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RESUMEN

Se investigo la existencia de la relacion entre la ciudadania organizacional, el
apoyo organizacional percibido, el compromiso organizacional, la satisfaccién laboral, el
sexo y el nivel de cargo. Se propuso un modelo de ruta como hipotesis, que fue probado
en una muestra conformada por 376 empleados de un centro de salud privado del area
metropolitana. Dicho modelo fue verificado a través de un analisis de regresion multiple
entre las variables exdgenas (compromiso organizacional, satisfaccion laboral, apoyo
organizacional percibido, sexo y nivel de cargo) y la variable endégenas (ciudadania
organizacional). La medicién de estas variables se realizé a través de un cuestionario
de auto-reporte en el que se incluian los reactivos correspondientes a la escala
adaptada de la version original de Ciudadania Organizacional de Podsakoff, Mackenzie,
Paine y Bachrach. (1990), y las escalas adaptadas de Apoyo Organizacional Percibido
de Eisenberg, Huntigton, Hutchison y Sowa (1986) Compromiso Organizacional de Allen
y Meyer (1990) y Satisfaccion Laboral de Spector (1997). Los resultados obtenidos
confirmaron, en parte, el modelo propuesto, ya que en el caso de las variables socio-
demograficas, el sexo, contrario a lo esperado, no se asocid con ninguna de las
variables propuestas. Por su parte, con respecto al nivel de cargo, no se confirmaron las
hipotesis establecidas, ya que éste no predijo el compromiso afectivo y no obtuvo la
asociacion esperada para el compromiso normativo, a pesar de que si la obtuvo para el
de permanencia. En cuanto a la satisfaccion laboral, se predijo que correlacionaria con
la ciudadania organizacional, sin embargo esto no se encontré. Finalmente si se
encontraron correlaciones positivas y significativas para el apoyo organizacional
percibido, el compromiso organizacional afectivo y los componentes de la ciudadania
organizacional. Por ultimo, se observé que los predictores mostraron efectos distintos
para cada uno de los componentes de la ciudadania organizacional y por ende se
constatd la adecuacién de evaluar la ciudadania organizacional considerando su
naturaleza multidimensional.




I. INTRODUCCION

Comprender y eventualmente modificar las actitudes laborales de los
empleados, con el fin de afectar los resultados organizacionales, ha sido uno de los
principales temas de interés de los especialistas del comportamiento organizacional
en los Ultimos afnos.

Los resultados organizacionales dependen, en gran medida, de los
comportamientos de los empleados dentro de la organizacion. Estos
comportamientos han sido enfocados de dos formas distintas. Una de ellas se
refiere a los comportamientos esperados para el cargo y necesarios para el
desempefio adecuado del rol en dicho puesto; y la ofra, se refiere a los
comportamientos que van mas alla de los esperados para el cargo y desempefio del

rol, como lo es, la ciudadania organizacional (McCook, 2002).

El area de la psicologia que se encarga de investigar los fenédmenos que
ocurren dentro de las organizaciones es la psicologia organizacional, la cual aplica
los principios de la psicologia para explicar, comprender y modificar los
comportamientos de las personas en el ambito laboral (Muchinsky, 2002).

Entre las investigaciones del comportamiento organizacional, una de las
preguntas que mas salta a la vista es la real o aparente relacion entre la satisfaccion

laboral del empleado y su desempefio (Moorman, 1993).

Con el objetivo de dar respuesta a esta pregunta, Organ (1988), sugirié que
la falta de resultados concluyentes sobre la relacién entre la satisfaccién y el
desemperio laboral, se debia a un error en el tipo de comportamiento que se estaba
midiendo, ya que el desempefio laboral se media a través del grado en que los
empleados alcanzaban un requisito o una meta preconcebida.

Especificamente, Organ (1988), propuso que la concepciéon de desempefio

laboral deberia incluir un tipo de comportamiento denominado ciudadania
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organizacional que ha sido definida como “comportamientos individuales discretos
que no estan reconocidos directa o explicitamente por el sistema formal de
recompensa y que promueven el funcionamiento efectivo de una organizacion.”
(Organ, 1988, p.4).

Las variables mas comunmente relacionadas con este constructo, han sido
englobadas en dos categorias, una se refiere a mecanismos administrativos:
desarrollo profesional, apoyo del supervisor y/o organizacional y evaluaciones
basadas en el desempenio; y la otra se refiere a actitudes de los empleados, como
compromiso organizacional y satisfaccion laboral (Ackfeldt y Coote, 2000).

Por su parte, Wiliams y Anderson (1991), han demostrado que el
compromiso organizacional ademas de ser un predictor de la intencién de dejar la
organizacion y de relacionarse de manera bidireccional con la satisfaccion laboral se
relaciona de manera consistente con la ciudadania organizacional, pero no con
otras medidas mas tradicionales de desempeno.

En esta misma linea, Hannam y Jimmieson (2002), indican que de la misma
forma en que el compromiso organizacional mantiene la direccion comportamental
cuando hay pocas expectativas de reconocimientos formales, promueve aquellos
comportamientos que no dependen de las recompensas formales como lo es la
ciudadania organizacional.

El modelo de intercambio social parece explicar, en cierta medida, la relacion
entre las actitudes laborales y los comportamientos de los empleados (Konovsky y
Pugh, 1994). Esta teoria propone que los individuos se sienten obligados a retribuir,
de alguna manera, el apoyo que perciben por parte de la organizacion, asi pues,
aquellos empleados quienes se sientan apoyados por su organizacion tenderan a
demostrar mayor compromiso organizacional y satisfaccion laboral y, de esta forma,
se involucraran en mas comportamientos caracteristicos de ciudadania
organizacional con el objetivo de retribuir el apoyo que la organizacién les ha
brindado.
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Partiendo del hecho de que la ciudadania organizacional se relaciona con la
alta productividad en las organizaciones (McCook, 2002), diversos estudios se han
enfocado en comprender las influencias de las actitudes laborales, asi como
también la de los mecanismos administrativos sobre la ciudadania organizacional,
con el fin de controlar y manipular estas variables, para asi obtener mayor
productividad en las organizaciones (Lovell, Antén, Mason y Davison, 1999). Con
este fin, el presente estudio se enfocara en determinar la influencia del apoyo
organizacional percibido, la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional
sobre la ciudadania organizacional.

En esta misma linea, se ha reportado que las variables sociodemograficas:
edad, sexo y nivel del cargo, a su vez influyen diferencialmente sobre la satisfaccidn
laboral y el compromiso organizacional (Ellickson y Logsdon, 2001).

Con todo esto, se busca comprender la influencia de multiples variables
sobre la ciudadania organizacional. Especificamente, se pretende medir los efectos
directos del apoyo organizacional percibido, el compromiso organizacional y la
satisfaccion laboral sobre la ciudadania organizacional y la influencia de algunas
variables como el nivel del cargo de los empleados y el sexo de los mismos, sobre
el apoyo organizacional percibido, la satisfaccién laboral, el compromiso
organizacional, y de estos a su vez sobre la ciudadania organizacional de forma
indirecta.




Il. MARCO TEORICO

Ciudadania Organizacional

LLos antecedentes y consecuentes de las actitudes organizacionales han sido
un foco de estudio de la psicologia organizacional desde 1920 y reiteradamente se
ha reportado que las actitudes laborales influyen de manera particular sobre los

comportamientos organizacionales de los empleados.

Particularmente, la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional han
sido las actitudes organizacionales que mas se han estudiado como relacionadas a

los comportamientos de los empleados dentro y fuera de sus cargos.

Dichos comportamientos se pueden dividir en dos grandes grupos, los
comportamientos intra-rol que son los determinados y especificados formalmente
por el cargo y los comportamientos extra-rol que van mas alla de lo determinado y
especificado por el cargo, como lo es la ciudadania organizacional (Allen y Smith,
1987).

En realizacion a estos dos tipos de comportamiento se ha encontrado, en
repetidas ocasiones, que las actitudes laborales se relacionan en mayor medida con
la ciudadania organizacional que con el desempefio en el cargo (Podsakoff,
MacKenzie, Paine, y Bachrach, 2000).

La primera aproximacion a la ciudadania organizacional fue en 1964 cuando
Katz identificé tres tipos de comportamiento esenciales para aumentar la efectividad
de una organizacion. Segun Katz (1964), los empleados debian ser incitados a
entrar y permanecer en la organizacion; luego debian llevar acabo requisitos
especificos para su cargo, para luego implicarse en actividades espontaneas e
innovadoras que excedieran las obligaciones especificas de su rol. En 1983 Smith
Organ y Near, designaron esta Ultima categoria ciudadania organizacional,

utilizando ese término por primera vez.
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El término ciudadania organizacional hace referencia a comportamientos
individuales discretos, no directamente o explicitamente reconocidos por el sistema
formal de recompensa, que promueven el efectivo funcionamiento de la
organizacion (McCook, 2002).

Desde su primera concepcion se han descrito diversas dimensiones de estos
comportamientos complementarios de rol. Al inicio MacKeinzie, Podsakoff y
Ahearne (1988) dividieron este concepto en tres dimensiones: altruismo, conductas
civicas y deportivismo. Mas tarde, Podsakoff, Mackenzie, Paine y Bachrach (2000),
afadieron otra nueva dimension al concepto de ciudadania organizacional que se
referfa a conductas de ayuda, éstas abarcan ayudar a otros voluntariamente en el
trabajo o para prevenir problemas relacionados con el mismo. Esta ultima definicion
se dividi6 en dos partes, la primera, que hace énfasis en ayudar a otros fue ubicada
dentro de altruismo por su similitud con la definicion hecha por Organ en 1990. Y la
segunda parte, que hace énfasis en prevenir problemas con otros trabajadores, dio

origen a una nueva dimension definida por Paré, Tremblay y Lalonde (2001) como
cortesia.

Luego en el 2002, Muchinsky dividié la ciudadania organizacional en 5
componentes que son las dimensiones mas utilizadas y aceptadas recientemente,
estas son:

- El altruismo, que refleja los comportamientos voluntarios que ayudan con una
tarea o problema relevante para la organizacion.

- La rectitud, que se refiere a los comportamientos que siguen fielmente las
normas, reglas y procedimientos de la empresa, mas alla de lo normal.

- La cortesia, que se refiere a los comportamientos que se basan en ser atentos
y respetuosos con los derechos de los demas.

- El deportivismo, que se refiere a los comportamientos que pretenden evitar
quejas, agravios menores y problemas.

- Virtud civica, que se refiere a los comportamientos de participacion responsable
en la vida politica de la organizacién.
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A pesar de las diferencias entre autores, numerosas investigaciones han
confirmado que esta division aun cuando tiene mucha utilidad a nivel tedrico, es
innecesaria a nivel practico, pues ha demostrado un comportamiento mas
sistematico como concepto unidimensional que como multidimensional. Esto se
debe a que cuando se utilizan escalas que evaluan las 5 dimensiones, cada una de
las dimensiones tiene pocos items y por lo tanto su confiabilidad disminuye
(MacKenzie, Podsakoff y Fetter, 1993; Podsakoff y MacKenzie, 1994; Podsakoff,
Ahearne y McKenzie, 1997).

Independientemente de las dimensiones en que se conceptualice la
ciudadania organizacional, se ha encontrado que distintas variables influyen en el
grado en que los empleados demuestran dichos comportamientos. Especificamente,
estas variables se han dividido en dos grandes grupos, las personales y las
organizacionales. Dentro de las variables personales se encuentran dos subgrupos
principales: las sociodemograficas y las actitudinales. Y dentro de las
organizacionales se encuentran las especificas del cargo, las contextuales y las
gerenciales (Mc Cook, 2002).

En relacion a las variables personales, Tang e Ibrahim (1998) realizaron un
estudio con una muestra de 130 trabajadores publicos de un hospital en el sureste
de Estados Unidos, de los cuales 25 eran hombres y 105 mujeres, en el cual
plantearon algunas variables disposicionales como auto-imagen, auto-imagen
dentro de la organizacion, necesidad de logro, satisfaccion laboral intrinseca,
satisfaccion laboral extrinseca, apoyo del lider y compromiso organizacional; y
algunas variables demogréaficas como edad, sexo, ingreso y nivel de educacion;
como antecesoras de ciudadania organizacional, que fue utilizada como concepto

multidimensional y se dividié en Altruismo y complacencia.

Los resultados encontrados demostraron que la autoestima basada en la
organizacion, la satisfaccion laboral intrinseca, satisfaccion laboral extrinseca,
necesidad de logro y apoyo del lider lograron explicar el 41 % de la varianza total
del Altruismo; y el estrés en el trabajo, la edad, el sexo y la autoestima basada en la

organizacion lograron explicar el 31% de la varianza total de Complacencia.
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Especificamente, encontraron que la autoestima basada en la organizacion
es la variable que se asocia en mayor medida con la ciudadania organizacional en
general (B=.24, t=47.19 para altruismo y B=.24, t=10.05 para complacencia), por lo
que interpretaron que solo aquellos empleados que se sentian bien y tenian una
auto-imagen positiva como miembros de la organizacion, se involucran en
conductas caracteristicas de la ciudadania organizacional. También encontraron
que la necesidad de logro (B=.28, t=19.43) y la satisfaccion laboral intrinseca
(B=.30, t=12.33) se asocian positivamente con el componente altruismo de
ciudadania organizacional, mientras que la satisfaccién laboral extrinseca lo hace de
manera inversa (B=-.20, t=5.90); por lo que interpretaron que la ciudadania
organizacional parecia depender mas de una forma de motivacion intrinseca.

Finalmente, en relacién al componente complacencia de la ciudadania
organizacional, se encontré que la edad y el sexo de los empleados se relacionaron
de manera directa con esta variable (B=.26, t=13,32 y B=.20, t=850,
respectivamente), mientras que el estrés en el trabajo, lo hizo de manera inversa
(B=-.24, t=28.45); por lo que concluyeron que las mujeres y los empleados de mayor
edad tenian mayor posibilidad de mostrarse complacientes, y que en general,
cuando los empleados estaban estresados utilizaban el poco tiempo libre para
descansar y era menos probable que se implicaran en comportamientos civicos, por
lo que cuando el estrés disminuia, la probabilidad de mostrarse complacientes
aumentaba.

Respecto al sexo de los empleados, Lovell y cols. (1999), encontraron, en
una muestra conformada por 109 empleados de la universidad EastCoast, de los
cuales 55 eran mujeres y 41 hombres, que las mujeres expresaron niveles mas altos
de ciudadania organizacional que los hombres, probablemente porque se esperaba
que éstas, como grupo, fueran mas asistenciales, corteses y correctas (t=1.878,
p=.063), por lo que concluyeron que la socializacién cultural jugaba un papel
fundamental en dichas diferencias.

Las diferencias interculturales en relacién a la ciudadania organizacional

fueron estudiadas, entre otros, por Markoczy y Xin en 2004, quienes compararon
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muestras americanas con chinas. Propiamente, la muestra del estudio estuvo
conformada por 541 gerentes, de los cuales 281 eran estadounidenses que
pertenecian a dos instituciones de educacion especializada en negocios cuyas
edades promedio eran 34 y 35 afios; y 243 Chinos, de los cuales 168 pertenecian a
una instituciones de educacién especializada en negocios cuya edad promedio fue
de 36.5 afos y, por ultimo, 75 empleados de una compafiia que construye regalos
como figuras de madera y vidrio cuya edad promedio fue de 36.6 afios.

En este estudio encontré que los chinos asumen como ciudadania
organizacional conductas como ‘“proteger los recursos organizacionales” y
“mantener la armonia interpersonal’, mientras que los estadounidenses le daban
mayor importancia a conductas deportivas y corteses.

Entre las variables personales que influyen sobre la ciudadania
organizacional, las de mayor influencia y mas estudiadas han sido las actitudes
organizacionales, pero dentro de éstas, el compromiso organizacional y la
satisfaccion laboral han sido las que se han relacionado de manera mas confiable y
positiva con las conductas civicas (Lambert, 2000; Ackfeldt y Coote, 2000; y
McCook, 2002 ).

Especificamente, la teoria plantea que cuando los empleados se sienten
mas comprometidos y satisfechos con sus organizaciones y empleadores, tienen
méas probabilidades de involucrarse en comportamientos que influyan de manera
beneficiosa a la organizacion, pues de esa manera saldrian también beneficiados
(McCook, 2002)

Este planteamiento introduce la importancia que se le da en la actualidad al
apoyo organizacional percibido. Konovsky y Pugh (1994) proponen que la justicia de
los supervisores induce a la ciudadania organizacional, por la relacion de
intercambio social existente entre empleados y supervisores. Cuando los
supervisores tratan justamente a sus empleados, el intercambio social y la norma de
reciprocidad establecen que los empleados les corresponderan demostrando

ciudadania organizacional. En este sentido, la confianza es necesaria para
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mantener la norma de reciprocidad y, junto con otros “macromotivos” como lealtad y
compromiso, provee las bases para desarrollar contratos relacionales como el
intercambio social.

Debido a esto, el apoyo organizacional percibido es una de las variables
organizacionales de mayor estudio en relaciéon con la ciudadania organizacional,
pero hay otras variables que han aportado informacién muy importante para
comprender los comportamientos civicos de los empleados, como por ejemplo el
nivel del cargo de los empleados, que es otra de las variables organizacionales que

ejerce mayor influencia sobre los comportamientos de los empleados.

Especificamente, los cargos de alto nivel han sido asociados con mejores
pagos, mayor autonomia, mas responsabilidad y mejores condiciones del ambiente
laboral; por lo tanto, con mayor satisfaccion laboral y compromiso organizacional,
que debido a la relacién demostrada entre estas actitudes y la ciudadania
organizacional, se asume una relacién indirecta del nivel de cargo con la ciudadania

organizacional a través de ellas (Allen y Meyer 1993).

Por otra parte, es importante destacar que hay algunas variables, ademas de
las personales y las organizacionales, que afectan las medidas de ciudadania
organizacional, como lo es la fuente de reporte que se utilice para medir la variable.
Basicamente, se han hecho estudios con cuestionarios para supervisores, colegas y
de autorreporte.

