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Comportamiento Organizacional Ciudadano o Buen Compariero de Trabajo: Antecedente y Consecuencias

Resumen

Con el objetivo de probar un modelo de Comportamiento Organizacional Ciudadano (COC), se
Ilevé a cabo un estudio cuantitativo a fin de determinar si Satisfaccion en el Trabajo es antecedente
y si Renuncia Psicoldgica y Bienestar Emocional son consecuencias del COC, con una muestra de
227 empleados que trabajan para seis organizaciones diferentes. Mediante la aplicacion de
cuestionarios y un andlisis de modelamiento de ecuaciones estructurales LISREL, se comprobo la
validez del modelo tedrico. Las personas satisfechas con su trabajo responden favorablemente
como buenos comparieros de trabajo, y en consecuencia no evitan el trabajo y reportan un nivel

superior de salud y bienestar.

Palabras Clave: Ciudadano, Satisfaccion, Renuncia, Bienestar, LISREL

Cddigo JEL: D21 Comportamiento de la Empresa
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Abstract

In order to test an Organizational Citizenship Behavior (OCB) model, a quantitative study was
carried out so as to determine if Job Satisfaction is an antecedent and if Job Withdrawal and
Emotional Well-Being are consequences of OCB, by means of a sample of 227 employees that
wok at six different organizations. Data was collected by standardized surveys an analyzed by
LISREL ’s structural equations modeling. Results validate the theoretical model; therefore, satisfied
workers respond favorably as good co-workers, and as a consequence do not avoid work and report

a higher level of health and well-being.

Keywords: Citizenship, Satisfaction, Avoidance, Well-Being, LISREL
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Comportamiento Organizacional Ciudadano o Buen Compariero de Trabajo: Antecedente y Consecuencias

Introduccion

En el campo del Comportamiento Organizacional, el Comportamiento Organizacional Ciudadano
(COC) es el compromiso voluntario de una persona dentro de una organizacién o empresa, pero

que no es parte de sus tareas contractuales.

COC se ha estudiado desde finales de 1970; durante las Ultimas tres décadas, el interés por estos
comportamientos se ha incrementado sustancialmente. EI COC se ha relacionado con la eficacia
general de la organizacion, por lo que este tipo de comportamiento de los empleados tiene

consecuencias importantes en el desempefio.

Organ (1988) es considerado el padre del COC; Organ amplio la obra original de Katz.(1964)
definiendo al COC como "el comportamiento individual que es discrecional, no directamente o
explicitamente reconocido por el sistema de recompensas formales, y que promueve el buen
funcionamiento de la organizacién ": La definicidn de COC de Organ incluye tres aspectos criticos
que son centrales para este constructo: en primer lugar, se piensa que el COC consiste de
comportamientos discrecionales, que no son parte de la descripcion del trabajo, y se llevan a cabo
por el trabajador como consecuencia de eleccion personal; en segundo lugar, el COC va mas alla
de lo que es un requisito exigible por la descripcién del trabajo; por ultimo, el COC contribuye

positivamente al desempefio general de la organizacion.

Al mismo tiempo, la definicién de COC de Organ (1988) ha generado criticas. La propia naturaleza
del constructo hace que sea dificil definir operacionalmente. Los criticos empezaron a cuestionar
si el COC es de naturaleza discrecional. Organ (1997), en respuesta a las criticas, sefiala que, desde
su definicion original, los puestos se han alejado de un conjunto claramente definido de tareas y
responsabilidades, y se han convertido en descripciones mucho mas ambiguas; sin un rol definido,

es dificil definir qué es discrecional.
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El constructo de COC desde su concepcion, ha sido considerado como concepto multidimensional.
Smith, Organ y Near (1983) proponen por primera vez dos dimensiones: Altruismo y
Cumplimiento General. Estas dos dimensiones sirven para mejorar la eficacia de la organizacion
de diferentes maneras. El Altruismo en el lugar de trabajo consiste esencialmente en conductas de
ayuda. Estos comportamientos pueden ser dirigidos tanto dentro como fuera de la organizacion.
No hay una relacion directa entre todas las instancias de la conducta de ayuda y una ganancia
especifica para la organizacion. La idea es que con el tiempo, la compilacién de los empleados de
la conducta de ayuda, finalmente, serd ventajosa para la organizacion (Organ, Podsakoff, &
MacKenzie, 2006).

