforme a la
Norma Técnica de Competencia Laboral CTUR0032.03 Servicio a comensales publicada en el Diario Oficial de la
Federacion el 11 de noviembre de 2006.

Il. Perfil de la NTCL:
Elemento 1 de 3

Pmpuuhes.tadényeqtbodeoperadén
para la atencion al comensal

Unidad Elemento 2 de 3

Atencion a comensales Servir alimentos y bebidas al comensal

Elemento 3 de 3

Cobrar la cuenta de consumo del comensal

ll.-Estandares de la competencia laboral de la Unidad:

Codigo: Unidad:
NUTURO001.01 Atencion a comensales

Elementos que conforman la Unidad:

Referencia  Codigo Titulo
1de3 E0083 Preparar la estacion y equipo de operacion para la atencion al comensal

Criterios de Evaluacion:

La persona es competente cuando demuestra los siguientes:
DESEMPENOS

1 . Monta el area de servicio al comensal asignada:
* Al inicio y al concluir el servicio;
* Asegurandose de que las mesas y sillas estan alineadas y calzadas;
*Revisando que el equipo de trabajo esta preparado de acuerdo al montaje especificado por el
establecimiento, y;
* Corroborando que el plaqué, la loza, la manteleria y la cristaleria estan alineados.
2
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2 . Inicia la sesion de trabajo para la atencion al comensal:
'Asssbendoalarwmondebteaﬁngdepreeemuo
*Ubicandose en la estacion de servicio asignada con una postura recta, con los brazos colocados
en la forma indicada y sin recargarse en paredes/ estacion, y;
* Portando el equipo de trabajo.

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:
PRODUCTOS

1 . La estacion de servicio preparada para la atencion al comensal:
* Cuenta con el stock de equipo, de menage y mise en place especificado por el establecimiento;
* Estalimpia, y,
* Se encuentra ordenada de acuerdo a lo determinado por el establecimiento.
2 . El equipo de operacion dispuesto para el servicio al comensal:
* Esta limpio y seco, y;
* Se encuentra en condiciones fisicas para su uso.

La persona es competente cuando posee los siguientes:

CONOCIMIENTOS NIVEL
1. Tipo, medidas y usos de plaqué, loza, cristaleria y manteleria Aplicacion
2. Partes que componen una carta/ menu Conocimiento
ACTITUDES / HABITOS / VALORES:
1. Responsabilidad La manera en que se encuentra puntual en su estacion para iniciar el
servicio al comensal.
2. Limpieza La manera en que su presentacion es pulcra: banado, afeitado, con el

pelo corto o recogido asi como con ropa limpia y esta de acuerdo con lo
establecido en los puntos 5.9.6, 59.7 y 59.8 de la NOM-093-SSA1-

1994.

GLOSARIO:

1. Equipo de operacion: Comprende la loza, cristaleria, plaqué y manteleria.

2. Equipo de trabajo: Articulos que debe portar la persona que atiende al
comensal tales como: encendedor, pluma, polio/recoge
migajas, descorchador, cortapuros, cerillos y comandero.

3. Breafing de preservicio: Junta previa con el supervisor o capitan de meseros.

4. Plaqué: Cubiertos.

5. Stock de equipo: Cantidad minima y maxima de equipo de operacion
necesario para realizar la atencion al comensal durante un
dia.

6. Estacion de servicio: Mueble o mesa destinado para almacenar el stock del
equipo de operacion para la atencion al comensal.

7. Carta menu: Listado de alimentos y bebidas a la venta para consulta del
comensal.

8. Menage: Suministros que consideran Unicamente el salseo
embotellado.

9. Mise en place: Suministros tales como pan, mantequilla, mermelada,

3
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limones, sal, pimienta, aceite y vinagre.

10. Puntos 5.96,59.7y598dela 596 Las ufas deben estar limpias, recortadas y sin

NOM-093- SSA1-1994.: esmalte

597 'Nosepermiteelmodejoyeriaenmanos,weloy

orejas.
598 No debe trabajar personal que padezca alguna
enfermedad transmisible, heridas, abscesos; asi mismo
toda persona afectada por alguna enfermedad respiratoria,
gastrointestinal o parasitosis, solo puede reintegrarse al
trabajo cuando se encuentre totaimente sana.

Referencia  Codigo Titulo
2de3 E0084 Servir alimentos y bebidas al comensal

Criterios de Evaluacion:

La persona es competente cuando demuestra los siguientes:
DESEMPENOS

g L

Recibe al comensal:

*Dandole la bienvenida al establecimiento;
*Manteniendo contacto visual con él;

* Asistiéndolo para que tome asiento, y;
*Presentandose ante él.

. Adecua el montaje de la mesa de servicio al comensal:

* Ajustando el equipo de operacion de acuerdo al nimero de comensales.

. Ofrece bebidas, entremés, platillos, postre, café y digestivo al comensal:

*Recomendando las diferentes opciones del establecimiento;
*Presentando la carta/ mend, y;
*Mencionando qué productos estan disponibles en el establecimiento.

. Toma la orden de alimentos y bebidas:

*Comenzando por los nifos y siguiendo por las damas, adultos mayores y caballeros;

* Solicitando especificaciones sobre los alimentos y bebidas;

*Resolviendo las necesidades especificas del comensal de acuerdo con sus peticiones;
*Mencionando los tiempos de preparacion aproximada de los platillos cuya elaboracion requiere
mas tiempo que los demas platillos, y;

* Corroborando que lo registrado sea lo solicitado por el comensal.