En relacion a esto, Lam, Hui y Law (1999), propusieron que el uso de
cuestionarios de autorreporte se deberia utilizar al estudiar los comportamientos de
los empleados; mientras que se deberia recurrir a los cuestionarios para
supervisores cuando el objetivo fuera evaluar como los supervisores perciben a los
empleados. Respecto a esto, en el 2002 Cardona y Espejo identificaron diferencias
significativas entre estas tres forma de evaluar la ciudadania organizacional, y
aunque no lograron discernir que tipo de medida es la mas adecuada, lograron

determinar que cuando se utilizan cuestionarios de autorreporte las puntuaciones
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pueden verse elevadas debido a que los individuos tienden a responder ajustandose
a la deseabilidad social.

Debido a las numerosas investigaciones en torno a los antecedentes de la
ciudadania organizacional Podsakoff y cols en el 2000 realizaron un meta analisis
con la finalidad de comprender y dilucidar las relaciones establecidas entre las

multiples variables estudiadas y la ciudadania organizacional.

Se encontré que de las variables estudiadas, la que funcioné como mejor
predictor de la ciudadania organizacional fue la satisfaccion laboral, luego el apoyo
del lider o la organizacion y por ultimo el compromiso organizacional y la justicia
como medida unidimensional. Sin embargo, cuando el compromiso se utilizé como
medida multidimensional, el compromiso afectivo, correlacioné en mejor medida que
las demas formas de compromiso y la medida unidimensional, una posible
explicacion para esto es que los empleados estan dispuestos a invertir tiempo y
energia en conductas extra rol sdlo si estaban apegades emaocionalmente a la
empresa.

A pesar de los numerosos estudios que se han realizado en torno a los
comportamientos organizacionales, y especificamente en relaciéon a la ciudadania
organizacional, no se han encontrado resultados confiables respecto a sus
antecedentes. La mayoria de estos estudios han concordado en que las actitudes
laborales parecen ser las que predicen mas consistentemente los comportamientos
organizacionales, pero la forma especifica en como dichas actitudes influyen sobre
el desempefio apunta a ser mas compleja de lo que originalmente se creia debido a
que parecieran estar influyendo otras variables (McCook, 2002).

Tomando como base lo anteriormente expuesto, se considera importante
estudiar los antecedentes de la ciudadania organizacional ya que la influencia de las
actitudes laborales sobre el desempefic en el trabajo, en su medida tradicional, no
ha arrojado resultados concluyentes, y diversas investigaciones han propuesto a la
ciudadania organizacional como una medida de desempefo que arroja asociaciones

mas contundentes entre las actitudes laborales y el desempefo en el trabajo.
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Por lo tanto, la presente investigacion pretende comprender la manera en
como algunas variables como el compromiso organizacional, la satisfaccion laboral,
el apoyo organizacional percibido, el sexo del empleado y el nivel de su cargo
predicen la ciudadania organizacional en los empleados, y como se relacionan entre
si estas variables.

Para comprender mejor dicha propuesta, se expondréa a continuacion la
justificacion teorica y la relacion empirica de las variables exdgenas de mayor
importancia como son el apoyo organizacional percibido, el compromiso

organizacional y la satisfaccion laboral con la ciudadania organizacional.

Apoyo organizacional percibido

El apoyo organizacional percibido ha sido definido como las creencias que
tienen los individuos de que su organizacion valora sus contribuciones y se interesa
por su bienestar (McCook, 2002).

Especificamente, el apoyo o los beneficios brindados por las organizaciones
a sus empleados son considerados como caracteristicas del trabajo que pueden
promover actitudes laborales como satisfaccion laboral o compromiso
organizacional, pero que no afectan el desempefio. Sin embargo, la teoria de
intercambio social plantea que estos beneficios percibidos por lo empleados como
apoyo de su organizacion, promueven la participacion de los mismos en conductas
que favorezcan a la organizacion, pues se sienten obligados a corresponder con
ésta (Wayne, Shore y Liden, 1997).

De esta forma, segun la teoria del intercambio social, se establecen
relaciones entre la organizacién y los empleados en las cuales, cada vez que la
organizacién le otorga algin beneficio a un empleado, éste le corresponde de

alguna manera.
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Especificamente, cuando los individuos perciben que otros son atentos y se
preacupan par ellos, se sienten obligados a carrespander, par lo que se implican en
comportamientos y actitudes positivas hacia estas personas. Por lo tanto, en el
ambito organizacional, esta teoria se ha utilizado para explicar las relaciones entre

el apoyo organizacional percibido, las actitudes laborales y el comportamiento del
empleado (Schnake, 1991).

La teoria del intercambio social, plantea varias cosas interesantes en
relacion al apoyo organizacional. El apoyo organizacional percibido por parte de los
empleados es una medida que se relaciona con el apoyo del lider, pero que arroja
informacién mas limpia, ya que cuando los representantes de las empreseas
ejecutan politicas organizacionales, éstas son percibidas como el propésito de la
organizacion, mas que como el de un individuo en particular (Lynch, Eisenberg y
Armeli, 1999). Y cuando estas politicas organizacionales son percibidas por los
empleados como dirigidas hacia ellos de manera individual y no como parte de un
grupa, aumenta el grado de apoyo percibido par lo que aumenta la prababilidad de
que dichos empleados se impliquen en comportamientos civicos (Wayne, Shore y
Liden, 1997).

Al igual que la teoria del intercambio social, la norma de reciprocidad
propone que todas las personas se sentirdn agradecidas por acciones bien
intencionadas dirigidas hacia ellos, por lo que demostraran su gratitud a través de
acciones reciprocas. Pero la diferencia principal entre estos dos planteamientos, es
que la teoria del intercambio social no es absoluta, en el sentido que plantea que
aun cuando todos los empleados reciban los mismo beneficios, se sentiran
obligados en distintos grados a corresponder con la organizacioén, pues evaldan los
beneficios de manera diferente (Lambert, 2000).

Hay varias variables que influye en la manera en cémo los empleados
perciben los beneficios brindados par la arganizacian y, por la tanto, la implicacian
de estos en comportamientos civicos, como son la satisfaccion laboral, el

compromiso organizacional y el nivel de cargo de los empleados (Schnake, 1991).
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En relacion a esto, Lambert (2000), en una muestra de 325 empleados
tiempo completo, de los cuales 186 hombres y 139 mujeres, encontré evidencia que
apoya que aquellos individuos quienes percibian que sus organizaciones los
apoyaban, tenian mas probabilidad de estar satisfechos con su trabajo y de mostrar
mas compromiso organizacional.

Por otra parte, Van Dyne, Graham y Dienesch (1994), plantean que la
satisfaccion laboral se relaciona de manera consistente y positiva con una

conceptualizacion mas amplia de desempefio que incluye la ciudadania

organizacional, a diferencia de las medidas mas tradicionales de desempefio
laboral. De esta forma, indican que, baséndose en la teoria del intercambio social,
cuando los empleados estan satisfechos con sus trabajos, les corresponden a sus
organizaciones apegandose a las mismas y promoviendo la ciudadania
organizacional.

Estas investigaciones centradas en la reciprocidad de las relaciones
organizacionales sirvieron como marco para el modelo de Netemeyer, Boles, Mckee
y McMurrian (1997).

Figura 1. Modelo de Netemeyer, Boles, Mckee y McMurrian (1997):

Adecuacion a
a Organizacion

Ciudadania
Organizaciona

Satisfaccion
Laboral

Apoyo del Lider

Justicia de las
\Recompensa
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Dicho modelo especificamente vinculaba la adecuacion de la persona a la
organizacion, el apoyo del lider y la justicia en la distribucién de las recompensas,
de manera indirecta con la ciudadania organizacional a través de la satisfaccion
laboral.

Para comprobar el modelo, realizaron dos estudios. En el primero, que fue
realizado en una muestra conformada por 115 vendedores de compafiias de
telecomunicacion en el sureste de Estados Unidos, de los cuales 51 eran mujeres y
64 hombres, con una edad media de 29 afios. Y los resultados arrojaron que el
apoyo del lider, justicia en la distribucion de recompensas y adecuacion de la
persona a la organizacién lograron explicar el 63% de la varianza de satisfaccion

laboral y 9% de la varianza de ciudadania organizacional.

De manera similar, en el segundo estudio, realizado con una muestra
conformada por 182 empleados estadales del area de bienes raices de una ciudad
del sureste de Estados Unidos, de los cuales 142 eran mujeres y 44 hombres, con
una edad media de 48 afos, las variables independientes lograron explicar el 32%

de la varianza de satisfaccion laboral y el 22% de ciudadania organizacional.

A pesar de que en el modelo de Netemeyer y cols., (1997), las variables
exdgenas (ajuste personal a la organizacion, apoyo del lider y justicia en la
distribucion de recompensas), lograron explicar significativamente la variacion de la
variable endogena (satisfaccién laboral), se encontraron algunas diferencias en los
valores de las rutas de las dos muestras, especificamente se hallé que todas las
rutas en el modelo eran significativas con la excepcién de la justicia en la
distribucién de las recompensas en el estudio 1 y la ruta de apoyo del lider en el
estudio 2.

El hecho de que en ambos estudios se hayan utilizado muestras de edades
diferentes podria dar cuenta a estos resultados. Especificamente en el estudio 2 los
participantes eran mayores que los del estudio 1 por lo que se conjeturd que los
empleados mayores podrian estar menos afectados por el apoyo del lider que los

empleados mas jovenes, quienes necesitan de mas guia, apoyo y consejos. En esta
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misma linea, los empleados mayores, podrian estar siendo mas afectados por la
justicia en la distribucion de recompensas ya que podrian estar mas preocupados
por la seguridad financiera de sus vidas.

Este estudio es de interés porque sustenta la teoria de que el apoyo del lider
u organizacién percibido afecta a la satisfaccion laboral directamente y a la
ciudadania organizacional indirectamente, lo que indica que es un precursor

importante de las actitudes hacia el trabajo y del comportamiento del empleado.

Por otra parte, Lambert (2000), en una muestra de 325 empleados tiempo
completo, de los cuales 186 eran hombres y 139 mujeres, midié la relacion indirecta
de beneficios de por vida sobre la ciudadania organizacional a través del apoyo
organizacional percibido y contrario a lo que se esperaba Los resultados sugirieron
que a pesar de que la utilidad de los beneficios percibida contribuia al apoyo

organizacional percibido, este no correlacioné con la ciudadania organizacional.

Para explicar esta contradiccion Lambert (2000), propuso que el apoyo
organizacional percibido, no genera, necesariamente, la necesidad de corresponder.
Esta situacion se podria deber a que aquellos empleados quienes percibieron mas
apoyo organizacional, tomaron a su organizacion por sentado por lo que se sintieron
menos obligados a involucrarse en conductas organizacionales que favorecieran a
su empresa.

Asimismo McCook, (2002) propuso un modelo estructural en el que se
sugiri6 que el apoyo organizacional percibido y la oportunidad de recompensas
percibida influian sobre la satisfaccion laboral, compromiso organizacional e
implicacion laboral, que a su vez afectaban a la ciudadania organizacional a través
del esfuerzo.
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Figura 2. Modelo estructural de McCook (2002):
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Para verificar este modelo, McCook (2002), utiliz6 una muestra de 279
personas con una edad promedio de 39 afios y encontré que, como se habia
inferido, el apoyo organizacional percibido y la oportunidad de recompensa percibida
influian diferencialmente sobre las actitudes laborales; especificamente, la
oportunidad de recompensa afectaba las tres actitudes laborales medidas:
compromiso organizacional, satisfaccion laboral e implicacion en el trabajo (r = .49,
p>.05 r= .42 p>.05yr=.34, p> .05, respectivamente)

Mientras que el apoyo organizacional percibido afectaba solo al compromiso
organizacional y a la satisfaccién laboral (r=.63, p>.05 y r=.56, p>.05). Igualmente,
se encontré que estas tres actitudes laborales influian sobre el esfuerzo, pero
contrario a lo que se esperaba, éste no influyo sobre la ciudadania organizacional.
Asi pues, concluyé que probablemente se debia a que en su estudio estos factores
no estaban en realidad relacionados.

Basandose en esto, McCook (2002), realizé un analisis posterior en el que
incluyé rutas directas desde compromiso organizacional y satisfaccion laboral hacia
ciudadania organizacional.
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Figura 3. Modelo estructural Revisado de McCook (2002):

Satisfaccion
Laboral

Implicaciéon en
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Esta nuevas rutas incluidas, lograron explicar parte de la varianza (B = .21 y
B = .12, respectivamente), lo que apoya la teoria del intercambio social, y afianza la
impartancia de las actitudes arganizacionales como predictaras de la ciudadania
organizacional.

Compromiso organizacional

El compromiso organizacional es uno de los factores mas importante que
afecta a la ciudadania organizacional, pues se ha demostrado, a través de
numerosos estudios, que funciona como buen preeditor de las conductas civicas, ya
que mantiene los comportamientos de los empleados, aun cuando hay pocas
expectativas de que sean reconocidos por el sistema formal de recompensa de la
organizacion (Schappe, 1998; Ackfeldt y Coote, 2000; Alotaibi, 2001; y McCook,
2002).

El compromiso organizacional ha sido conceptualizado y medido de varias

formas, pero Allen y Meyer (1990) plantean principalmente dos, las que utilizan el

compromiso organizacional como un componente actitudinal, y las que lo usan
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como una variable multidimensional. Cuando es utilizado como un componente
actitudinal, se tiende a relacionarlo con el apego afectivo a la organizacion, los
costos percibidos al abandonarla y la obligacion que sienten los empleados hacia su
organizacion; y cuando es usada como una variable multidimensional es vista como

compuesta por tres componentes: afectivo, normativo y de permanencia.

Respecto a esto Brown y Gaylor, (2002) afirman que el compromiso
organizacional es el apego emocional y psicolégico que provoca un sentimiento de
identidad con la organizacion. También afirman que este apego se crea a partir de la
acumulacién de inversiones que lo empleados sienten que han hecho en la
organizacion permaneciendo en ella y que harian muy costosa su salida.

Por otra parte, la conceptualizacion de compromiso organizacional como una
variable multidimensional parece ser la mas aceptada recientemente y por lo tanto la
que se va a utilizar en el presente estudio. Esta plantea que el compromiso es la
union o apego del empleado a la organizaciéon que hace que éste permanezca en
ella, y puede ser: afectiva porque asi lo desean, de permanencia parque o necesita
y normativo porque sienten que deben hacerlo (Allen y Meyer, 1990).

El compromiso organizacional afectivo se define segun Meyer, Allen y Smith
(1993), como el apego afectivo para quedarse en la organizacién en la que se
trabaja. lgualmente, Van Dyne, Cummings y Parks (1995), lo conceptualizan como
una fuerte creencia y aceptacion de los objetivos de una organizacion, ademas de
un gran deseo de seguir siendo parte de la misma. En 1996, Allen y Meyer,
proponen que el compromiso afectivo es el que mantiene la direccién del
comportamiento cuando hay pocas expectativas de recompensas formales. Por lo
tanto, es el que inicia los comportamientos que no dependen principalmente de los
reforzamientos o recompensas formales, y el mas importante predictor de la
ciudadania organizacional entre los tres componentes del compromiso
organizacional.

El compromiso de permanencia revela el apego de caracter material, basado

en la evaluacidn de los costos que implicaria dejar la organizacion. Especialmente
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los empleados de larga permanencia en una empresa perciben sus afos de trabajo
como una acumulacién de inversiones que lo vinculan a la empresa (Allen y Meyer,
1996).

Por ultimo el compromiso normativo, al igual que el afectivo, es de
naturaleza emocional y es definido como el sentimiento de obligacién por parte de
los empleados a permanecer en la empresa, basandose en creencias personales de

lealtad o alianza que han ido desarrollando con el tiempo (Allen y Meyer, 1996).

Como se dijo anteriormente, el compromiso organizacional es uno de los
predictores mas confiables de la ciudadania organizacional, basandose en esto,
Schappe (1998) realizé un estudio en una muestra de 130 empleados de una
compafia de seguros ubicada en la zona media del atlantico, de los cuales
aproximadamente 87 eran mujeres y 43 hombres y tenian una edad promedio de 35
anos, en el que midié la influencia de la satisfaccién laboral, el compromiso
organizacional y la justicia de los procedimientos laborales, sobre la ciudadania
organizacional.

Concretamente, se encontrd Unicamente una correlacién significativa entre el
compromiso organizacional y la ciudadania organizacional (r=.21,p<.01), mas no
entre la ciudadania organizacional, la satisfaccion laboral y la justicia. Igualmente,
se encontrd una correlacion significativa entre compromiso organizacional y
satisfaccion laboral (r=.57, p<.001). En este estudio también se tomaron en cuenta
algunas variables de control como el sexo de los empleados, el nivel del cargo, la
edad y el salario, y encontraron que el nivel del cargo (r=-.287,p<.0), la edad

(r=.231, p<.05) y el salario (r=-.371, p<.01) correlacionaban con la ciudadania
organizacional.

Por su parte, Ackfeldt y Coote en el 2000, Midieron el efecto del compromiso
organizacional, junto con la satisfaccion laboral sobre la ciudadania organizacional,
asi como el efecto indirecto del desarrollo profesional, el apoyo del lider y la
evaluacién basada en el comportamiento sobre ciudadania organizacional, a través

del compromiso organizacional y la satisfaccion laboral:
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Figura 4. Modelo propuesto por Ackfeldt y Coote (2000):
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El estudio se llevo a cabo en una muestra de 500 trabajadores del area de
servicio directo con los clientes, en una organizacion de ventas al por menor en los
Estados Unidos, y se encontré que la satisfaccion laboral influia sobre el
compromiso organizacional (B=.61, t=5.81), y a su vez, el compromiso
organizacional influia directamente sobre la ciudadania organizacional (B=.66,
t=4.74), pero la satisfaccion laboral no lo hacia. Respecto a los efectos de las
variables exégenas (desarrollo profesional, apoyo del lider y evaluacion basada en
el comportamiento), se encontré que el apoyo del lider influia sobre la satisfaccion
laboral (B=.37, t=4.37) y en menor grado sobre el compromiso organizacional
(B=.17, t=2.17); y que la evaluacion basada en el comportamiento solamente influyé
sobre la satisfaccion laboral (B=.36, t=4.49).