El comportamiento de Cumplimiento General sirve para beneficiar a la organizacion de varias
maneras. Las bajas tasas de ausentismo y el seguimiento de reglas ayudan a mantener la
organizacion funcionando de manera eficiente. Un empleado compatible no se involucra en
comportamientos tales como tomar descansos excesivos o0 el uso de tiempo de trabajo para asuntos
personales, aqui denominado como Renuncia Psicoldgica. Cuando se reducen al minimo este tipo

de comportamientos de la fuerza de trabajo es, naturalmente, se es mas productivo.

Organ (1988) fragmenta la dimensién de cumplimiento general y ha afiadido dimensiones
adicionales de COC. Esto dio lugar a un modelo de cinco factores que consiste en Altruismo,
Conciencia, Virtud Civica, Cortesia y Espiritu Deportivo. La definicién de Altruismo se
mantuvo tanto como lo fue, definido por los comportamientos discrecionales que tienen el efecto
de ayudar a un comparfiero de trabajo con una tarea o problema laboral relevante. Conciencia
consiste en comportamientos que van mucho mas alla de los requisitos minimos del puesto de la
Organizacién (Law, Wong, & Chen, 2005). Estos comportamientos indican que los empleados

acepten y se adhieran a las normas, reglamentos y procedimientos de la organizacion.
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La Virtud Civica se caracteriza por comportamientos que indican profundas preocupaciones del
empleado y el interés activo en la vida de la organizacion (Law. et al., 2005). Esta dimensién abarca
también la participacidn positiva en las preocupaciones de la organizacion (Organ et al., 2006). Los
ejemplos de Virtud Civica se pueden ver en los asuntos diarios tales como asistir a reuniones y
mantenerse al dia con lo que esta pasando con la organizacién en general. La Virtud Civica también
se puede demostrar en mayor escala mediante la defensa de las politicas y practicas de la

organizacion cuando son desafiados por una fuente externa.

Cortesia se ha definido como comportamientos discrecionales que tienen como objetivo la
prevencion de conflictos relacionados con el trabajo con los deméas (Law et al., 2005). Esta
dimension es una forma de conducta de ayuda, pero una que funcione para evitar que surjan
problemas. También incluye la definicion literal de la palabra de ser educado y considerado con
los demas (Organ et al., 2006).

Ejemplos de comportamientos corteses se relaciona con el ofrecimiento de ayuda a compafieros de

trabajo; substituir a un compafiero que tiene que faltar, o apoyar a un colega en su trabajo.

Por ultimo, el Espiritu Deportivo se ha definido como una voluntad de tolerancia del empleado
ante circunstancias menos que ideales y sin quejas. Organ et al. (2006) define como "capacidad de
lidiar con los problemas", incluso si no gusta o se esta de acuerdo con los cambios que se estan
produciendo dentro de la organizacion. Al reducir la cantidad de quejas de los empleados que los

administradores tienen que tratar, este tipo de espiritu conserva tiempo y energia.

Se ha demostrado empiricamente que los factores mencionados anteriormente son los factores mas
robustos del COC. Sinembargo, en un meta-analisis de la literatura, Lepine, Erez, y Johnson (2002)
encontraron que estas cinco dimensiones estdn altamente correlacionadas, lo que indica cierta

superposicién en las dimensiones.
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Una forma diferente de organizar el constructo de COC fue propuesto por Williams y Anderson
(1991). Se dividieron las dimensiones en dos tipos diferentes de COC en base a los cuales los
comportamientos fueron dirigidos a comportamientos de otras personas en el lugar de trabajo,
mientras que la ciudadania organizacional de comportamiento organizacional incluye
comportamientos dirigidos a la organizacion como un todo. El altruismo y la cortesia son acciones
dirigidas a otros empleados, y la escrupulosidad, la virtud civica y el espiritu deportivo son

comportamientos destinados al beneficio de la organizacion.