. Envia la orden de alimentos y bebidas a la cocina, bar y caja:

'Aseguindosedeqqehadenleg;ehmmnedesmléedemwmomdaawdmy
bar y que quede registrada en la caja.

. Verifica la atencion de la orden de alimentos y bebidas en la cocina y bar:

* Asegurandose de que los alimentos y bebidas estan en proceso de elaboracion, y;
*Conforme a los tiempos especificados en la comanda.

. Traslada las bebidas y los alimentos solicitados por el comensal a la mesa y los muertos al area de

lavado:
*Verificando que las bebidas y los alimentos lleven la presentacion requerida por el
establecimiento;
4
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* Corroborando que las bebidas y los alimentos cumplen con las caracteristicas y especificaciones
de lo solicitado por el comensal;
*Utilizando la charola correspondiente;
* Equilibrando el peso de los productos en la charola;
*Tomando la charola con fimeza y con una mano;
* Escamochando los platos sucios, y;
*Ordenando loza, plaqué y cristaleria sucios por tamaiio y tipo.
8 . Sirve las bebidas al comensal:
*Tomando el vaso/ copa por la parte inferior;
'Entrmdoporelladodetedlodelcmmal Y,
*Repartiéndolas al comensal correspondiente comenzando por los nifos y siguiendo por las
damas, adultos mayores y caballeros.
9 . Marca el lugar de cada comensal:
* Antes de servir cada platillo, y;
*Colocando el plaqué y condimentos correspondientes a cada platillo solicitado.
10. Sirve los alimentos al comensal:
*Por tiempos;
*Entrando con los platillos por el lado derecho del comensal;
*Repartiéndolos al comensal correspondiente comenzando por los nifos y siguiendo por las
damas, adultos mayores y caballeros;
*Verificando que el ingrediente principal quede de frente al comensal,;
* Advirtiendo al comensal acerca de la temperatura de la loza cuando esta muy caliente, y;
*Tomando los platos sin tocar los bordes de los mismos.
11. Retira los muertos:
*Preguntando si puede quitar los platos que el comensal ya no esta utilizando.
*Por el lado izquierdo del comensal cuando son de alimentos y por el derecho cuando son de
bebidas.
12. Limpia la mesa de servicio al comensal:
*Utilizando el equipo asignado para tal fin;
*Recolectando las migajas, y;
* Retirando todos los alimentos, muertos, mise en place y menaje que el comensal ya no esta
utilizando.
13. Despide al comensal:
* Asistiéndolo para que se levante, y;
* Agradeciéndole la visita al establecimiento.

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:
PRODUCTOS

1 . La orden de servicio de alimentos y bebidas elaborada:
* Incluye el nimero de mesa, nimero/ nombre del mesero y nimero de comensales;
* Contiene la asignacion de platillos por nimero de comensal, y;
* Especifica el nimero y tipo de platillos solicitados por cada comensal.

La persona es competente cuando posee los siguientes:

CONOCIMIENTOS NIVEL
1. Clasificacion de las bebidas Conocimiento
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2. Servicio de alimentos por cuchareo Aplicacion

La persona es competente cuando demuestra las siguientes:
RESPUESTAS ANTE SITUACIONES EMERGENTES

SITUACION EMERGENTE

1 . Ruptura de cristaleria y loza durante el servicio al comensal

RESPUESTAS ESPERADAS
Aislar la zona en la que ocurmio la ruptura, reportar la contingencia al supervisor, asegurarse de
que el area quede limpia y reemplazar todo el equipo involucrado.

SITUACION EMERGENTE

2 . Derrame de alimentos y bebidas en el area de servicio al comensal

RESPUESTAS ESPERADAS
Aislar la zona en la que ocurrio el derrame, asistir al cliente inmediatamente en su caso,
asegurarse de que el area quede limpia, reportar la contingencia al supervisor y reemplazar los
productos dafnados.

ACTITUDES / HABITOS / VALORES:

1. Amabilidad La manera en que da un trato cordial y respetuoso al comensal durante su
estancia en el establecimiento.

2. Iniciativa La manera en que ofrece alternativas de consumo cuando no se cuenta
con el producto solicitado por el comensal.

3. Responsabilidad La manera en que se mantiene atento y pendiente en la atencion al
comensal durante la secuencia de servicio.

4. Tolerancia La manera en que acepta con agrado las indicaciones y necesidades del
comensal.

GLOSARIO:

1. Entremés: También se le conoce como botanas.

2. Muertos: Loza, cristaleria y plaqué sucios.

3. Escamochar: Retirar los residuos de alimentos de los muertos.
Referencia  Codigo Titulo
3de3 E0085 Cobrar la cuenta de consumo del comensal
Criterios de Evaluacion:

La persona es competente cuando demuestra los siguientes:
DESEMPENOS

1 . Presenta la cuenta de consumo al comensal:
* Cuando éste la solicita.
2 . Recoge la cuenta de consumo en la caja:
* Verificando que corresponda al nimero de mesa y a los productos solicitados.
3 . Verifica la forma de pago de la cuenta:
* Asegurandose de que se cubra el monto total de la misma.
4 . Presenta el comprobante de pago de la cuenta al cliente:

6
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* Devolviendo el comprobante de consumo, y;
* Proporcionando el voucher y tarjeta /cambio comrespondiente al comensal.

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:
PRODUCTOS

1. El monto de la cuenta de consumo presentada:
* Corresponde al consumo total del comensal y a los precios de los productos especificados en la
carta/menu.

GLOSARIO:
1. Voucher: Comprobante de pago de tarjeta bancaria/ de servicio.
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