Una de las conclusiones importante de dicho estudio fue que se asumia el

compromiso organizacional como un buen predictor de la ciudadania organizacional
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y que demuestra una fuerte relacion entre el compromiso organizacional y la

satisfaccion laboral.

A partir de estudios similares a este, Brown y Gaylor (2002) decidieron
estudiar la relacién entre el compromiso organizacional y la satisfaccion laboral y
determinar cual de ellas predice a la otra. Especificamente, realizaron un estudio en
una muestra de 106 empleados y miembros de una universidad del sur de los
Estados Unidos, de los cuales aproximadamente 66 eran mujeres y 40 eran
hombres, que compard el ajuste de dos modelos. El primer modelo plateaba
relaciones directas entre los tres tipos de compromiso laboral (afectivo, continuo y
normativo) y satisfaccion laboral, auto-eficacia y locus de control en el trabajo; asi
como relaciones indirectas entre satisfaccién laboral y los tres tipos de compromiso

laboral a través de locus de control en el trabajo y auto-eficacia.

Figura 5. Modelo 1 propuesto por Brown y Gaylor (2002):
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El segundo modelo plantaba relaciones directas entre satisfaccion laboral y
los tres tipos de compromiso (afectivo, continuo y normativo), auto-eficacia y locus
de control en el trabajo; asi como relaciones indirectas entre los tres tipos de
compromiso laboral (afectivo, continuo y normativo) y satisfaccién laboral, a través
de auto-eficacia y locus de control en el trabajo.

Figura 6. Modelo 1 propuesto por Brown y Gaylor (2002):
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Los resultados encontrados apuntaban que ambos modelos ajustaban, pero
como el segundo modelo tenia mejor ajuste se concluyd que el compromiso
organizacional funcionaba como predictor de la satisfaccion laboral, encontrando

correlaciones significativas entre satisfaccion laboral y compromiso organizacional

afectivo y normativo (.34 y .33 respectivamente, <.05), pero no con compromiso
organizacional continuo.
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Satisfaccion laboral

Especificamente, la satisfaccion laboral es el grado de placer que el
empleado obtiene de su trabajo (Muchinsky, 2002). Considerando que el trabajo es
una de las actividades principales del ser humano, los teéricos del comportamiento
se han esforzado en investigar variables asociadas a esta actitud, sus antecedentes
y consecuentes.

Por su parte, Moorman (1993), plantea que la satisfaccion laboral puede
deberse a una satisfaccion mas afectiva que se basa en los sentimientos agradables
que de manera mas subjetiva provoca el trabajo, o una satisfaccién mas cognitiva

que se basa en una evaluacion mas légica y racional de las condiciones de trabajo.

En 1997, Spector propone a la satisfaccion laboral como un concepto
multidimencional que se refiere a las evaluaciones subjetivas de caracter afectivo
que realizan los empleados sobre los distintos aspectos de sus trabajos.
Concretamente, propone 9 factores que corresponden a los aspectos del trabajo,
como son: los pagos, promociones, supervisores, beneficios, recompensas,

procedimientos operativos, compafieros, naturaleza del trabajo y comunicaciones.

Mas recientemente, se ha conceptualizado la satisfaccion laboral como un
concepto unidimensional que representa todos los sentimientos positivos y
negativos que tiene un empleado sobre los distintos aspectos de su trabajo y se

manifiestan en un estado emocional general que los engloba (Muchinsky, 2002).

Incrementar la productividad de las empresas, propiciar compromiso
organizacional, bajar el absentismo y disminuir la probabilidad de renunciar, han
sido, entre otros, los interese que han impulsado a investigadores a realizar estudios
sobre satisfaccion laboral. Al igual que lo han hecho los motivos humanitarios
relacionados con la opinién de que los empleados merecen ser tratados con respeto

y maximizar su bienestar tanto fisico como psicoldgico (Ellickson y Logson, 2002).
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Indiferentemente del enfoque tedrico utilizado para estudiar la satisfaccion
laboral, Ellickson y Logson (2002), plantean que se han identificado por lo menos
dos categorias generales de variables antecesoras de la satisfacciéon laboral:
factores ambientales y factores personales. Los antecedentes ambientales de la
satisfaccion laboral son aquellos factores asociados con el trabajo como tal o el
ambiente laboral, mientras que el factor personal se centra en caracteristicas y
atributos propios de los individuos.

Para comprobar esto, dichos autores realizaron un estudio en una muestra
de 1.227 empleados municipales a tiempo completo en el que estudiaron el efecto
de algunas variables personales como la edad de los empleados, el sexo y nivel del
cargo; y algunas variables ambientales como oportunidad de promocion, pagos,
beneficios, equipamiento y recursos, espacio fisico, seguridad ambiental,
entrenamiento, cantidad de trabajo, supervisién, apreciacién del desempefo, e
identificacion de departamento; sobre |a satisfaccion laboral.

En relacion a las variables personales, encontraron que ni la edad (B=-.01,
p>.05), ni el sexo (B=.02, p>.05) tienen efecto significativo sobre los niveles de
satisfaccion laboral, mientras que el nivel de cargo (B=-.04, p<.05) si parece influir
significativamente sobre la satisfaccion laboral. Igualmente, encontraron que los
supervisores, gerentes y cabezas de departamento expresaron niveles de
satisfaccion laboral mas altos de lo que lo hizo el personal subordinado (r=-.12,
p<.09)

Respecto a las variables ambientales, encontraron que todas menos el
espacio fisico tienen efecto significativo sobre los niveles de satisfaccion expresados
por lo empleados, pero las que mayor efecto mostraron fueron oportunidad de
promocién (B=.20, p<.05), identificacién con el departamento B=.32, p<.05) y pagos
(B=.16, p<.05), por lo que interpretaron que la satisfaccion de los empleados se ve
principalmente influenciada por las relaciones sociales en el trabajo, los

sentimientos de pertenencia y las oportunidades de superarse que perciban.

Especificamente, en cuanto a las diferencias por sexo, histéricamente se ha

encontrado que las mujeres se sienten menos satisfechas en sus trabajos que los
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hombres y la explicacién tradicional para esto ha sido la discriminacion hacia las
mujeres en el @mbito laboral que hace que sean evaluadas de manera menos
favorables, recompensadas en menor medida y que se le ofrezcan menos
oportunidades de promocion y adiestramiento (Marini, 1989).

Mas recientemente Sloane y Williams, (2000) encontraron que las mujeres
reportaban mayores niveles de satisfaccién que los hombres, la explicacion que
respalda, de manera mas satisfactoria, este hallazgo es la propuesta por Sanz
(2001), que basandose en la teoria del intercambio social propone que las mujeres
se sienten mas satisfechas con sus trabajos que los hombres, si bajos las mismas

condiciones presentan menores expectativas sobre sus trabajos.

Por otra parte, Van Dyne, Graham y Dienesch (1994) plantean que la
satisfaccion laboral se relaciona de manera consistente y positiva con una
conceptualizacion mas amplia de desempefio que incluye la ciudadania
organizacional, a diferencia de las medidas mas tradicionales de desempeno
laboral. De esta forma, indican que, basandose en la teoria del intercambio social,
cuando los empleados estan satisfechos con sus trabajos, les corresponden a sus
organizaciones apegandose a las mismas y promoviendo la ciudadania

organizacional.

En relacion a esto Organ y Ryan en 1995 realizaron un meta analisis en el
que incluyeron como variables antecesoras de la ciudadania organizacional, la
justicia percibida, apoyo del lider, satisfaccion laboral, compromiso organizacional y
algunas variables disposicionales. Y encontraron que las actitudes organizacionales
(satisfaccion laboral y compromiso organizacional) eran los predictores méas robusto
de la ciudadania organizacional, pero entre estos el mejor predictor fue la

satisfaccion laboral y luego el compromiso organizacional afectivo.

Igualmente encontraron que la relacion entre satisfaccion laboral vy
ciudadania organizacional era mas fuerte y significativa que la establecida con el
desempefio o demas medidas intra-rol. Por lo que se acept6 la satisfaccion laboral

como un claro predictor de la ciudadania organizacional.
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De esta manera, el objetivo que persigue esta investigacion consiste en
determinar la influencia de algunas variables como el nivel del cargo de los
empleados y el sexo de los mismos, sobre el apoyo organizacional percibido, Ia
satisfaccion laboral y el compromiso organizacional, y de estos a su vez sobre la
ciudadania organizacional. Igualmente, se pretende medir los efectos indirectos de
la satisfaccién laboral a través del compromiso organizacional afectivo y de
permanencia, y del apoyo organizacional percibido a través de la satisfaccion laboral

y los tres tipos de compromiso organizacional, sobre la ciudadania organizacional.

Por lo tanto, la presente investigacion contribuye con el actual cuerpo de
investigaciones organizacionales ayudando a dilucidar cémo las actitudes laborales
influyen sobre el comportamiento organizacional. Igualmente, debido a que en
Venezuela no se han hecho estudios sobre la ciudadania organizacional, contribuye
a generalizar los resultados y poder aplicarlos en las empresas, tomando en cuenta
las influencias encontradas para comenzar asi a emplear acciones para favorecer a
las empresas.




lll. METODO

Problema

¢En que medida el compromiso organizacional afectivo, de permanencia y
normativo, la satisfaccion laboral, el apoyo organizacional percibido, el sexo del
empleado y el nivel de su cargo predicen la ciudadania organizacional en los
empleados, y como se relacionan entre si estas variables?

Hipotesis
Se pretende verificar las relaciones planteadas en el siguiente diagrama de ruta:

Figura 7. Diagrama de Ruta Propuesto:

A544

Sexo: 1 Femenino y 2 Masculino

Nivel de Cargo: 1 Gerencial, 2 Supervisorio, 3 Intermedio, 4 Atencional y 5 Basal

OCB Ciudadania Organizacional, SL Satisfaccion Laboral, COA Compromiso Organizacional Afectivo, COP Compromiso
Organizacional de Permanencia, CON Compromiso Organizacional Normativo y AOP Apoyo Organizacional Percibido
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Variables

Endoégenas:

1. Ciudadania Organizacional (OCB)

Definicion conceptual: Comportamientos individuales y espontaneos por
parte de los empleados, que exceden a los esperados para sus cargos y promueven
un mejor funcionamiento de la organizacion. Estos comportamientos se pueden
dividir en 5 factores que son altruismo, rectitud, deportivismo, cortesia y virtud civica
(Podsakoff y cols. 2000).

Definicion operacional: Puntaje obtenido en la traduccién hecha en la
presente investigacion, de la escala desarrollada por Podsakoff y cols. (2000) (Ver
anexo A). En la cual un mayor puntaje en la escala indicara mayor ciudadania
organizacional.

2. Apayo Organizacional Percibido (AQP)

Definicion conceptual: Juicio valorativo que establecen los empleados

respecto a la calidad del respaldo o apoyo brindado por parte de la organizacion
(Eisenberger, Huntington, Hutchison y Sowa, 1986).

Definicion operacional: Puntaje obtenido en la escala traducida y adaptada
por Maberti (2001) de la versién original de Apoyo Organizacional Percibido de
Eisenberger, Huntington, Hutchison y Sowa (1986). En la cual un mayor puntaje en
la escala indicara mayor apoyo de la organizacion percibido (Ver anexo B).

3. Compromiso Organizacional

Definicién conceptual: el compromiso es la unién o apego del empleado a la
organizacion gue hace que éste permanezca en ella, y puede ser: afectivo porque
asi lo desean de permanencia porque lo necesita y normativo porque sienten que
deben hacerlo (Allen y Meyer, 1990).
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3.1 Compromiso Organizacional Afectivo (COA): Apego emocional con la
organizacion en la cual se trabaja que mantiene la direccion del comportamiento
cuando hay pocas expectativas de recompensas formales (Allen y Meyer, 1990).

3.2 Compromiso Organizacional de Permanencia (COP): Definicién conceptual:
Apego de caracter material basado en la evaluacion de los costos que implicaria
abandonar la organizacion (Allen y Meyer, 1990).

3.3 Compromiso Organizacional Normativo (CON): Definicién conceptual: Apego
emocional basado en sentimientos de obligacién experimentados por los empleados
que desarrollan creencias personales de lealtad o alianza a través de las continuas

interacciones con la empresa (Allen y Meyer, 1990).

Definicion operacional: Puntaje obtenido en la escala adaptada de
Compromiso organizacional de Allen y Meyer (1990) y traducida por Aleman y
Gonzales (1997), que se subdivide en sus tres dimensiones Compromiso Afectivo,
de Permanencia y Normativo. En la cual un mayor puntaje en cada una de las
subescalas indicara mayor compromiso organizacional en cada una de las
dimensiones (Ver anexo C).

4. Satisfaccién Laboral (SL)

Definicién conceptual: Evaluacion subjetiva, de caracter afectivo, por parte

de los empleados sobre distintos aspectos de sus trabajos como los pagos,
promociones, supervisores, beneficios, recompensas, procedimientos operativos,
compafieros, naturaleza del trabajo y comunicaciones (Spector, 1997).

Definicion operacional: Puntaje obtenido a partir de la escala de Satisfaccion
Laboral elaborada por Spector (1997) y traducida por Manfredi y Tovar (2004). En la
cual un mayor puntaje en la escala indicara mayor satisfaccion laboral (Ver anexo
D).
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Exdgenas:

5. Sexo del Empleado (SEXQ)

Definicion conceptual: Conjunto de caracteres estructurales y funcionales,

con arreglo a los cuales los seres vivos se clasifican como “hembra”’ o “macho”
(Enciclopedia Hispanica, 1993, p. 187).

Definicion Operacional: Categoria reportada por el sujeto en los datos de
identificacién del instrumento en cuanto a su sexo, marcando “F’ si es femenino y
‘M” si es masculino. La respuesta de cada sujeto sera codificado 1 si respondié ante
la categoria de “F" y 2 si respondi6 ante la categoria de “M” (Ver anexo E).

6. Nivel del Cargo (NC)

Definicién conceptual: Rango o puesto que el empleado ocupa dentro de la jerarquia

de la organizacion (Arraez y Linares, 1997).

Definicion Operacional: Categoria reportada por el sujeto en los datos de
identificacion del instrumento en cuanto al cargo que desempefa. La respuesta de
cada sujeto sera codificada como 1 si su cargo pertenece a un nivel gerencial, 2 si
pertenece a un nivel supervisorio, 3 a un nivel intermedio, 4 a un nivel atencional y 5
si pertenece a un nivel basal (Ver anexo E).

Tipo y Disefio de Investigacion

La presente investigacion corresponde a la modalidad no experimental,
definida por Kerlinger y Lee (2001), como una investigacién en la cual no hay control
sobre las variables independientes porque sus manifestaciones ya hayan ocurrido o
porque no son susceptibles a ser manipuladas. De igual manera es empirica y
sistematica ya que las inferencias sobre las relaciones se hacen a partir de la
variacion concomitante entre la ciudadania organizacional, satisfaccion laboral,
compromiso organizacional, nivel del cargo, sexo del empleado, y apoyo
organizacional percibido.
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Asi mismo es un estudio de campo debido a que los datos se obtienen
directamente de la realidad y del medio ambiente natural de los sujetos, y es de
caracter transversal ya que las medidas seran tomadas en una sola ocasion.
(Kerlinger y Lee 2001).

Con todo esto, el tipo de investigacion se ajusta a un modelo de ruta causal
comparativo ex-post-facto. Esto supone que existen relaciones causa-efecto entre
las variables, pero ninguna de estas relaciones son reciprocas, por lo tanto es un
modelo lineal y recursivo. Igualmente, los errores no estan correlacionados entre si,
por lo que ejercen una influencia aleatoria sélo sobre una variable del modelo y no
las demas (Sierra-Bravo 1981).

Estrategias de Control:

En el presente trabajo se utilizaron ciertas estrategias para procurar un
mayor control sobre la posible influencia no sistematica de ciertas variables. Estas
estrategias de control son:

= Para controlar influencia en relacion al orden y al tipo de presentacion de los
distintos cuestionarios, se utilizé un Unico instrumento con la misma
secuencia y formato de presentacion. El orden utilizado es el siguiente:
primero el cuestionario de datos de identificacién, luego los items de la
escala de ciudadania organizacional, luego apoyo organizacional percibido,
los de compromiso organizacional y por Ultimo satisfaccién laboral.

= Para controlar que las condiciones de distintas organizaciones ejercieran
influencias sobre las variables del estudio, se utilizé una sola organizacion
encargada del servicio de salud ubicada en la zona metropolitana de
Caracas.
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= Para controlar que la edad de los empleados y el nivel del cargo, que ocupan
dentro de la organizacién, afecten de alguna manera la relacién entre las
distintas variables del modelo, se controlaron incluyéndolas en el estudio.

Poblacion y Muestra

La poblacién a partir de la cual se llevo a cabo el presente estudio consistio
en aproximadamente 530 empleados de los niveles basal, atencional, intermedio,
supervisorio y gerencial, que trabajan en una organizacion encargada del servicio de
la salud, ubicada en la Zona metropolitana de Caracas.

La seleccion de la muestra se hizo entregando el instrumento a los
supervisores y gerentes de todos los empleados de la poblacién para que estos los
repartieran a sus subordinados y coordinaran la recoleccién de los instrumentos,
segun lo acordado con la gerencia de recursos humanos de dicha organizacion.

Luego de un lapso de tiempo de tres semanas se habian recogido 450
encuestas, de las cuales se invalidaron 74 debido a que estaban incompletas o mal

respondidas, quedando un total de 376 que conformaron la muestra del estudio.

Por lo tanto la muestra total del presente estudio estuvo constituida por 376
trabajadores de un centro de salud privado del area metropolitana de caracas.
Especificamente, por 280 mujeres y 96 hombres quienes oscilaron en un rango de
edad entre 20 y 78 afos, con una media aritmética de 36 (X = 36), y quienes se
distribuyeron en los cargos gerencial, supervisorio, intermedio, atencional y basal en
un 13%, 13%, 31%, 34% y 9% respectivamente (Ver anexo F).

Este tipo de muestreo es denominado por Kerlinger y Lee (2001) como
muestreo Aleatorio, y lo define como un método de obtenciéon de muestra en el cual
todos los sujetos de la poblacion tienen la misma probabilidad de pertenecer a la
muestra.