Esta investigacion tiene por objetivo disefiar un instrumento en Espafiol que mida, valida y
confiablemente el COC y determinar si COC es antecedido por Satisfaccion en el Trabajoy si COC
en antecedente de Renuncia Psicoldgica y Bienestar Emocional. Cabe mencionar que el disefio del
instrumento se hara desde una perspectiva unidimensional y no desde una perspectiva
multidimensional en una primera instancia, y en otro estudio se buscara determinar su naturaleza

multidimensional. Ahora toca la descripcion de los cuatro constructos asociados con COC.

Satisfaccion en el Trabajo

En el terreno de las actitudes hacia el trabajo, la que mayor atencién ha recibido es la Satisfaccién
en el Trabajo. Locke (1976) propone una definicion clasica que considera a la Satisfaccion en el
Trabajo como una reaccion cognitiva y afectiva que resulta de la evaluacion de la experiencia
laboral y que conduce a un estado emocional positivo o placentero. Entonces, la Satisfaccion en el
Trabajo es el resultado de la percepcion del individuo acerca de qué tan bien el puesto provee
aquellos satisfactores esperados. Esta actitud ha sido medida de dos maneras: (a) como un
constructo global (qué tan satisfecho esta el trabajador en términos generales) y (b) como aspectos
especificos del trabajo (paga, horario, relaciones con compafieros, condiciones de trabajo, tipo de
trabajo). Littlewood (2014) disefid una escala de once items que reporta propiedades psicométricas

satisfactorias en cuanto a validez y confiabilidad.
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De acuerdo con Podsakoff, MacKenzie, Moorman, y Fetter, (1990); y Williams y Anderson (1991),
se hipotetiza que COC y Satisfaccion correlacionan positivamente y que Satisfaccion es un
antecedente de COC, puesto que el personal que evalua positivamente su experiencia laboral y ve
cumplidas sus expectativas, puesto que el personal satisfecho tiene una probable disposicion por
apoyar a sus compafieros y organizacion de una manera discrecional y desde un punto de vista de

reciprocidad.

Renuncia Psicologica (RP)

La RP es una postura que se caracteriza por conductas evasivas tales como la impuntualidad; la
conclusion prematura de la jornada laboral; la lentitud; el uso y abuso del tiempo en actividades no
relacionadas con el trabajo, como visitas frecuentes y prolongadas al bafio, visitas a comparieros
de trabajo, llamadas telefonicas o charlas personales, uso del celular, internet y la computadora con
fines de entretenimiento o fines irrelevantes; el ausentismo o ausencias frecuentes o prolongadas;
el fingimiento de enfermedad o incapacidad; la contencién de la creatividad o propuestas de
soluciones; desatencion de clientes o proveedores; o realizar el minimo esfuerzo (Littlewood,
2012).

La RP esta clasificada como una Conducta Contraproducente del Trabajo, puesto que se trata de
un comportamiento indeseable que se asocia con la insatisfaccion y otros tipos de conductas
adversas que buscan causar dafio a otros empleados y/o la organizacion.

Littlewood (2009) reporto el disefio de una escala de RP de 9 items que cumplen con los requisitos

de validez y confiabilidad.

Dalal (2005); y Rotundo y Sackett (2002) reportan que el COC correlaciona negativamente con
Comportamientos Contraproducentes, y en consecuencia en este estudio se hipotetiza que COC
correlaciona negativamente con RP, y que COC ademas actla como un antecedente, porque
aquellas personas que se caracterizan por comportase de manera prosocial, no evitan el trabajo
como aquellos que no son buenos compafieros. Esto es confirmado indirectamente por la
investigacion de Nielsen, Hrivnak, y Shaw (2009) en la que encontraron una relacion inversa entre

desemperfio y COC.
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Bienestar Emocional

El Bienestar Emocional es un constructo que tiene varias acepciones, por ejemplo, Siegrist,
Wabhrendorf, Von dem Knesebeck, Jirges, y Borsch-Supan (2006) relacionan el bienestar con la
salud auto reportada, sintomas de depresion, la calidad de vida en general y en el trabajo. Esta
investigacion adopta el punto de vista de Siegrist y colaboradores que consideran al bienestar como
reacciones de tipo cognitivas, afectivas y fisiologicas relacionadas con manifestaciones de tristeza,

preocupacion, suefio (dormir), energia y salud.