43

Instrumentos

1. Cuestionario de Ciudadania Organizacional (Anexo A)

Este cuestionario fue creado por Podskaoff, Mackenzie, Moorman y Fetter,
(1990), en un estudio realizado en una muestra de empleados, en su mayoria
hombres, de diferentes compafias petroquimicas de los estados Unidos, cuya edad
promedio era de 40 afios.

LLa construccion de la escala se basoé en la descripcion de Organ (1988) de la
ciudadania organizacional y los comportamientos que la componen: altruismo,
rectitud, deportivismo, cortesia y virtud civica.

De esta forma, la escala se creé utilizando las definiciones de Organ (1988)
para generar items que correspondieran a cada una de las dimensiones de la
ciudadania organizacional. Posteriormente, los items fueron evaluados por diez
expertos quienes los agruparon en las categorias que segun ellos correspondian, o
en una sexta categoria si el item no encajaba en ninguna.

Finalmente, la escala revisada estuvo compuesta por aquellos items en los
que hubo un acuerdo inter-jueces de por lo menos 80% y se evalud a través de una
escala tipo Likert de 7 puntos, siendo 1 ‘completamente en desacuerdo” y 7
‘completamente de acuerdo.”

Luego, con el objetivo de evaluar las propiedades psicométricas de la escala,
Podsakoff y cols. (2000), realizaron un analisis factorial confirmatorio para evaluar la
estructura factorial del instrumento, y se encontré un ajuste adecuado al modelo de
5 factores sugerido por Organ (1988). Igualmente, se encontré que todos los items
cargaron en los factores propuestos.

LA =h
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Tabla 1. Distribucién de la Escala de Ciudadania Organizacional (Podsakoff y cols.,

1990):

i Sub — Escalas Reactivos
Rectitud 3,18,21,22,24
Deportivismo 2.9,7,16,19
Virtud Civica 6,9,11,12
Cortesia 4,8,14,17,20
Altruismo 1,10:43,15,23

La siguiente tabla muestra la confiabilidad y correlaciones de los factores.

Tal y como indican las entradas diagonales, la consistencia interna (coeficientes

alpha) de todas las dimensiones igualan o superan una correlacion de 0.70, que es

el valor recomendado para escalas nuevas.

Tabla 2. Confiabilidad y Correlaciones entre las Dimensiones de la Escala de

Ciudadania Organizacional (Podsakoff y cols., 1990):

1 2 3 4 T5
1. Rectitud (.82)
2. Deportivismo 57 (.85)
3. Virtud Civica 63 45 (.70)
4. Cortesia 74 .64 .63 (.85)
5. Altruismo .81 57 (3 86 (.85)

Por otra parte, las entradas subdiagonales muestran las correlaciones entre

los factores, que en su totalidad son significativamente e inferiores a 1.00, lo que

sugiere que todos los constructos son diferentes. Sin embargo, las correlaciones

entre altruismo y cortesia y altruismo y rectitud son bastante altas, lo que significa

que la diferencia entre estas dimensiones son sutiles (Podsakoff y cols., 2000).
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Finalmente, la escala esta compuesta por 24 items, 5 para cada una de las
dimensiones, excepto virtud civica que estd compuesta por 4. El cuestionario se

corregira con una escala tipo Likert de 7 opciones, cuyas alternativas de respuestas
son:

: Muy en desacuerdo

: En desacuerdo

: Moderado desacuerdo

. Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
. Moderadamente de acuerdo

: de acuerdo

~ OO O bHh W N

: Muy de acuerdo

Siendo el menor grado de ciudadania organizacional un puntaje de 42 y el
mayor grado un puntaje de 145, tomando en cuenta que los items 5, 7 y 16 son

inversos por lo que se corrigen de forma opuesta (1 muy de acuerdo y 7 muy
desacuerdo)

Prueba Piloto:

Para que el cuestionario de Ciudadania Organizacional pudiera ser aplicado
a la muestra de investigacién, fue traducido y administrado antes a una muestra

piloto representativa para corroborar la confiabilidad de la misma en su versién en
esparfiol (Ver anexo G).

Para esto, se seleccionaron 148 estudiantes de los postgrados de Gerencia
de Proyectos, Gerencia de la Salud, Derecho del Trabajo y Derecho Laboral de la
Universidad Catdlica Andrés Bello, de los cuales 78 eran mujeres y 70 hombres, con
una edad promedio de 33 afios. Esta muestra se selecciond utilizando el
procedimiento denominado por Kerlinger y Lee (2001) como accidental.
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Se obtuvo un coeficiente Alpha de Cronbach para la escala global de .841, lo
cual quiere decir que la escala posee adecuada consistencia interna (Magnusson,
1998). Y se encontré que las correlaciones entre los items y la escala global
variaban en un rango entre .038 y .696. Es importante destacar que no se elimino
ningun item debido a que la confiabilidad de la escala no aumentaba si esto se
hacia (Ver anexo H).

Igualmente, se calculd el analisis factorial de la escala con la finalidad de
observar cémo se comportaba en una muestra venezolana. Se utilizé un autovalor
de 1.5 para la extraccion de los factores y se obtuvieron 4 factores que explicaron
un 50.728% de la varianza total, aportando el primer factor el 18.457% de la
varianza con un autovalor de 6.260; el segundo, con un autovalor de 2.341, logré
explicar el 11.632% de la varianza; el tercer factor explicé el 10.357% de la varianza
con un autovalor de 1.955 y finalmente, el cuarto factor, logré explicar el 10.283%
de la varianza, con un autovalor de 1.618 (Ver anexo I).

Luego, se utilizo el método de rotacién Varimax de estos cuatro factores con
un numero maximo de convergencias de 30, dado que los factores no rotaron con
un numero menor y se encontré, tomando en cuenta aquellos items con carga
factorial mayor a 0.30, que no todos los items correspondian a las dimensiones
planteadas por la teoria (Podsakoff y cols., 1990), por lo que se procedid a
denominar dichos factores en funcién a los items que cargaban en ellos. En este
sentido, el factor 1 recibié el nombre de “Altruismo”, el factor 2 “Deportivismo”, el 3

“Conciencia” y el 4 “Integridad” y los items correspondientes son los siguientes:

Tabla 3. Distribucién de la Escala de Ciudadania Organizacional de la Prueba Piloto:

Sub — Escalas Reactivos
Altruismo 1,9,10,11,13,14,15,18,21,22,24
Deportivismo 5,7,16,19
Conciencia 6,12,17,20
Integridad 2,3,4,8,23
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2. Cuestionario de Apoyo Organizacional Percibido

En 1986, Eisenberger y cols., elaboraron un instrumento para medir las
percepciones de los empleados acerca del apoyo brindado por parte de la
organizacion. Este, consistia en 36 afirmaciones que exploraban el juicio valorativo
de los empleados sobre el respaldo de la organizacion y tomé el nombre de “Survey
of Perceived Organizacional Support” (SPOS)

A estas afirmaciones se debia responder a través de una escala tipo Likert
de siete niveles en la cual, si los empleados respondian “1” estaban muy de acuerdo
con la afirmacién y si respondian “7” estaban muy desacuerdo.

El “Survey of Perceived Organizacional Support’ fue probado en una
muestra de 361 empleados que se desempefiaban como oficinistas, contadores,
vendedores, secretarias y maestros que pertenecian a nueve organizaciones
norteamericanas. Los analisis fueron realizados a través del método de
componentes principales para determinar el nimero y validez de los factores
presentes. Este analisis arrojé que el factor apoyo organizacional percibido explicd
48,3% de la varianza total.

Luego, realizaron un analisis factorial con rotacién por medio del método
varimax y las cargas obtenidas evidenciaron que el factor apoyo organizacional
explico en mayor medida las 36 afirmaciones en comparacién al segundo factor. En
cuanto a la confiabilidad el coeficiente de consistencia interna hallado por Eisenberg
y cols. en 1986 fue (Alfa de Cronbach) 0,97 y las correlaciones encontradas entre
cada item y la puntuacion total de la prueba se ubicaron entre un rango de 0,42 y
0,83.

En el mismo estudio (Eisenberg y Cols. 1986) se utilizé una version reducida
de la SPOS que consistia en los 17 items que habian obtenido las cargas factoriales
més altas y la administraron a 97 profesores de un bachillerato privado de
Norteamérica. En esta aplicacion obtuvieron un coeficiente de confiabilidad Alfa de
Cronbach de 0,93 y correlaciones entre cada item y la puntuacion total de la prueba
que oscilaban entre 0,48 y 0,88.
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En el 2001, Marbeti realizé un estudio en el cual tradujo y validé la escala a
través de un acuerdo entre nueve expertos en el area organizacional, a partir del
cual se consideraron validos 16 de los 17 items. Esta nueva versién en espafiol fue
aplicada en un estudio piloto a una muestra de 342 empleados venezolanos en la
cual obtuvo un coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach de 0,92 y una
correlacién Inter.-item de 0,42.

Esta escala de 16 items sera la utilizada en el presente estudio, el puntaje
total se calcula sumando las respuestas de los sujetos ante cada item que pueden
ser desde 1 cuando estan muy en desacuerdo con la afirmacién, hasta 7 cuando
estan muy de acuerdo, por lo tanto el puntaje total de |la escala va desde 16 como el
menor valor hasta 112 como el mayor. Los items 3, 7, 9, 10, 11 y 15 estan
redactados de manera inversa por lo que se corrigen de manera contraria siendo 1
muy de acuerdo y 7 muy desacuerdo.

3. Cuestionario de Compromiso Organizacional

En 1984 Meyer y Allen, platearon un modelo de compromiso organizacional
que se dividia en tres componentes: Afectivo, de permanencia y normativo: para los
cuales elaboraron tres mediciones diferentes: la “Afective Commitmmen Scale” o
"ACS” para medir el compromiso afectivo, la “Continuance Commitment Scale” o
“CCS8” para medir el de permanencia y la “Normative Commitment Scale” o “NCS”
para medir el normativo.

En 1990, los mismos autores elaboraron una escala llamada “Afective,
Continuance and Normative Commitment Scale”, para esto desarrollaron un
conjunto de items que aplicaron a una muestra de 256 sujetos norteamericanos,
ocupacional y organizacionalmente heterogénea. Sobre la base de los resultados de
dicha aplicacion y basandose en las correlaciones inter-intems y proporciones de
acuerdo, seleccionaron 24 items, 15 redactados en forma positiva y 9 en forma
negativa, para formar la version definitiva de la escala. Esta escala media tres
factores Compromiso Afectivo (ACS), Compromiso de Permanencia (CCS) y

Compromiso Normativo (NCS), cada uno compuesto por 8 items.
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A cada uno de los factores se les calculo coeficientes de confiabilidad Alfa-de
Cronbach para comprobar la consistencia con la que median el constructor
compromiso organizacional y se encontré que el factor ACS arrojo un coeficiente de
.87, el CCS de .75 y el NCS de.79, montos que indican una elevada proporcion de
varianza verdadera medida por cada factor (Magnusson, 2001).

Igualmente, se realizé un analisis factorial de componente principal en el cual
los tres factores fueron rotados a través del método Varimax logrando explicar
respectivamente el 58,8%, el 25.8% y el 15.4% de la varianza total. Por ultimo, se
correlacionaron cada una de estas sub-escalas con otro modo de medir el
compromiso organizacional de confiabilidad y validez conocida como es la escala
“Organizational Commitment Questionnaire”, creada por Mowday, Steers y Poter (cp
Allen y Meyer, 1990), para comprobar la validez convergente y se encontraron
correlaciones significativas con el ACS y CCS, pero no con NCS.

En base a estos hallazgos Meyer y Allen, en 1997 realizaron una revision de
la escala para reducir su longitud y evaluar el componente normativo que
presentaba reactivos notoriamente semejantes a los del componente afectivo,
resultando una nueva version de 18 items que se dividio en 6 para cada una de las
sub-escalas. A la nueva versién se calculd la confiabilidad a través de coeficientes
Alpha de Cronbach y los resultados fueron de .85 para ACS, .79 para CCS y .73
para NCS.

A objeto de la presente investigacion, sera utilizada la version revisada de
este instrumento, traducida y adaptada por Aleman y Gonzales (1997). Dichos
autores tradujeron la escala y realizaron un proceso de validacion de contenido en el
cual contaron con la asistencia de tres expertos en el area, quienes coincidieron en
la aceptacion de la redaccion de los reactivos con la salvedad de que algunos
términos pueden resultar dificiles de comprender para poblaciones de bajo nivel
educativo.

Posteriormente, realizaron una prueba piloto en una muestra de 78
individuos hombres y mujeres con edades comprendidas entre 19 y 49 afos, que
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eran trabajadores de una empresa en el interior del pais o estudiantes de post-grado
de la Universidad Simon Bolivar. Como resultado de este estudio piloto encontraron
coeficientes de confiabilidad Alpha de Cronbrach de .75 para la sub-escala del
compromiso afectivo, de .50 para la de permanencia y de .54 para la normativa;
valores que segun Magnusson (2001) se encuentran dentro de los parametros
aceptables de validez (no inferior a .50).

Finalmente, la escala a utilizarse esta conformada por 18 items que se

agrupan en tres sub-escalas de seis items que se distribuyen de la siguiente manera
(Ver tabla 4).

Tabla 4. Distribucion de la Escala de Compromiso Organizacional (Allen y Meyer,

1990):

Sub ~ Escalas Reactivos
Compromiso Afectivo 6,9,12,14,15,18
Compromiso de Permanencia 2,7,8,10,11,13
Compromiso Normativo 1,3,.4,5,16,17

Y utiliza un formato tipo Likert de siete alternativas:

1: Muy en desacuerdo
: En desacuerdo
: Moderado desacuerdo

2
3
4: Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
5. Moderadamente acuerdo

6: de acuerdo

-

: Muy de acuerdo

El puntaje de cada sujeto para cada uno de los tres tipos de compromiso,
sera calculado sumando el valor que éste le otorgue los 6 items que conforman

cada escala. Siendo 6 el menor grado de compromiso organizacional posible que un
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sujeto pueda reflejar ante cada tipo de compromiso y 32 el mayor. Es importante
destacar que los items 10, 14, 15 y 18, por lo que se deben corregir de manera
inversa siendo 1 muy de acuerdo y 7 muy desacuerdo.

4. Cuestionario de Satisfaccion Laboral

En 1997, Spector, evalud los distintos niveles de satisfaccion que los
empleados manifestaban hacia la organizacion. Para ello, elaboré una escala de 36
items gue estaba constituida por nueve factores de 4 items cada uno.

Tabla 5. Distribucién de la Escala de Satisfaccidén Laboral (Spector, 1997):

Factores Reactivos
Pagos 1,10,19,28
Promocién 2,11,20,33
Supervision 3,12,21,30
Margen de beneficios 4,13,22,29

Recompensas contingentes |5,14,23,32

Procedimientos operativos 6,1 5,24,3‘?

Comparfieros 7,16,25,34
Naturaleza del trabajo 8,17,27,35
Comunicacion 9,18,26,36 |

Para comprobar la confiabilidad de la escala y de las sub-escalas, Spector
(1997) calculd la consistencia interna de cada una de las sub-escalas y de la escala
total, a igual que el test-retest, en una muestra constituida por 2.870 trabajadores
hombres y mujeres de varias empresas de los Estados Unidos, obteniendo los
siguientes resultados (Ver tabla 6):
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Tabla 6. Confiabilidad de la Escala de Satisfaccion Laboral (Spector, 1997):

Factores AlphaEe Test-retest
Cronbach
Pago 0,75 0,45
Promocion 0,76 0,62
Supervision 0,82 0565
Margen de beneficios 0,73 0,37
Recompensas contingentes 0,76 0,59
Procedimientos operativos 0,62 0,74
Compafieros 0,6 0,64
Naturaleza del trabajo 0,78 0,54
Comunicacion 0,71 0,65
Escala Total 0,91 0,71

Para comprobar la validez los puntajes obtenidos en las distintas sub-
escalas se compararon con los puntajes obtenidos por los mismos sujetos en otra
escala que mide satisfaccion laboral de manera muy comprobada y se conoce como
“JDI" por sus siglas en ingles (job Descriptive Index), obteniéndose que cinco de las
nueva subescalas (pagos, promocion, supervision, compafieros y naturaleza del

trabajo) correlacionaba de manera alta y positiva en un rango entre 0.61 y 0.80.

A objeto de la presente investigacion, sera utilizada la version traducida y
adaptada de este instrumento por Gutiérrez y Fernandez (2003). Quienes realizaron
un estudio con 208 trabajadores venezolanos, en el cual calcularon la consistencia
interna del instrumento obteniendo un coeficiente de Alpha de Cronbach elevado
para la escala global (0.75) y aceptable para todas las sub-escalas, menos para la
de “margen de beneficio” que mostré un coeficiente bajo.

La escala cumple con el formato tipo Likert de 7 opciones en la cual los

sujetos pueden responde a cada item de la siguiente manera:
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1: Muy en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Moderado desacuerdo

4: Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
5: Moderadamente acuerdo

6: de acuerdo

7: Muy de acuerdo

El puntaje total de la escala va desde 36 como el menor valor hasta 216
como el mayor y los puntaje de cada una de las sub-escalas pueden ir desde 4
hasta 24, pero es importante destacar que los items 2, 4, 6, 8, 10, 12, 14, 16, 18, 19,
21, 23, 24, 26, 29, 31, 32, 34 y 36 se corrigen de manera inversa (1 muy de acuerdo
y 7 muy en desacuerdo)

6. Cuestionario de Datos de Identificacién

En la presente investigacion se elaborara un cuestionario de datos de
identificacion que estara conformado por tres preguntas para obtener informacion
sobre la edad, el nivel del cargo y el sexo de los sujetos.

En cuanto al sexo, habra un apartado que dira sexo y al lado la una “F" y una
“M" para que los sujetos marquen con una “X" segln su sexo. Luego se codificaran
como “1” los sujetos que marcaron “F” y “2” los que marcaron “M”.

En cuanto al nivel del cargo, habra un apartado en el cual los empleados
tendran la opcién de marcar “1” si su cargo pertenece a nivel gerencial, “2" si
pertenece al nivel supervisorio, “3” al nivel intermedio, “4” al nivel atencional y “5” si
pertenece al nivel basal.
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Procedimiento

Para medir las variables del estudio, se seleccionaron las escalas
pertinentes basandose en los requisitos y condiciones de la investigacion. Lugo se
tradujo y validd la escala ciudadania organizacional a través de un acuerdo entre
jueces y realizando un estudio piloto en una muestra de aproximadamente 200
estudiantes de post-grado de la Universidad Catdlica Andrés Bello, para observar el
comportamiento en la poblacién venezolana y en el idioma espafiol para comprobar
asi, si es confiable y valida para ser usada en nuestra poblacién.

Al tener las versiones definitivas de las escalas en espafol, se pasaron a un
formato de computadora con lo que se conformd la version final del instrumento de
la investigacion, que incluia un mensaje persuasivo, las instrucciones, un apartado
de datos de identificacion, y todas las preguntas de las cuatro escalas de forma
consecutiva y sin ser separadas (Ver anexo J).

Posteriormente, segun lo acordado con la gerencia de recursos humanos de
la organizacion en la cual se llevd a cabo el estudio, se entregaron las encuestas a
los supervisores y gerentes de la organizacion con la finalidad de que las repartieran
a sus subordinados y de esta manera los empleados se sintieran obligados a
responder sinceramente y de manera mas rapida. Luego de un lapso de tiempo de
una semana se recogieron las encuestas que cada supervisor y gerente tenian
agrupadas en sus departamentos y se dio otro lapso de dos semanas para que los
empleados que no habian podido responder pudieran entregar sus encuestas
respondidas en el departamento de recursos humanos.

Consideraciones Eticas

Para preservar la ética, el presente estudio se regira por los lineamientos
éticos impuestos por la American Psychological Asossiation y por el Cédigo de

Deontologia de la Practica de la Investigacién en Psicologia de la Escuela de
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Psicologia de la Universidad Catdlica Andrés Bello (2002), por lo tanto en el
presente estudio se respetara la confidencialidad de los datos, se mantendra el
anonimato, no se coaccionaran a los sujetos a pertenecer en la investigacion y los
investigadores se haran responsables de registrar y analizar claramente los datos y
de reportarlos de manera clara y completa, igualmente asumiran la responsabilidad
de los creditos de los autores citados.




V. ANALISIS DE RESULTADOS

Los datos recolectados del instrumento administrado correspondieron a las
respuestas de 376 empleados. El andlisis de estos datos se llevé a cabo en tres
fases: la psicométrica, la estadistica y la prueba del modelo.

En primer lugar, se realizé un analisis de confiabilidad a partir del Alpha de
Cronbach, para cada escala que conforma el instrumento total. Ademas se realizé
un andlisis de los componentes principales de la escala de compromiso
organizacional y ciudadania organizacional, con rotacién Varimax, en el cual el
autovalor utilizado fue 1.5 y 0.30 como criterio para decidir la ubicacion de los items
en cada factor a partir de la matriz rotada.

Posteriormente, se llevé a cabo un analisis descriptivo de cada variable, asi
como de las dimensiones que las conforman, con el fin de evaluar la distribucién y el
comportamiento de cada uno de los puntajes de las variables y sus dimensiones
implicadas en el estudio.

Finalmente, con la finalidad de comprobar el modelo propuesto se realizé el
analisis de ruta basado en la regresion multiple. Se obtuvieron los coeficientes de
correlacién multiple, el coeficiente de determinacion y los coeficientes b y Beta para
cada una de las variables predictoras involucradas en el modelo de regresion, luego
de haber verificado algunos supuestos requeridos por el analisis de regresion
multiple.

Anélisis Psicométrico

Una vez procesados los datos del estudio sobre una muestra de 376

empleados de un centro de salud del area metropolitana, se calculd la confiabilidad
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(Alpha de Cronbach), para cada una de las escalas. A continuacion se presentan los
resultados (Ver tabla 7):

Tabla 7. Coeficientes de confiabilidad de las escalas (Alpha de Cronbach):

Variables é‘:g:ﬁ adc?q
Altruismo 0,6621
Complacencia 0,7056
Apoyo Organizacional Percibido 0,6177
Compromiso Organizacional Afectivo 0,8405
ggmggg::i% Organizacional de 06367
Compromiso Organizacional Normativo 0,6177
Satisfaccion Laboral 0,8555

El factor Altruismo de ciudadania organizacional obtuvo un coeficiente de
confiabilidad de .6621, lo que indica que tiene consistencia interna. Las
correlaciones entre cada uno de los items y la presenta dimension, oscilan entre
0.2338 y 0.4909, que serian los items 13 y 11 respectivamente (Ver anexo K).

Por su parte, la dimension Complacencia, de la misma escala, obtuvo un
coeficiente de confiabilidad de 0.7056, esto da cuenta de que presenta una
adecuada consistencia interna, siendo el item 2, con .2450 el que menos

correlaciona con la dimension y el item 14 con 0.4190, el que mejor lo hace (Ver
anexo K).

Con respecto a la escala de Apoyo Organizacional Percibido, arrojé un
coeficiente de confiabilidad de 0.8729, lo cual indica que presenta una alta

consistencia interna. Las correlaciones entre cada uno de los items con la escala
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total, oscilan entre 0.3299 y 0.7696, siendo el item 3 el que menos correlaciona con
la escala, y el item 5 el que mds contribuye a fa confiabilidad de ésta (Ver anexo K).

La dimension, Compromiso Organizacional Afectivo, de la escala
compromiso organizacional, obtuvo un coeficiente de confiabilidad de 0.8405, lo cual
da cuenta de su adecuada consistencia interna. Las correlaciones de los items con
la dimensién oscilaron entre 0.4330 y 0.6694, siendo el item 10 el que menaos

correlaciona con la dimension y el item 1 el que mejor lo hace (Ver anexo K).

Con respecto a la dimensibn Compromiso Organizacional de
Permanencia, de la misma escala, arrojé un coeficiente de confiabilidad de 0.6367,
lo que indica que su consistencia interna es adecuada. El ftem que menos
correlaciona con la dimension total es el 12 y el que mejor lo hace es el 5, con
0.2744 y 0.5234, respectivamente (Ver anexo K).

Por su parte, la dltima dimensién de la escala compromiso organizacional,
Compromiso Organizacional Normativo, arrojé un coeficiente de confiabilidad de
0.6177, manifestando una adecuada consistencia interna. Las correlaciones entre
cada uno de los items y la presente dimension, fluctian entre 0.2768 y 0.4183,
siendo el item 13 el que menos correlaciona y el item 18 el que mejor lo hace (Ver
anexo K).

Finalmente, la escala de Satisfaccion Laboral, conté con una adecuada
consistencia interna ya que obtuvo un coeficiente de confiabilidad 0.8555. Las
correlaciones entre cada uno de los items con la escala total, oscilan entre 0.0276 y
0.5289, siendo el item 15 el que menos correlaciona con la escala, y el item 15 el
que mas contribuye con la confiabilidad de la escala (Ver anexo K).

En conclusion, se observa que las tres escalas presentan alta consistencia
interna, al igual como lo hacen cada una de sus dimensiones. Por lo que el
instrumento total se considera confiable.
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Adicionalmente, se analizé |la estructura factorial de la escala de ciudadania
organizacional mediante el método de analisis de componentes principales, debido
a que como los resultados obtenidos en la prueba piloto no concordaron con la
teoria (Podsakoff y cols. 1990), y la distribucion de los items en los factores fue
confusa, se realizé6 de nuevo el analisis para observar si en una muestra mas
grande los resultados se acercaban mas a lo esperado.

Asi mismo, debido a que la teoria plantea (Allen y Meyer, 1990) que el
compromiso organizacional se divide en tres factores y que cada uno de estos se
relaciona de manera distinta con las variables propuestas en el estudio, se analiz6 la
estructura factorial de la escala de compromiso organizacional a través del miso
método y fijando los factores a tres.

Con respecto a la escala de ciudadania organizacional, utilizando un
autovalor de 1.5, el analisis arrojé dos factores, los cuales explican el 23.274% de la
varianza total. Especificamente, el primer factor explica el 11.948%, con un

autovalor de 4.059 y el segundo el 11,325% de la varianza total, con un autovalor de
1.527 (Ver anexo L).

Se utilizd el método de rotacién Varimax de estos dos factores y la revisién
de los mismos, para su discriminacién y descripcion, se hizo tomando aquellos
items con carga factorial mayor a 0.30. A pesar de que no todos los items
correspondieron a las dimensiones segun la teoria, se procedié6 a denominar los
factores en funcién de la categoria a la que pertenecieron la mayor parte de los
items de cada uno de los componentes.

En este sentido, el factor 1 recibié el nombre de “Altruismo”, ya que el
contenido de los items hace referencia a comportamientos civicos, orientados hacia
las demas personas dentro de la organizacion; y estuvo conformado por los items 1,
6,9, 11, 12,13y 19.

Por su parte, el factor 2 se llamé “Complacencia”, ya que los items hacen
alusion a los comportamientos que favorecen la cortesia y rectitud dentro de la
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organizacioén; Y estuvo conformado por los items 2, 3, 4, 8, 10, 14, 15, 17, 20, 21,
22, 23 y 24. Adicionalmente se observa que los items 5, 7, 16 y 18 no cargan en
ningun factor (Ver tabla 8).

Tabla 8. Matriz de componentes rotados de Ciudadania Organizacional:

Ciudadania Organizacional _

Altruismo Complacencia
C1 ,330
c2 ,329
C3 439
c4 /560
C5
C6 622
c7
(of: ,355
c9 671
C10 ,308 /391
c11 638
c12 697
C13 307
C14 ,604
C15 360
C16
c17 513
c18
C19 /593
C20 A47
c21 ,356
c22 375 /380
C23 ,350 ,390
C24 ,342

Con respecto a la obtencion de la estructura factorial de la escala de
compromiso organizacional, se fijaron los factores a tres y se obtuvo que estos
componentes explican el 46,466% de la varianza total. Especificamente, el primer
factor explico el 23.076% de la varianza con un autovalor de 4,803; el segundo,
explico el 12,433% de la varianza con un autovalor de 2.299; el tercero, con un
autovalor de 1.262, explicé el 10.957% de la varianza total (Ver anexo M).

Ahora bien, se utilizé el método de rotacion Varimax de estos tres factores
para su discriminacion y descripcion, se hizo tomando aquellos items con carga
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factorial mayor a 0.30, y se procedié6 a denominar los factores en funcion al
contenido de los items debido a que los resultados no concordaron con los
obtenidos por Aleman y Gonzales (1997) (Ver tabla 9).

Tabla 9. Matriz de componentes rotados de Compromiso Organizacional

Compromiso Organizacional
De
Afectivo Permanencia Normativo

CO1 ,782
co2 ,680
Cco3 698
CO4 671
CO5 ,768
CO6 ,683
Cco7 ,382 529
cos 718
elol] 674
CO10 570
Co11 717
co12 534
CO13 585
CO14 394 419
co15 494 333
CO16 ,399 422
CO17 -310 580
co18 699

El primer factor se denomind compromiso organizacional afectivo, dado que
estuvo conformado por los items: 1, 2, 3, 8, 9, 10, 11, 15 y se comportan como lo
predice la teoria. El segundo factor se denominé compromiso organizacional de
permanencia, ya que estuvo conformado por los items: 4, 5, 6, 12. Finalmente, el
tercer factor se nombré compromiso organizacional normativo debido a que estuvo
conformado por los items 7, 13, 14, 16, 17, 18.

Analisis Descriptivo

Una vez realizados los analisis de confiabilidad y estructura factorial de los

instrumentos, se calcularon los estadisticos descriptivos con el fin de evaluar la
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distribucion y el comportamiento de cada uno de los puntajes de las variables

implicadas en el diagrama de ruta propuesto en la muestra de estudio (ver tabla
10).

Para las variables altruismo, complacencia, compromiso organizacional
afectivo, de permanencia y normativo, apoyo organizacional percibido y
satisfaccion laboral, se calcularon los estadisticos de tendencia central,
dispersion y forma.

Para la dimension de ciudadania organizacional llamada altruismo, se
hallé un rango de puntuaciéon entre 13 y 49 puntos, con una media aritmética de
38.73 (X=38.73), en la distribucién se presentd asimetria negativa pronunciada
(As=-0.939), lo que indica que hubo, dentro de la muestra estudiada, una
tendencia hacia puntajes altos en dicha variable, presentando muy poca
variabilidad en los mismos (CV=14,91%) y una curva pronunciadamente
leptocurtica (K=1.861); lo que significa que la muestra evaluada demuestra

poseer altruismo en cuanto a su comportamiento civico (ver tabla 10).

Figura 8. Grafico de caja y bigote de la distribucion de los puntajes de la variable
altruismo
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Por su parte, la dimensién de ciudadania organizacional llamada
complacencia, obtuvo un rango de puntuacién entre 47 y 84 puntos, con una
media aritmética de 72.63 (X=72.63), la distribucién presentd una asimetria
negativa (As=-0.794), lo que indica que hubo una tendencia hacia puntajes altos
en dicha variable, presentando muy poca variabilidad en los mismos (CV=8.99%)
y una curva leptocurtica (K=1.167); lo que significa que la muestra evaluada
demuestra poseer complacencia en cuanto a su comportamiento civico (Ver
tabla 10).

Figura 9. Gréfico de caja y bigote de la distribucién de los puntajes de la variable
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Especificamente, la dimensién de compromiso organizacional llamada
Compromiso Organizacional Afectivo, estuvo conformado por puntajes que
oscilaron entre 8 y 56 puntos, con una media aritmética de 37.96 (X=37.96), y
asimetria negativa (As=-0.442), lo que revela que la mayoria de las personas
tendieron a manifestar puntajes altos, de manera medianamente homogénea
(CV=25.39%), con una forma de distribucién con tendencia a ser leptocurtica
(K=0.125); lo que significa que la muestra evaluada manifiesta poseer
componentes afectivos en cuanto a su compromiso con la organizacién (Ver
tabla 10).




Figura 10. Grafico de aja y bigote de la distribucién de los puntajes de la variable
compromiso organizacional afectivo
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La dimensién de compromiso organizacional llamada Compromiso
Organizacional de Permanencia, obtuvo puntajes que fluctuaron entre 4 y 28
puntos, con una media aritmética de 16.64 (X=16.64), los datos se distribuyeron
de forma medianamente homogénea (CV=30.28%) y los puntajes tendieron a
acercarse a la media con una curva levemente coleada hacia adentro (As=-
0.158) y platicartica (K= -0.456); lo que significa que la muestra evaluada
manifiesta poseer cierto grado de apego material con su organizacion (Ver tabla

10).
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Figura 11. Grafico de caja y bigote de la distribucién de los puntajes de la
variable compromiso organizacional de permanencia
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Con respecto a los analisis descriptivo de la dimensién de compromiso
organizacional llamada Compromiso Organizacional Normativo, se hallé que
el rango de puntuacion se ubico entre 6 y 42, con una media aritmética de 25.07
(X=25.07). Se presentd una asimetria negativa (As=- 0.058), lo que indica que
hubo una tendencia hacia puntajes medios. La distribucion de esta variable se
dio de una manera moderadamente homogénea (CV=27.44%) y la curva tendié
a ser mesocurtica (K=-0.199); lo que significa que la muestra evaluada
manifiesta poseer sentimientos de obligacion de pertenecer a la organizacion
(Ver tabla 10).
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Figura 12. Gréafico de caja y bigote de la distribucién de los puntajes de la
variable compromiso organizacional normativo
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En lo referente a la variable Apoyo organizacional Percibido, el rango
de puntuacién se hallé entre 22 y 106 puntos, con una media aritmética de 67.22
(X=67.22). La asimetria fue negativa por lo que estd un poco coleada hacia
adentro (As=-0.301). La distribucion es moderadamente homogénea
(CV=25,49%), y la curva tiende a ser platicurtica (K= -0.263); lo que significa que
la muestra evaluada manifiesta sentirse apoyada en ciento grado por la

organizacion (Ver tabla 10).
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Figura 13. Grafico de caja y bigote de la distribucién de los puntajes de la
variable apoyo organizacional percibido.
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Finalmente, la variable Satisfaccién Laboral, los sujetos obtuvieron
puntajes con un rango que va desde 78 a 242, con una media aritmética de
153.43 (X=153.43). y asimetria positiva (As=0.482) lo que indica que la mayoria
de la muestra estudiada respondid a puntajes medios y medios altos en esta
variable, de manera homogénea (CV=17,48%), y en extremo leptocurtica
(K=0.932); lo que significa que la muestra evaluada manifiesta poseer poca
satisfacciéon en cuanto a los distintos aspectos de sus trabajos en la organizacion
(Ver tabla 10).
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Figura 14. Gréfico de caja y bigote de la distribucion de los puntajes de la
variable satisfaccion laboral
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Tabla 10: Estadisticos descriptivos de las variables implicadas en el modelo

Variables Minimo |Maximo| X As Ccv S
Altruismo 13 49 | 3873 |-0,939 |14,91%| 577
Complacencia 47 84 | 72,63 |-0,794 | 8,99% | 6,53
Apoyo Organizacional Percibido 22 106 67,22 | -0,301 |25,48% (17,14
i T S 8 56 | 37,96 | -0,442 |2539% 9,64
gg?np;ggzgorga”‘za"“’"a' de 4 28 | 16,64 | -0,158 |30,28%| 5,04
Cpripemis Crienaasins: 6 | 42 |2507|-0058 |2744%| 6,88
Satisfaccién Laboral 78 242 |153,43| 0,482 |17,48% | 26,83
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Analisis de Ruta

Con la finalidad de verificar algunos supuestos requeridos por el analisis de
regresion multiple se estudiaron las asociaciones y se verificd la multicolinealidad
entre las variables incluidas en el modelo por medio de la matriz de correlaciones
simples, estimada a partir del coeficiente producto-momento de Pearson. Ninguna
correlacion entre las variables predictoras se encuentra por encima del valor de
0.60, y la que lo hace esta sustentada por la teoria, por lo que no existe
multicolinealidad (ver anexo N). Se verificd6 que no existia correlacién entre los
errores, dado que los coeficientes Durbin Watson estuvieron cercanos a 2 y la
media de los mismos fue cercana 0. Asimismo, se observd, en general, normalidad

de la mayoria de las variables predictoras en el modelo de regresion.