Littlewood (2012) disefio una escala valida y confiable de 5 items de Bienestar, y descubrié que
Bienestar Emocional y Renuncia Psicoldgica correlacionan negativamente, de acuerdo con lo
esperado, en la muestra de médicos del 2007 (-.42**) y en la muestra de médicos del 2008 (-.40**),
y propone como explicacién que los médicos que evitan el trabajo, manifiestan una disminucion
de su Bienestar Emocional por la pérdida de competencias, baja en su autoestima y bajo

desempefio.

A pesar que no hay estudios que investigan la relacién entre COC y Bienestar Emocional, se
hipotetiza una relacién positiva por el siguiente supuesto: el buen compafiero, reporta un nivel de
bienestar, debido a que el bien y apoyo dado a compafieros de trabajo induce un sestado emocional

de bienestar y salud.
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Método
Disefio de estudio
El disefio que se empled en este estudio es de tipo correlacional, ya que los datos se obtuvieron a

través de un cuestionario y se analizo la relacion entre las variables.

Participantes

La presente investigacion se llevo a cabo en el 2015 y con el personal de seis organizaciones que
se encuentran ubicadas en el Distrito Federal. Se tratan de muestras de conveniencia, la
participacién fue voluntaria y anénima. La primer empresa es una supermercado internacional y
participaron 50 empleados (edad media de 35.3 afios y DE de 5.3); ; la segunda es un laboratorio
y participaron 40 empleados (edad media de 31.2 afios y DE de 6.1), la tercera se dedica al
mantenimiento preventivo y correctivo de equipo industrial (30 empleados, no proporcionaron
datos de edad); la cuarta es una industria quimica alemana (30 empleados, edad media de 32 afios
y DE de 6.8); la quinta es una universidad privada ( 38 participantes, edad promedio de 38.4 afios
y DE de 12.1) y la sexta es una empresa transportista (39 empleados, edad media de 30.9 afios y
DE de 6.1 afios).

Instrumento
El instrumento es un cuestionario que mide la percepcién de COC (22 items), Satisfaccion en el
Trabajo (7), Renuncia Psicoldgica (9) y Bienestar Emocional (7), en una escala tipo Likert de cinco

puntos, donde 5 es la apreciacion alta del factor; asi como el registro de datos demogréaficos.

En Littlewood (2012) y Littlewood y Bernal (2015b), el lector puede encontrar los items de las
escalas, excepto de COC, que recientemente los autores han disefiado de acuerdo a la teoria clasica

de los tests. En el apéndice se presenta la lista de items COC aplicados en la investigacion.

Cabe mencionar que en este estudio se disefid por primera vez el instrumento de COC, de acuerdo
con la Teoria Clasica de los Tests (Nunnaly, 1978) y de acuerdo con nuestro lenguaje, contexto y
comprension del constructo COC. El anlisis inici6 con 31 items tipo Likert, y mediante el analisis
de medias y DE, andlisis factorial exploratorio y andlisis de alfa de Cronbach, se identificaron 22

items validos y confiables. El disefio del instrumento tardo seis meses.
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Procedimiento

Los cuestionarios se aplicaron de manera anénima y voluntaria con la finalidad de indagar sobre
Comportamiento Organizacional Ciudadano prevaleciente en la organizacion, a empleados que no
se seleccionaron de manera aleatoria; los resultados se analizaron con los paquetes SPSS y
LISREL.

Resultados

Descriptivos, confiabilidad de los constructos y correlaciones
La tabla 1 presenta los resultados sobre las medias y desviaciones estandar de las

escalas, coeficientes confiabilidad Alfa de Cronbach y correlaciones.