Luego de cubrir los supuestos y con el objetivo de verificar las hipdtesis
propuestas por el diagrama de ruta (ver figura 7), se realizé el analisis de ruta
basado en la regresiéon multiple, que, segun Kerlinger y Lee (2001), es la forma mas
utii de los métodos multivariados, ya que “analiza las influencias comunes y
separadas de dos o mas variables independientes sobre una variable dependiente”
(p. 187). Se obtuvieron los coeficientes de correlacién multiple, el coeficiente de
determinacién y los coeficientes b y Beta para cada una de las variables predictoras
involucradas en el modelo de regresién. El analisis se realizé con cada variable
endogena y se inicidé de derecha a izquierda en el diagrama, tomando como nivel de
significancia un nivel de 0.05.

Respecto a la dimension altruismo de ciudadania organizacional, se
encontré una correlacién muitiple moderada (R=0.506), con la combinacién lineal de
las variables compromiso organizacional afectivo, compromiso organizacional de
permanencia, compromiso organizacional normativo, apoyo organizacional percibido
y satisfaccion laboral. El coeficiente de correlacion ajustado fue de 0.246, lo que
indica que el modelo explica 24.6% de la varianza total de manera significativa
(F=25.435; gl=5/375; p=0.000) (ver anexo N).




70

Al evaluar, mediante el coeficiente Beta, el efecto de cada una de las
variables sobre el altruismo (ver tabla 11), se observa que el compromiso
organizacional afectivo es la variable que mejor predice el altruismo con una
correlaciéon positiva (8=0.267; p=0.000), que aunque la correlacién es baja, es
significativa estadisticamente a un nivel de 0.05, seguida por el apoyo
organizacional percibido ($=0.242; p=0.000), que mostré una correlacién baja,
positiva y significativa estadisticamente a un nivel de 0.05.

El resto de las variables no tuvieron efecto significativo. Esto indica que las
personas con mayores puntajes en la escala de compromiso organizacional;
especificamente, quienes demuestran un compromiso organizacional afectivo
mayor, tienden a obtener mayores puntajes en la dimension altruismo de ciudadania
organizacional. Asi mismo, existe una tendencia de las personas quienes perciben

un mayor apoyo de la organizacion, a demostrar mas altruismo.

Tabla 11: Coeficientes B, B y su significancia para el altruismo

Coeficientes Coeficientes

B Error tip. Beta t Sig.
(Constante) 24,351 1,795 13,568 ,000
Compromiso Organizacional
Afectivo ,160 ,035 267 4,590 ,000
Compromiso Organizacional
de Dorfnanaian 3,482E-02 ,057 ,030 612 541
Compromiso Organizacional
Norrriative -2,79E-02 ,043 -,033 -,655 513
Apoyo Organizacional
Percibido 8,146E-02 ,022 242 3,638 ,000
Satisfaccion laboral 1,882E-02 013 ,088 1,448 149

Con respecto a la dimension complacencia, se encontré una correlacion
multiple moderadamente baja (R=0.192), con la combinacion lineal de las variables
compromiso organizacional afectivo, compromiso organizacional de permanencia,

compromiso organizacional normativo, apoyo organizacional percibido y satisfaccion

i
~y
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laboral. El coeficiente de correlacién ajustado fue de 0.024, lo que indica que el
modelo explica 2,4% de la varianza total de manera significativa (F=2.84; gl:5/375;
p=0.016) (ver anexo O).

Al valorar, mediante el coeficiente Beta, el efecto de cada una de las
variables sobre el complacencia (ver tabla 12), se observa que el compromiso
organizacional afectivo es la Unica variable que lo predice con una correlacion
positiva (B=0.140; p=0.035), que aunque la correlacion es baja, es significativa
estadisticamente a un nivel de 0.05.

El resto de las variables no tuvieron efecto significativo. Esto indica que las
personas con mayores puntajes en la escala de compromiso organizacional;
especificamente, quienes demuestran un compromiso organizacional afectivo
mayor, tienden a obtener mayores puntajes en la dimensién complacencia de la
ciudadania organizacional.

Tabla 12: Coeficientes B, B y su significancia para el complacencia

Coeficientes Coeficientes
B Error tip. Beta t Sig.

(Constante) 66,527 2,310 28,800 ,000
Compromiso Organizacional

Afectivo 9,482E-02 ,045 ,140 2,115 ,035
Compromiso Oganizacional

de Parmansncla 5,834E-02 073 ,045 797 426
Compromiso Organizacional

Notinative 8,089E-02 ,065 ,085 1,477 140
Apoyo Organizacional

Percibido -8,36E-03 ,029 -,022 -,290 772
Satisfaccién Laboral -3,44E-04 ,017 -,001 -,021 984

En cuanto al compromiso organizacional afectivo, se encontré una
correlacion muitiple moderada (R=0.556), con la combinacion lineal de las variables

satisfaccion laboral, apoyo organizacional percibido, sexo y nivel de cargo. El
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coeficiente de correlacion ajustado fue de 0.302, lo que indica que el modelo explica
el 30.2 % de la varianza (F=41.472; gl=4/375; p=0.000) (ver anexo P).

Al evaluar, mediante el coeficiente Beta, el efecto de satisfaccion laboral,
apoyo organizacional percibido, sexo y nivel de cargo, sobre el compromiso
organizacional afectivo (ver tabla 13), se observa que el apoyo organizacional
percibido es la Unica variable que lo predice, con una correlacién positiva (3=0.517,
p=0.000), a un nivel de 0.05.

Para el resto de las variables, no se encontré ninguna asociacion
significativa. Esto indica que las personas quienes perciben més apoyo

organizacional, tienen un compromiso organizacional afectivo mayor.

Tabla 13: Coeficientes B, B y su significancia para el compromiso organizacional

afectivo
Coeficientes Coeficientes

B Error tip. Beta t Sig.
(Constante) 16,774 2,816 5,957 ,000
Sexo -1,414 ,960 -,064 -1,473 142
Nivel de Cargo ,300 ,366 ,036 820 412
Apoyo Organizacional
Pericibido 291 ,032 BT 9,001 ,000
Satisfaccién Laboral 1,609E-02 ,021 ,045 q72 440

En lo que respecta al compromiso organizacional de permanencia, se
encontré una correlaciéon moderada y positiva (R=0.414), con la combinacion lineal
de las variables satisfaccion laboral, apoyo organizacional percibido, sexo y nivel de
cargo, que explica el 16.3% de la varianza total de la dimensiéon compromiso
organizacional de permanencia, ya que obtuvo un coeficiente de correlacion
ajustado 1.63 significativo (F=19.224; gl=4/375; p=0.000) (ver anexo Q)
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Especificamente, el apoyo organizacional percibido es la variable que mejor
predice el compromiso organizacional de permanencia (3=0.228; p=0.000), seguida
por la satisfaccion laboral (B=0.224; p=0.000) y, finalmente, por el nivel de cargo (B=
-0.151; p=0.002); mientras que el sexo no obtuvo correlacién significativa (ver tabla
14), en el sentido de que a mayor apoyo organizacional percibido, mas satisfaccion
laboral y un nivel de cargo mayor, las personas demuestran mayor compromiso

organizacional de permanencia.

Tabla 14: Coeficientes B, B y su significancia para el compromiso organizacional de

permanencia
Coeficientes Coeficientes

B Error tip. Beta t Sig.
(Constante) 10,603 1,611 6,580 ,000
Sexo -,703 ,549 -,061 -1,281 ,201
Nivel de Cargo -, 665 209 -,154 -3,174 ,002
Apoyo Organizacional
Percibido 6,701E-02 ,018 ,228 3,623 ,000
Satisfaccion Laboral 4 226E-02 ,012 ,225 3,545 ,000

Con respecto al compromiso organizacional normativo, se encontré que
tuvo una correlacion multiple baja y positiva (R=0.316) con la combinacién lineal de
las variables, satisfaccién laboral, apoyo organizacional percibido, sexo y nivel de
cargo, la cual explica el 9,0% de la varianza total, con un nivel de significancia de
0.000 (F=10.310; gl=4/375) (ver anexo R).

Al evaluar a través del coeficiente Beta, cada una de las variables, se
evidencioé que el apoyo organizacional percibido fue la variable que mejor predijo el
compromiso organizacional normativo ($=0.262; p=0.000), seguida por el nivel de
cargo (B=0.203; p=0.000), con una correlacion directa y significativa (ver tabla 15),
mientras que la satisfaccion laboral y el sexo no obtuvieron ninguna relacion
significativa. Esto implica que en la medida que las personas perciben mas apoyo
de su organizacién y tienen un nivel de cargo menor, tienden a presentar un

compromiso organizacional normativo mayor.
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Tabla 15: Coeficientes B, B y su significancia para el compromiso organizacional

normativo

Coeficientes no Coeficientes

estandarizados estandarizados t Sig.

B Error tip. Beta
(Constante) 15,912 2,294 6,937 ,000
Sexo 1,012 782 ,064 1,295 ,196
Nivel de Cargo 1,200 298 ,203 4,024 ,000
Apoyo Organizacional
Percibido ,1056 ,026 ,262 3,989 ,000
Satisfaccién Laboral -1,91E-02 ,017 -,074 -1,125 ,261

La satisfaccion laboral presentdé una correlacion multiple, positiva,
moderadamente elevada y significativa (R=0.668; F=99.725; gl=3/375; p=0.000) al
combinarse linealmente con las variables apoyo organizacional percibido, sexo y

nivel de cargo, lo cual explica el 44.1% de la varianza total (ver anexo S).

Concretamente, se observé que el apoyo organizacional percibido guarda
una correlacién alta y significativa a un nivel de 0.05 (3=0.646; p=0.000), con la
satisfaccion laboral, mientras que el nivel de cargo (8=0.105; p=0.007), obtuvo una
relacion baja, positiva y significativa (Ver tabla 16). De forma que, las personas con
altos puntajes en apoyo organizacional percibido y niveles de cargo menores,
demuestran una mayor satisfaccion laboral.

Tabla 16: Coeficientes B, B y su significancia para la satisfaccion laboral

Coeficientes Coeficientes
B Error tip. Beta t _Sig.
(Constante) 78,796 5,693 13,841 ,000
Sexo -771 2,388 -,013 -,323 747
Nivel de Cargo 2,451 ,902 106 2,717 ,007
Apoyo Organizacional 1,011 ,061 ,646 16,575 ,000

En lo que respecta al apoyo organizacional percibido, se encontré que

tuvo una correlacion baja y positiva (R=0.138) con la combinacion lineal de las
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variables sexo y nivel de cargo la cual explica el 1.3% de la varianza total con un
nivel de significancia de 0.031 (F=3.515; gl=2/375). (Ver anexo T).

De manera especifica, se evidencid que el nivel de cargo tiene una
correlacién directa y significativa con el apoyo organizacional percibido ($=0.133;
p=0.011); no obstante, para la variable sexo, no se encontré correlaciéon significativa
(Ver tabla 17).

Esto implica que aquellas personas con cargos inferiores tienen una
tendencia a sentirse mas apoyados por su organizacion; mientras que aquellos con

cargos elevados, se sienten menos apoyados por su organizacion.

Tabla 17: Coeficientes B, B y su significancia para el apoyo organizacional percibido

Coeficientes Coeficientes
B Error tip. Beta t Sig.
(Constante) 58,745 3,758 15,646 ,000
Sexo 1,862 2,024 047 920 ,358
Nivel de Cargo 1,968 , 759 134 2,593 ,010

En resumen, los resultados de la presente investigacion, confirman
parcialmente el modelo propuesto (ver Figura 15). De este modo, complacencia se
ve influenciado directamente por el compromiso organizacional afectivo, y de
manera indirecta por apoyo organizacional percibido a través de compromiso
organizacional afectivo, y por nivel de cargo a través de apoyo organizacional

percibido y de compromiso organizacional afectivo (Ver Figura 8).
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Figura 15. Resultados significativos del analisis de regresion multiple del estudio
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A su vez, altruismo se ve influenciado, directamente, por compromiso
organizacional afectivo y apoyo organizacional percibido, y de manera indirecta por
apoyo organizacional percibido a través de compromiso organizacional afectivo, y
por nivel de cargo a través de dos vias, de apoyo organizacional percibido y a traves

de apoyo organizacional percibido y compromiso organizacional afectivo (Ver Figura
8).

Por otra parte, compromiso organizacional afectivo, se ve afectado de forma
directa por apoyo organizacional percibido y, de manera indirecta, por el nivel de
cargo, a través de apoyo organizacional percibido (Ver Figura 8).

Asi mismo, compromiso organizacional de permanencia se ve influido
directamente por satisfaccion laboral, apoyo organizacional percibido y nivel de
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cargo. Y de manera indirecta por apoyo organizacional percibido, a través de
satisfaccion laboral y por nivel de cargo a través de tres vias, la primera a través de
satisfaccion laboral, la segunda de apoyo organizacional percibido y la tercera a
través de apoyo organizacional percibido y satisfaccion laboral (Ver Figura 8).

Compromiso organizacional normativo, recibe una influencia directa de
apoyo organizacional percibido y nivel de cargo, y un efecto indirecto de nivel de

cargo a través apoyo organizacional percibido.

Por ultimo, satisfaccién laboral se ve influenciada por nivel de cargo de

manera directa y de manera indirecta a través de apoyo organizacional percibido
(Ver Figura 8).




V. DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados obtenidos permiten dar respuesta al problema de
investigacion del presente estudio que planteaba determinar en que medida la
ciudadania organizacional, era predicha por el compromiso organizacional afectivo,
de permanencia y normativo, el apoyo organizacional percibido, la satisfaccion
laboral, el nivel de cargo de los empleados y el sexo, y cdmo estas se relacionan
entre si en una poblacion de empleados de un centro de salud.

En primer lugar, se evaluo la caracterizacion de la muestra en funcion de las
variables estudiadas. En este sentido, en términos generales, se observé que los
empleados de la organizacion estudiada, se caracterizaron por presentar una
ciudadania organizacional de moderada a alta.

Respecto a esta variable, es importante mencionar que los resultados
obtenidos permitieron reiterar la eficacia de examinar simultaneamente diferentes
dimensiones de dicha variable, ya que los predictores mostraron efectos distintos
para cada una de las dimensiones obtenidas (altruismo y complacencia).

Por su parte, Podsakoff y cols., (1997), entre otros, indican que la
ciudadania organizacional ha demostrado un comportamiento mas sistematico como
concepto unidimensional que como concepto multidimensional, pues cuando se
utilizan escalas que evallian las 5 dimensiones cada uno de estas tiene pocos items
y por lo tanto su confiabilidad disminuye.

No obstante, dado que fueron discriminadas dos dimensiones, se obtuvo
una consistencia interna aceptable para cada una de ellas y en concordancia con
Tang e lbrahim (1998), se obtuvieron dos dimensiones, “Altruismo” vy
“Complacencia”’, que se diferenciaron en las variables que los influyen y sus
relaciones.
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Especificamente, al analizar cada uno de los componentes de la ciudadania
organizacional, se encontrdé que la mayoria de las personas muestran altruismo y
complacencia elevado.

Sin embargo, el altruismo se encuentra mas elevado que el complacencia,
esto podria corresponder, segun lo propuesto Tang e lbrahim (1988), a los altos
montos de estrés que se presentan actualmente en la organizacion, debido a la
situacion administrativa expuesta anteriormente, construcciones y remodelaciones
que se estan lievando a cabo y la situacion socio-politica-econdmica que esta
atravesando el pafs, ya que cuando los niveles de estrés aumentan, es la
complacencia mas ne el altruismo la que se ve afectada.

Una posible explicacién al hallazgo de puntajes elevados en las dimensiones
de ciudadania organizacional, radica en el hecho de que la poblaciéon venezolana
tenga una posicion predominantemente colectivista, esto implica que altos niveles
de ciudadania organizacional deberian estar presentes en la poblacion, ya que los
valores impulsados socialmente, que en muchas ocasiones, enfatizan los intereses
grupales sobre los individuales, tienden a originar comportamientos altruistas.

En este sentido, |a distancia de poder y las estructuras societales jerarquicas
son prociives a generar ciudadania, en general, y ciudadania organizacional en
particular. Es por esto que, dado que existe en el presente centro de salud una
estructura empresarial vertical y una gran distancia de poder, es de esperarse que
el altruismo y complacencia entre sus empleados sea elevado.

Ilgualmente, el hecho de que los puntajes en estas variables haya sido
elevados, podria corresponder también a que la mayoria de la muestra estuvo
compuesta por mujeres, quienes, segun Lovell y cals., (1999), tienden a implicarse,

en mayor medida, en comportamientos distintivos de la ciudadania organizacional.

Por otro lado, esto podria corresponder con los hallazgos encontrados por
Cardona y Espejo (2002) en relacion a la forma de medida que se utilizd, ya que las
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medidas auto-reporte pueden ser sensibles a la deseabilidad social y a aumentar las
puntuaciones.

Con respecto al compromiso organizacional, los individuos evaluados se
caracterizaron por sentir mayor compromiso afectivo con la organizacién, que

normativo y de permanencia, que fue el manifestado en menor medida.

Dichos hallazgos parecen ser consistentes con lo propuesto por Allen y
Meyer (1996) quienes plantean que el compromiso afectivo es el que mantienen la
direccién del comportamiento cuando existen pocas expectativas de recompensas
formales y el que inicia los comportamientos que no dependen principalmente de
dichas recompensas. Pues en la actualidad, la organizacién esta atravesando una
serie de cambios organizacionales que afecta el salario de las personas de forma

negativa por lo que muchos trabajadores estan descontentos con dichas decisiones.

Igualmente, el hecho de que los empleados estén descontentos con sus
salarios y con las dediciones organizacionales en torno a ellos, pareciera explicar
que la mayoria de los empleados presentaran un menor compromiso organizacional
de permanencia pues representa el apego de caracter material, y medianamente el

normativo pues es de naturaleza emocional al igual que el afectivo.

Otra caracteristica de la muestra que podria dar cuenta de estos resultados
es que, el nivel de cargo, no afecta el compromiso organizacional afectivo, mientras
que si influye sobre el compromiso organizacional de permanencia, en el sentido
que las personas con niveles de cargo mayores demuestran un compromiso
organizacional de permanencia mas elevado.

Tomando en cuenta que la mayoria de los empleados estudiados pertenecen
a niveles de cargo bajos y sélo el 26% de los trabajadores pertenece a niveles de

cargo gerencial e intermedio, se espera que esta dimension del compromiso
organizacional sea la menos elevada.

En cuanto al apoyo organizacional percibido, los empleados de dicho centro
de salud se caracterizaron por percibir, de forma general, apoyo por parte de su

L A e = g b e
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organizacion. El apoyo organizacional percibido, esta definido como creencias que
tienen los individuos de que su organizacién valora sus contribuciones y se interesa
por su bienestar (McCook, 2002).

Wayne y cols., (1997), propusieron que los empleados quienes sienten un
trato individualizado por parte de su organizacion, son mas propensos a sentir un
apoyo organizacional elevado. A este respecto, en dicha organizacion existe una
politica de ayudar a los empleados cuando tienen problemas personales, o que
podria demostrar un trato individualizado.

En esta misma linea, Schnake (1991), proponen que en aquellas
organizaciones en las que incluyen politicas y programas de apoyo familiar, los
empleados presentan un apoyo organizacional percibido mayor, dado que sienten
gue los identifican como una unidad importante dentro del sistema y ho sélo como
parte de un grupo.

No obstante, el hecho de que los empleados reporten que sienten apoyo por
parte de su organizacion, a pesar de que hicieron comentarios sobre su
descontento con las decisiones organizacionales recientemente tomadas, podria
deberse a que asocian la presente investigacion, con una evaluacién del
departamento de recursos humanos, por 10 que podrian no estar respondiendo
sinceramente.

Por ofro lado, el hecho de que aquellos empleados con cargos inferiores
sean quienes perciben mas apoyo por parte de su organizacion, mientras gue sus
contrapartes con cargos gerenciales € intermedios, perciban menos apoyo por parte
de la misma podria dar cuenta del temor a represalias por parte del departamento
de recursos humanos.

En relacion a la satisfaccion laboral se observd que los empleados
mostraron niveles medios de satisfaccion, y en general fue la variable que
manifestaron en menor medida. Esto se puede deber al descontento de los
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empleados en relacion a los salarios y las gerencias administrativas en torno a
ellos explicadas anteriormente, pues segun Ellickson y Logson (2002) los salarios
y beneficios son unas de las variables mas importantes para que los empleados
se sientan satisfechos en sus trabajos.

Oftro factor importante que pudiera estar influenciando sobre los niveles
de satisfaccion laboral es que la mayoria de la muestra son mujeres, y segun
Marini (1989), las mujeres tienden a demostrar menor satisfacciéon laboral pues
usualmente son evaluadas de manera menos favorables, recompensadas en
menor medida y que se le ofrecen menos oportunidades de promocion y
adiestramiento.

Concretamente, es posible que en la organizacién en la cual se llevd a cabo
el estudio, se establezcan diferencias desfavorables para las mujeres pues la
sociedad Venezolana ha demostrado ser machista y evaluar de manera

Ahora bien, al considerar las relaciones propuestas en el diagrama de ruta,
con respecto a la ciudadania organizacional, se observé que las personas
comprometidas afectivamente con la organizaciéon tienden a presentar mayor
altruismo y complacencia, que aquellas personas quienes no estan comprometidas
afectivamente con la organizacion. De esta manera, la hipétesis planteada fue
confirmada.

Este resuitado concuerda con estudios previos (Allen y Meyer, 1996;
Schappe, 1998; Ackfeldt y Coote, 2000), en los que indican que el compromiso
organizacional afectivo es uno de los mas importantes predictores de la ciudadania
organizacional, dado que es el que inicia los comportamientos que no dependen de
las recompensas.

Igualmente, Organ y Ryan (1995), realizaron un estudio meta analitico sobre
la ciudadania organizacional y encontraron que el compromiso organizacional
afectivo fue uno de los mejores predictores para la ciudadania organizacional, en
esta misma linea, (Gautam, Van Dick, Wagner, Upadhyay and Davis, 2004),
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propusieron que los empleados con compromiso organizacional afectivo elevado
generan mas lazos con su organizacion, a través su deseo de esforzarse mas por
la misma, por lo que apoyan a sus colegas de forma voluntaria, demostrando de
esta forma mayor altruismo y complacencia.

Por otro lado, no se comprobaron las hipétesis planteadas sobre la relacién
existente entre las otras dimensiones del compromiso organizacional y las
dimensiones de ciudadania organizacional.

Especificamente, la influencia del compromiso organizacional de
permanencia sobre el altruismo y complacencia, no se pudo verificar. Tomando esto
en cuenta, se podria esperar que no exista relacion entre el compromiso
organizacional de permanencia y la ciudadania organizacional, dado que los
empleados con compromiso organizacional de permanencia se sienten apegados a
su organizacion en términos de [as pérdidas potenciales que involucrarian dejar la
misma.

Este compromiso “forzado,” es evidente en una relacion con la empresa
basada en el intercambio econémico, en donde apoyar a colegas es irrelevante y
atender a las normas y reglamentos de la empresa genera pocos beneficios.

Por su parte, el compromiso organizacional normativo hace referencia al
estado psicoldgico en el que los empleados se sienten obligados a continuar en la
organizacion siguiendo pautas contextual, social o culturalmente aceptadas. Por lo
que cabria suponer que si, la identificacion y el deseo de continuar en la
organizacion depende de causas que difieren de sus afectos, los empleados son
menos proclives a demostrar altruismo y complacencia.

En concordancia con Ackfeldt y Coote (2000), quienes encontraron una
correlacion positiva entre la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional, se
comprobd la hipétesis planteada sobre su relacién directa con compromiso

organizacional, especificamente con compromiso organizacional normativo.
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En este sentido, Schappe (1998), halld6 que la satisfaccion laboral
correlacioné de forma positiva con el compromiso organizacional, argumentando
que empleados que estan motivados de manera instrumental (beneficios, bonos,
sueldo, etc.), tienden a participar en actividades formalmente reconocidas que
podrian dar cuenta del compromiso organizacional de permanencia.

No obstante, en el estudio realizado por Manfredi y Tovar (2004), no se
encontré esta relacion, una posible explicacion para este hallazgo, es que los
niveles de satisfaccion se encuentran fuertemente asociados a la obtencion de
recompensas y dentro de las funcionarias policiales, especificamente, hay pocas
posibilidades de recompensas.

Con todo esto, dado que la satisfaccion laboral se refiere a las evaluaciones
subjetivas de caracter afectivo que realizan los empleados sobre los distintos
aspectos de sus trabajos: los pagos, promociones, supervisores, beneficios,
recompensas, procedimientos operativos, compafieros, naturaleza del trabajo y
comunicaciones. El hecho de que influya de forma distinta para cada dimension de
compromiso organizacional, podria deberse no soélo a las diferencias de
compromiso, sino también al aspecto especifico sobre el cual el empleado esta
evaluando su trabajo.

Es decir, si la satisfaccién del empleado se basa mas sobre la evaluacion
subjetiva de factores como comparieros, supervisores, naturaleza del trabajo, esto
indicaria un componente mas afectivo.

Si, por el contrario, la evaluacion del empleado se centra en factores como
pagos, recompensas, beneficios y promociones, la tendencia iria hacia un

componente similar a la dimension de permanencia del compromiso organizacional.

Asi pues, cabria esperar que si el empleado evalua su trabajo de forma mas
instrumental y se encuentra satisfecho en este sentido, tendra un compromiso
organizacional de permanencia mayor, que implica, especificamente, el apego de
caracter material (Allen y Meyer, 1996).
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Con respecto a la hipotesis referida a que la percepcion de un mayor apoyo
organizacional implicaba mayores niveles de ciudadania organizacional, ésta fue
confirmada. Especificamente, se comprobd una relacién positiva y significativa entre
apoyo organizacional percibido y altruismo.

De este modo, este hallazgo es consistente con los encontrados en otras
investigaciones de una relacién significativa entre el apoyo organizacional percibido
y ciudadania organizacional (Schnake, 1991; Wayne y cols., 1997; Netemeyer y
cols., 1997; Lynchy cols., 1999; Lambert, 2000; McCook ,2002)

En esta linea, se ha sugerido que la teoria del intercambio social, da cuenta
de estos resultados, ya que cuando los empleados sienten que la organizacion le
otorga algun beneficio, éste le corresponde de alguna manera. Es decir, cuando las
politicas organizacionales son percibidas por fos empleados como dirigidas hacia
ellos de manera individual y no como parte de un grupo, aumenta el grado de apoyo
percibido por lo que aumenta la probabilidad de que dichos empleados se implique
en comportamientos civicos y altruistas que satisfagan el bien comudn de la
organizacion.

Por otro lado, la hipétesis que consideraba el apoyo organizacional percibido
y el complacencia fundamentada en la ciudadania organizacional como un
constructo unidimensional, no fue comprobada. Esto aporta mas evidencias de [a
importancia de examinar simultaneamente distintas dimensiones de la ciudadania

organizacional, ya que las variables influyen diferencialmente sobre sus factores.

En el caso de [a hipdtesis en donde se planteaba que a mayor apoyo
organizacional percibido, los empleados demostrarian mas compromiso
organizacional, en sus tres dimensiones, fue confirmada. Esto, es congruente con
otros estudios en los que la relacidon fue positiva y significativa (Schnake, 1991;
Wayne y cols., 1997; Netemeyer y cols., 1997; Lynch y cols., 1999; Lambert, 2000;
Maberti, 2001 McCook ,2002; Manfredi y Tovar, 2004)
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En este sentido, el que los empleados perciban que son valorados por la
institucion en la que laboran puede representar, de forma simbolica, el nivel de
compromiso que esta posee con respecto a ellos, gracias a lo cual, la tendencia

general va a ser desarrollar un sentimiento de obligacion y de relacion con la
organizacion.

Especificamente, la relacion entre apoyo organizacional percibido vy
compromiso organizacional afectivo fue confirmada. Este hallazgo es consistente
con los resultados obtenidos en otros estudios (Maberti 2001).

En esta linea, se ha sugerido que el apoyo organizacional satisface una
diversidad de necesidades socio-emocionales como las necesidades de estima,
afiliacion, apoyo emocional, y aprobacion social (Armeli, Eisenberger, Fasolo y
Lynch, 1998). A su vez, Meyer y Allen (1997), han propuesto que el compromiso
afectivo se desarrolla sobre la base de experiencias psicolégicas que impliquen
recompensas para el empleado, es decir, que la organizacion satisfaga sus
necesidades, cumpla sus expectativas y le permita alcanzar sus metas. En
consecuencia, al asociarse de forma repetida las experiencias psicolégicas
satisfactorias (como el apoyo organizacional) con la empresa, estas experiencias tal
y como lo afirman estos dltimos autores, aumentaran de manera mas probable el
compromisa afectivo.

En concordancia con Maberti (2001), la hipotesis que consideraba el apoyo

organizacional percibido y el compromiso organizacional de permanencia, fue
comprobada.

Shore y Tetrick (1991), sugieren que una posible variable mediadora como la
ideologia del intercambio del empleado, es decir, el admitir que |a transaccién de
esfuerzo laboral por beneficios materiales y simbélicos es provechoso, podria tener
un efecto sobre la relacién entre el apoyo organizacional y el componente de
permanencia del compromiso hacia la empresa. En consecuencia, el empleado
pudiera sentirse endeudado por ser receptor de acciones positivas de -apoyo- y por
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ende, la correspondencia -compromiso- podria se un via para reducir ese
sentimiento de deuda que puede resultar aversivo para el individuo.

Por ultimo, con relacion a la hipétesis de que el apoyo organizacional
percibide se relacionaria de manera directa con el compromiso normativo, fue
confirmada. Meyer y Allen (1997), sugieren que el compromiso normativo pudiera
desarrollarse sobre la base de un contrato psicolégico entre el empleado y la
organizacion, el cual implica la existencia de expectativas de as partes involucradas
en una relacién de intercambio, con respecto a sus obligaciones reciprocas. De este
modo, en el caso de la vinculacién entre apoyo organizacional percibido y el
compromiso normativo, la forma de contrato que pudiera estar operando seria
correspondiente a lo que Rousseau y Wade-Benzoni (1995 cp. Meyer y Allen, 1997),
“contratos relacionales.”

Con respecto a la relacién entre apoyo organizacional percibido y
satisfaccion laboral, se encontré, tal y como fue planteado inicialmente, la existencia
de una relacién positiva y significativa, que se traduce en que aquellos empleados
que perciben niveles altos de apoyo organizacional, reportan altos niveles de

satisfaccion laboral, estos resultados concuerdan con los obtenidos por Manfredi y
Tovar (2004).

En este sentido, en fa medida en que ios empleados perciben que sus
necesidades socio afectivas son tomadas en cuenta por [a organizacion, los niveles
de satisfaccion con el sistema de remuneracion, reconocimientos y paquetes de
beneficios sera mayor, al igual que con el sistema de promociones, procedimientos
operativos de la institucion y las relaciones humanas dentro de la misma.

A partir de lo anterior, puede concluirse que la base sobre la cual se
fundamenta esta relacion, es la medida en que los empleados perciben un interés
real por parte de su organizacion qgue favorece su valoracion positiva; gracias a lo
cual, el nivel de importancia que ellos atribuyan y la complacencia que evidencien
con los procedimientos internos de su institucion, resultaran significativamente
elevados.
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Por otro lado, al igual que la teoria del intercambio social, la norma de
reciprocidad propone que todas las personas se sentirdn agradecidas por acciones
bien intencionadas dirigidas hacia ellos, por lo que demostraran su gratitud a través
de acciones reciprocas, como lo es la satisfaccion laboral (Schnake, 1991).

Estos resultados son importantes ya que contribuyen al cuerpo teérico que
apoya la teoria del intercambio social, y afianza la importancia de las actitudes
organizacionales como predictoras de ciudadania y compromiso organizacional.

Con respecto al nivel del cargo, no se confirmé la hipétesis de una relacién
entre este predictor y el compromiso afectivo, ya que no hubo asociacién entre las
variables. Este resultado coincide con otra investigacién llevada a cabo por Maberti
(2001).

Dado que el compromiso organizacional afectivo es una fuerte creencia y
aceptacién de los abjetivos de una organizacion, ademas del deseo de seguir
siendo parte de la misma, es esperable que, siendo el nivel de cargo una
caracteristica personal que se adquiere como funcidn a la membresia
organizacional, no se de una relacion significativa entre estas variables.

Es decir, si los empleados se sienten identificados afectivamente con su
organizacibn e incorporan sus objetivos y valores como propios,
independientemente del nivel de cargo que ocupen, la identificacion afectiva seguira
siendo la misma y, por ende, el compromiso afectivo también.

En cuanto a [a hipétesis de que el nivel de cargo se asociaria de manera
inversa con el compromiso organizacional de permanencia, ésta se confirmo. Como
predecia la teoria, se encontrd6 que los empleados de mayor nivel de cargo
expresaron mayores niveles de compromiso organizacional de permanencia que los
de menor cargo, que a diferencia de compromiso organizacional normativo, el
compromiso de permanencia es puramente de caracter material y refleja las




inversion de tiempo y esfuerzo por parte de las empleados hechas durante sus afios
de trabajo en la organizacion (Allen y Meyer 1996).

Asi pues, es logico pensar que los empleados que ocupan cargos de
mayores niéveles tengan mas afios formando parte de la organizacion y por lo tanto,
sienten que el renunciar o irse de [a compafia es sacrificar toda la inversién que
han ido acumulando durante esos afios de trabajo, por lo que se sienten mas
comprometidos a permanecer en la organizacion que lo empleados que por tener
menos tiempo ocupan hiveles de cargo menos elevados.

Otra posible explicacion parece ser que en general los empleados que
ocupan cargos de menor nivel sienten que su estadia en la organizacion es mas de
caracter pasajera y la perciben como medio para superarse personalmente, al
contrario los empleados de mayores hiveles parecen percibir su estadia en la
organizacion como una especie de trofeo o reconocimiento que han ido alcanzado
por lo tanto, necesitan y quieren mantener.

Otra posible explicacion parece ser que en general los empleados que
ocupan cargos de menor nivel sienten que su estadia en la organizacién es mas de
caracter pasajero y la perciben coma medio para superarse.

En el caso de ia hipdtesis donde se pianteaba que a medida que el nivel de
cargo fuera mas alto, jerarquicamente, los niveles de compromiso normativo serian
mas altos, ésta no se corrobord ya que se obtuvo una relaciéon positiva entre estas
dos variables, en concordancia con los resultados obtenidos por Maberti (2001).

Respecto a esto, si se asume que la socializacién es un antecedente
relevante para el desarrollo del compromiso normativo y a su vez, que la
socializacidén se compenetra y refleja el lugar y las circunstancias especificas en las
cuales se desarrolla, se comprende entonces gue la ocupacidén podria ser uno de
los factores relevantes a considerar en este proceso, y por ende, tal como ocurrié en
el presente estudio, tener un impacfo en este componente del compromiso
organizacional.
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Esto se puede deber a que, los empleados con cargos subordinados,
usualmente tienen mas necesidades econémicas y cuando son parte de un paquete
de beneficios importante, sienten que sus necesidades estan siendo tomadas en
cuenta y que la organizacion los estd tratando de forma diferencial, por lo que
suelen mostrar mayor apoyo organizacional percibido; mientras que, aquellos
empleados que ocupan cargos de mayor nivel, podrian tomar por sentado estos
beneficios, no inferir que la organizacion los toma en cuenta de forma diferencial y
por ende percibir que la organizaciéon no los apoya en igual medida (Marquez y
Portela, 1991)

Dados los resultados, el presente estudio permite ver que el modelo
propuesto se cumple en parte. Especificamente, se observé que el compromiso
organizacional afectivo y el apoyo organizacional percibido influyen sobre la
ciudadania organizacional en el sentido que un mayor compromiso afectivo y apoyo
organizacional percibido predicen una mayor ciudadania organizacional. Por su
parte, estas variables funcionaron como mediadoras en el modelo del nivel de cargo
y la satisfaccion laboral; mientras que el compromiso organizacional de
permanencia y el normativo no obtuvieron relaciones significativas con ninguna de
las dimensiones de la ciudadania organizacional.