La media de COC es 3.77 y se interpreta como regular a alto (donde 1 es muy bajoy 5
muy alto); la media de Bienestar es 3.79, y es regular-alto-alto; la media de Satisfaccion
es 3.49 y también se interpreta entre regular a alto; y Renuncia tiene una media de 2.07
gue se interpreta como alto si se tiene en cuenta que la media en estudios anteriores es
de 1.40 (Littlewood, 2012).

Las tres escalas tienen coeficientes de confiabilidad aceptables (superiores a .60),

destacando la nueva escala de COC (.91).

Las hipétesis proponen que COC correlaciona positivamente con Satisfaccion y
Bienestar, y los resultados apoyan estos supuestos (.40** y .57** respectivamente), y

negativamente con Renuncia, que también es apoyada (-.71**).
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Tabla 1: Descriptivos, Confiabilidad y Correlaciones Pearson

No.
ltems Media DE AlfacC. 1 2 3
1. COC 22 3.77° 0.70 0091 --

2. Satisfaccion. 07 3.49 0.60 0.73 40* --
3.RenunciaP. 09 2.07 080 0.84 -71*> -28** -
4.Bienestar E. 07 3.79 066 0.73 57** 50** -56** @ --
** Correlacion significativa a .01.

* Correlacion significativa a .05.

Las medias van en una escala de 1 a 5.

Las correlaciones no tienen punto.

Fuente: Elaboracion propia.

Comparativo entre empresas

Al comparar las medias de COC entre las organizaciones, se observé que hay diferencias
significativas entre las seis organizaciones, excepto entre la Universidad, la
Manufacturera Quimica y el Supermercado (F=20.02 y p=.000). De acuerdo a la prueba
post-hoc Games-Howell, hay diferencias significativas, destacando la transportista con la
media mas alta (4.33 es calificada como alta en una escala de 1 a 5) y la Farmacéutica

con la media mas baja (3.1 calificada como regular) ver figura 1.

Figura 1: Comparativo de medias COC entre las seis organizaciones.

4,00

3757

325+ 3

Media de COMPORTAMIENTO Q. CIUDADANO 22. 1a5

3.00-

T T T T T T
LIDL A BASF Wl WERMER FIRMEMICH CED
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Fuente: Elaboracion propia.
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Modelamiento de Ecuaciones Estructurales

La figura 2 muestra que el modelo tedrico es apoyado por los datos recabado en este
estudio. La trayectoria secuencial inicia con el constructo Satisfaccion en el Trabajo (SAT)
como variable independiente de Comportamiento Organizacional Ciudadano (CC) que a
vez es variable dependiente e independiente de Renuncia Psicolégica (RP) y Bienestar

Emocional (BE).
Los estadisticos e indices de ajuste validan el modelo, ya que la Ji cuadrada no es

significativa (Ji> = 33.6 y p = .09), RMSEA es .04; GFl es .98 CFl es .96 y NFl es .96
(Littlewood y Bernal, 2011).

Figura 2: Modelo de Comportamiento Organizacional Ciudadano

PolWw? [=o.41 | PRACCLEr [=*0.87) P43CCLI =g a0

PERF2Z  |™*0.54

>®_“’3 : Z, - P4ZRPE [=0.52

P33BER |™0.71

0.43*= PLIA] \

0.43%=] D295AS e

P43BEE |™0.7s

Chi-Square=33.60, df=24, P-value=0.05208, BM3ER=0.042

Notas: Los Ovalos son variables latentes y los rectangulos son variables observadas
(items).

Fuente: Elaboracion propia.
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Conclusiones

El objetivo general es validar el modelo de Comportamiento Organizacional Ciudadano
gue propone que su antecedente préximo es la Satisfaccion Laboral y sus consecuencias
son la Renuncia Psicoldgica y Bienestar Emocional. Las personas que estan satisfechas
con su trabajo, reportan ser “buenos companeros” que apoyan y ayudan a sus iguales
mas alla de lo marcado por la descripcion de puesto. El autor ha observado en un hospital
publico, hospital que no particip6 en este estudio, la conducta “no me toca” que
caracteriza al personal que se niega a realizar actividades no especificadas por su
“profesiograma” y que representa el polo opuesto del COC. Afortunadamente en estas
empresas no se identifica este fenomeno puesto que las medias varian entre 3.0 (regular)
hasta 4.33 (alta).

La investigacion se llevd a cabo con 227 empleados de seis organizaciones diferentes
mediante la aplicacion de un cuestionario estandarizado que mide los constructos
identificados por el modelo (figura 2). Una contribucién de este estudio es el disefio de la
escala unidimensional de Comportamiento Organizacional Ciudadano de 22 items, que
demuestra ser valido y confiable segun la Teoria Clasica de los Tests. Cabe mencionar
gue los demas constructos han sido validados en estudios previos y en este estudio

obtuvieron nuevamente coeficientes de confiabilidad aceptables.

Las hipétesis proponen que COC correlaciona positivamente con Bienestar Emocional y
Satisfaccion, que COC correlaciona negativamente con RP, y que el modelo de COC
tiene la siguiente trayectoria: Samsfaccioe  COC  Bienestar y RP. Los resultandos
apoyan todas las hipoétesis, por lo que se concluye que los empleados satisfechos son
propensos a actuar como buenos compafieros, mediante la ayuda que va mas alla de lo
sefalado por la descripcion del puesto; que los empleados que son buenos compafieros
no tienen motivos para evitar las responsabilidades inherentes al puesto y que

comportamientos y actitudes altruistas.
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Asi mismo, el modelamiento de ecuaciones estructurales apoya la independencia y
validez discriminante de los cuatro constructos estudiados en esta investigacion, y la
comparacién de medias de COC entre las seis organizaciones revela que hay factores
relevantes que influyen, como Cultura Organizacional, ya que hay organizaciones donde

es mas intenso el COC.

Resta en estudios posteriores determinar la validez externa del modelo, la
multidimensionalidad de COC vy su relacion con otros temas relevantes como Desgaste
Ocupacional (burnout), Calidad del liderazgo, Clima y Cultura Organizacional, en otros

contextos y otros tipos de organizaciones.
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Apéndice. Los 22 items de Comportamiento Organizacional Ciudadano
P58CC2.Ayudaria a discapacitados en silla de ruedas a moverse dentro y fuera de las

instalaciones.

P61W2.Le he ayudado a un nuevo compariero(a) a aprender a hacer su trabajo
P52CC16r.Existe un ambiente hostil, mis compafieros y jefe no conviven sanamente ®.
P54CC18r.Se me dificulta trabajar de manera colaborativa ®.

P56CC20.Tengo una relacion satisfactoria y sana con mis compafieros.
P48CC12.Mi equipo de trabajo es solidario con quien necesite ayuda

P50CC14r.El ambiente en la organizacion me dificulta desempefiar mi trabajo ®.
P25CC5.Suelo crear lazos de compromiso laboral con mis comparieros.
P41CC8r.Solamente doy lo necesario para realizar las actividades de mi cargo. ®
P60CC24r.No estoy dispuesta(o) a ofrecerle ayuda a mis comparieros de trabajo ®.
P31CCé6r.En situaciones estresantes no colaboro con mis comparieros de trabajo. ®
P7CC2.Mis compafieros de trabajo promueven un ambiente de confianza

P36CC7.Cumplo con mi trabajo en tiempo y forma para lograr el crecimiento de mi

organizacion.

P13CC3.Mis jefes se preocupan por respetar mis derechos en esta organizacion

P53CC17.La convivencia con mis compafieros contribuye a mi buen desemperio laboral.
P51CC15.Mis comparieros de trabajo me ayudan en todo lo que necesito.

P46CC10r.Tengo buenas propuestas que no estoy dispuesto(a) a compartir ®.

P57CC21r.En mi 4&rea de trabajo falta de comunicacion y didlogo entre jefes y subordinados ®.
P19.CC4r.A menudo no ayudo a mis comparieros en su trabajo ®

P55CC19r.Hay graves injusticias en mi organizacion ®.

P44CC9.Aporto nuevas ideas para llevar a cabo los objetivos y tareas.

P62W3.He llegado temprano y salido tarde para sacar el trabajo

®: item a recodificar
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