Al no encontrar la mayoria de las relaciones entre las subdimensiones de
compromiso organizacional y la satisfaccion laboral sobre la ciudadania
organizacional que se esperaban, se sugiere que futuros estudios aborden esta
relacion utilizando otras variables que podrian mediar estas relaciones como tiempo
de permanencia en el cargo.

Adicionalmente, este estudio se perfila relevante por la consolidacion del
tema de la ciudadania organizacional como linea de investigacion en Venezuela y
por su inclusién en los modelos sobre psicologia industrial y organizacional, en
donde se evidencia su relacién con el compromiso organizacional y apoyo
organizacional percibido, ademas de variables sociodemograficas y personales
como el nivel de cargo. De esta manera se sugiere la posibilidad de ampliar el
modelo planteado en la presente investigacion.
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Finalmente, la variable edad no demostré ninglin aporte significativo en los
componentes de la ciudadania organizacional estudiados.




VI. CONCLUSIONES

Los resultados de la presente investigacion confirmaron sélo algunas de las
hipdtesis especificas planteadas en cuando a la relacion del compromiso
organizacional, |la satisfaccion laboral, el apoyo organizacional percibido, el nivel de
cargo y el sexo.

En este sentido, se observd que los empleados con niveles de compromiso
organizacional afectivo mayores y una percepcién de mayor apoyo por parte de la
organizacién tienden a involucrarse en mayor medida en conductas propias de la
ciudadania organizacional.

De este modo, tanto el compromiso organizacional afectivo como el apoyo
organizacional percibido representan un marco de referencia importante para
entender por qué los empleados muestran distintos niveles de comportamientos
altruistas y de complacencia que pueden aumentar la productividad de la
organizacion.

Sin embargo, la satisfaccion laboral no se asocié con las subdimensiones de
la ciudadania organizacional, proponiéndose que, en la presente investigacion, la
evaluacion del empleado sobre su trabajo se centra en factores como pagos,
recompensas, beneficios y promociones, mas que con componentes afectivos, que
son los que suelen estar relacionados con las diferentes dimensiones de la
ciudadania organizacional.

En relacién a las variables socio demograficas consideradas en el presente
estudio, se encontrd que la que demostro tener un efecto significativo fue el nivel de
cargo, la cual aparece como predictor de todas las variables endégenas, excepto
compromiso organizacional afectivo.

Por ultimo, los resultados obtenidos a partir del anélisis de ruta permiten
concluir:
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a) Los empleados del presente centro de salud ejercen mas conductas
altruistas y de conciencia dentro de la organizaciéon, a medida que sienten un

compromiso afectivo mayor y perciben que su empresa (0s apoya en mayor
medida.

b) A medida que la satisfaccion laboral del empleado aumenta, también lo hace
su compromiso organizacional de permanencia, mas no su compromiso
organizacional afectivo ni normativo, por lo que no se observé la influencia de
esta sobre los distintos componentes de la ciudadania organizacional.

c) En la poblacion estudiada, los niveles de compromiso organizacional de tipo
afectivo son mayores que [os niveles de compromiso organizacional normativo y
de permanencia.

d) El nivel de cargo no se asocio con el compromiso organizacional afectiva,
por lo que no influyd, a través de esta variable, sobre |as distintas dimensiones
de la ciudadania organizacional.

e) Los empleados quienes han alcanzado mayores niveles jerarquicos dentro
de la organizacion, tienden a mostrar menor compromiso organizacional
normativo, satisfaccion (aboral y apoyo organizacional percibido.

f) El nivel de cargo influyé sobre la dimension de altruismo de la ciudadania
organizacional, a través del apoyo organizacional percibido, en el sentido que a
menor nivel de cargo, mas apoyo organizacional percibido, por lo que el nivel de
altruismo incrementa.

g) En esta poblacion el sexo del empleado, no figura como un factor predictor
del compromiso organizacional, satisfaccion laboral y apoyo organizacional
percibido, por lo que no se observé el efecto de esta variable sobre los distintos
componentes de la ciudadania organizacional.
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VIl. LIMITACIONES Y RECOMENDACIONES

Al analizar la informacién teérica que respalda la presenta investigacién, se
puede apreciar que parte de ella esta constituida por articulos cientificos cuya
publicaciéon no es reciente. De esta manera, puede que algunos datos reportados,
no correspondan directamente con la realidad actual.

Asi, parece razonable aumentar el cuerpo tedrico de esta investigacion con
estudios que reporten hallazgos mas actualizados, para que asi aumente la
correspondencia entre la informacion presentada y los resultados obtenidos.

De igual forma, la informacion tedrica utilizada, no pertenece a
investigaciones realizadas en Venezuela o Sur América, por lo que las diferencias
culturales y socio-politicas podrian estar ejerciendo su influencia en la presente
investigacion.

En este sentido, es deseable aumentar el cuerpo de investigaciones
nacionales, para asi proporcionar mayor informacién sobre cémo se comportan
estas variables en muestras venezolanas y realizar investigaciones que se
correspondan mas con nuestra realidad.

La evaluacion de las variables ciudadania organizacional, compromiso
organizacional, satisfaccién laboral y apoyo organizacional percibido a través de una
medida auto-reporte, puede ser sensible a la deseabilidad social y por ende, tener
un efecto no conocido sobre los hallazgos.

De esta forma, en préximas investigaciones se podrian utilizar otras medidas
menos sensibles a la deseabilidad social, como [o son reportes de supervisores o
procurar una mayor independencia de la investigacién y el departamento de
recursos humanos de la organizacion.
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Por otro lado, el hecho de que la mayoria de la muestra perteneciera a
niveles de cargo muy inferiores, pudo haber influido en los resultados, ya gue
algunos de estos empleados no poseian sus estudios basicos finalizados, por lo que
su nivel de lectura funcional era minimo.

En préximas investigaciones se recomienda limitar la muestra a personas
con educacion técnica finalizada, ya que esto aseguraria, el completo entendimiento
de las proposiciones en los instrumentos utilizados.

La variable ciudadania organizacional estd compuesta por subdimensiones
claramente diferentes entre si, por lo que haber limitado el numero de variables
incluidas en el modelo, podria dar cuenta del porcentaje de varianza explicado.

Con esto, se sugiere que futuros estudios aborden esta linea de
investigacion, utilizando otras variables que podrian mediar estas relaciones como
tiempo de permanencia en el cargo.

Finalmente, a nivel metodolégico, debido al caracter ex post-facto de este
estudio, los resultados obtenidos no deberian ser generalizados libremente a
poblaciones que posean caracteristicas diferentes a las estudiadas.
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Escala Original de Podsakoff, MacKenzie, Paine, y Bachrach
(2000) Organizational Citizenship Behaviour Questionnaire




Organizational Citizenship Behaviour Questionnaire
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1 |Helps others who have heavy work loads 112|3|4|6|6(7
2 |Is the classic squeaky wheel that always needs greasing T e 4| sl 8|7
3 |Believes in giving an honest day's work for an honest day's of play 123 |4]6]|6|7
4 |Tries to avoid creating problems for coworkers i | 2 | e S Bl
5 |Consumes a lot of time complaining about trivial matters 12|34 |6|6]|7
6 [Keeps abreast of changes in the organization 1123|485 |6|7
7 |Tends to make “mountains out of molehills” 1l2|2|4|5|86]|7
8 |Considers the impact of his/her actions on coworkers 112|3|4|5|6|7
9 |Attends meetings that are not mandatory, but are considered important 1123 |4|&5]|6]|T
10 |Is always ready Lo lend a helping hand to those around him/her 1123|4567
11 |Attends functions that are not required, but help the company image 112|3|4|5|6(7
12 |Reads and keeps up with organization announcements, memos, andsoon| 1| 2|3 | 4| 5| 6 | 7
13 |Helps others who have been absent 112348867
14 |Does not abuse the rights of other T2 s 4|6|€|T
15 | Willingly helps others who have work related problems 1/2|3|4|5|6|7
16 | Always focuses of what's wrong, rather that the positive side 11 2| 3]|4]|56]|6]7
17 | Takes steps to try to prevent problems with other workers ol 24| B 4| 5 |8 |7
18 |Attendance at work is above the norm R Il < O O - R
19 |Always find fault with what the organization is doing 1l2|3[4|5|6]7
20 |Is mindful of how his/her actions on coworkers il ¥ 4|5 |67
21 |Does not take extra breaks 112|3|4|5]|6]|7
22 |Obeys company rules and regulations even when no one is watching 112(3]|4|5|6|7
23 |Helps orient new people even though it is not required 1123|4567
24 |lIs one ol my most conscientious employees 1123|4567

——

& Ny . 5 £




Anexo B
Escala de Apoyo Organizacional Percibido de Eisenberger,
Huntington, Hutchison y Sowa (1986) Traducida y Adaptada por
Maberti (2001).
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Anexo C
Escala de Compromiso Organizacional de Allen y Meyer (1990),
traducida por Aleman y Gonzales (1997).
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CUESTIONARIO DE CIUDADANIA ORGANIZACIONAL
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E “5 B o s
B |2 g | = E
§IE 15 5atleld
= B é B ]
s|g|celige|z|¢
FlE( &S B[ 8
Zle |- lEslha |2 |
1 [Ayudo a compafieros con trabajos pesados 121818 &:8 T
2 [No necesito que me manden a hacer fas cosas t(2i3 45167
3 [Apoyo el dar un dia honesta de trabajo. por un dia honesta de paga. t120 8 2lE 8 (T
4 (Evito crearle problemas a mis compafieros de trabajo 1{23{4({5|6|7
5 |Me molestan cuestiones triviales constantemente 142 84,8 .67
B |Estoy al corriente de los cambios en Ja organizacion 1121314151617
7 |Tiendo a exagerar Ias cosas g 2081 4& 16 167
8 |Considero el impacto que tienen mis acciones sobre los demds 112]3}4)5)16)7
9 |Asisto a reuniones gue no son obligatorias, pero se consideran importantes 1123|4567
10 |Estoy dispuesto a tenderle la mano a las personas que me rodean. 1)2|3]4]6|6]|7
11 |Ejecuto funciones gue no son obligatorias, pero favorecen la imagen de la empresa 1]12(3|4|5|6]7
12 |Leo y estoy al tanto de los anuncios, memos, ete de la organizacion 0 o e W S T Y T (4
13 |Ayudo a compafieros quienes se han ausentado 1123|4567
14 |No violo los derechos de los demas 2 a4 5)| 67
15 |Ayudo a compaieros que tienen problemas relacionados con el trabajo 1|02 |58 |4 | By &) 7
16 |Generalmente me coneentrd en lo que estd mal, en lugar de apreciar el lado positivo | 112134156 ?_l
17 |Hago cosas para prevenir problemas con otros trabajadores l 11234 (5|6/|7
18 |Soy puntual en el trabajo 1721 3| 4| &) 6T
19 [Apoyo las decisiones de la empresa 1_|_ 213|458 |67
20 |Estoy consciente sobre como mi comportamiento afecta el trabajo de otraspersopas | 1 1 2 | 3 | 4 | 6| 6| 7
21 |No tomo mas tiempo libre del permitida 11234 |5(6]|7
22 |Obedezco las normas y politicas de la empresa, atn cuando nadie esté supervisando | 1| 2 | 3 | 4 | 5| 6| 7
23 |Oriento a personas nuevas en ¢l trabajo, a pesar de que no es obligatorio 1123|4567
24 |Me considero uno de los empleados mas rectos 112134 5176 7 |




Anexo D
Escala de Satisfaccion Laboral de Spector (1997) y traducida por
Manfredi y Tovar (2004).




ESCALA DE SATISFACCION LABORAL
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1 |Siento que me estan pagando una cantidad justa por ¢l trabajo que hago 112134 |6 |67
2 |Realmente hay poca oportunidad de promocion en mi trabajo gl =2 Sl s e |7
3 |Mi supervisor es bastante competente haciendo su trabajo 10 200 @l A ]E . | 7
4 |No estoy satisfecho con los beneficios que recibo 1123|4567
5 |Cuando hago un buen trabajo recibo, el reconocimiento que deberia recibir 112|3|4(5(6|7
6 |Muchas de nuestras reglas y procedimientos hacen dificil hacer un buen trabajo 11234 |5|6|7
7 |Me gusta la gente con la que trabajo 11213 |4|5|6/(7
8 |Algunas veces siento que mi trabajo no tiene sentido 112 |3|4|5|6]|7
9 |Las comunicaciones parecen buenas dentro de esta organizacion. T 12| 34| 8|87
10 |Los aumentos de salario son demasiado bajos y muy espaciados entre si 1123|4567
11 |Aquellos que hacen bien su trabajo tienen una oportunidad justa de ser promovidos 1|2|3|4|5(|6]|7
12 |Mi supervisor es injusto conmigo 112 |3|4|5|6]|7
13 Los h?.neflicms que recibimos son tan buenos como los que ofrecen otras 1l2l3lalslel7
organizaciones
14 |Siento que el trabajo que hago no es apreciado 1123|485 |67
Mis esfuerzos por hacer un buen trabajo son rara vez bloqueados por las normas v
15 s L 1152 | 8| & B &7
procedimientos oficiales de la empresa
16 Encuentro que tengo gue ‘tmbajar mas duro en mis tareas debido a la incompetencia 112l3lalslel7
de la pente con que trabajo
17 |Me gusta hacer las cosas que hago en el trabajo O < - T e O el MR
18 |Las metas de esta organizacion no estin claras para mi T2 3] %88 [T
19 |No me siento apreciado por la organizacién tl2|@|4|56|6]|7
20 |La gente progresa aqui tan rapido como lo hacen en otras empresas 1({2|3[(4|5]|6]|7
21 |Mi supervisor muestra poco interés en los sentimientos de sus subordinados 112 |3|4|5|6]|7
22 |El paguete de beneficios que tenemos es equitativo tl2|a|l4|s5|6]7
23 |Hay pocas recompensas para los que aqui trabajan 11213 |4|5|6 |7
24 |Tengo demasiado que hacer en el trabajo 1123|4565 |6(7
25 |Disfruto con mis compaiieros 1121345617
26 |A menudo siento que no sé que esta pasando con la organizacion 112|13|4|5|6|7




27 [Siento orgullo de hacer mi trabajo 1
28 |Me siento satisfecho con las oportunidades de incremento salarial 1
29 |Hay beneficios que no tenemos y deberiamos tener 1
30 |Me gusta mi supervisor 1
31 |Tengo mucho trabajo administrativo 1
32 [No siento que mis esfuerzos sean recompensados en la forma en que deberian ser 1
33 |Estoy satisfecho con mis oportunidades de pramocion 1
34 |Hay demasiadas discusiones y peleas en el trabajo 1
35 |Mi trabajo es agradable 1
36 |Las asignaciones de trabajo no se explican completamente 1
el e et e . g o =, NN




Anexo E
Cuestionario de Datos Personales




Edad
Sexo F M
Nivel de Cargo

1__ Supervisores de Proceso (Coordinadores de area y jefes
de areas)

2 Bioanalistas (Bioanalistas)

3 Personal Técnico-operativo (Analistas, técnicos,

asistentes y auxiliares administrativos)

4 Personal Atencion al cliente (Enfermeras/os, controlistas,
cajeros y recepcionistas)

5 Personal Base (Auxiliares de mantenimiento y de lavado

y servicios técnicos)




Anexo F
Grafico de Distribucion de Frecuencia del Nivel de Cargo de los
Empleados y Grafico de Distribucion de Frecuencia del Sexo de los
Empleados




Grafico de Distribucion de Frecuencia del Nivel de Cargo de los
Empleados
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ANEXO G
Escala de Ciudadania Organizacional Traducida




Escala de Ciudadania Organizacional
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1 |Ayudo a compaferos con trabajos pesados 1123|4567
2 |No necesito que me manden a hacer las cosas 15253 |'4 | B & 7
3 |Apoyo el darun dia honesto de trabajo, por un dia honesto de paga, 21341567
4 |Evito crearle problemas a mis compafieros de trabajo 112|3|4]|5|6|7
§ |Me molestan cuestiones triviales constantemente 12 3| 4| 5| &|F
6 |Estay al corriente de los cambios en la arganizacion 12130418516l 7
7 |Tiendo a exagerar las cosas 112 |3|4|5(|6]|7
8 |Considera el impacto que tienen mis acciones sobre los demas 1|23 |4 |8 |86|7
9 |Asisto a reuniones que no son obligatorias, pero se consideran importantes 112(3[4(85([6]7
10 |Estoy dispuesto a tenderle la mano a las personas que me rodean, 11 2|8 |48 |67
11 |Ejecuto funciones que no son obligatorias, pero favorecen la imagen de la empresa 1123|4567
12 |Leo y estoy al tanto de los anuncios, memos, ete de la organizacion 112([3]|4]|5|6|7
13 |Ayudo a compaiieros guienes se han ausentado 112|383 |4(5|6(T7
14 |No vielo los derechos de los demds 1 (2| 8|%|5]|6/|7F
15 |Ayudo o compaiicros que tienen problemas relacionados con el trabajo 1128|4867
16 |Generalmente me concentrd en lo que estd mal, en lugar de apreciar el lade positivo 1| 2|3.|4|5|6|7
17 [Hago cosas para prevenir problemas con otros trabajadores 1(2|3|4|5|6]|7
18 [Soy puntual en el trabajo 12| 8|4]5 6|7
19 |Apoyo las decisiones de la empresa 712 |8 |4|5|6]|7
20 |Estoy consciente sobre como mi comportamiento afecta el trabajo de otras personas | 1 | 2 | 3 | 4 | 5| 6| 7
21 [No tomo mas tiempo libre del permitido 11234567
22 |Obedezco las normas y politicas de la empresa, ain cuando nadie esté supervisando 1] 2] S @& |6 |7
23 |Oriento a personas nuevas en el trabajo, a pesar de que no es obligatorio 112|13|4|5|6]|7

Me considero uno de los empleados mas rectos

e Mgy



ANEXO H
Coeficientes de Confiabilidad de la Prueba Piloto




Confiabilidad de la Prueba Piloto

Media Varianza Correlacidn Alpha
si el item si el item del item con sl el
item
es borrado es borrado la escala total es

borrado
cl 126,9396 216,8815 , 6278 , 8012
€2 129,8983 238,1047 ,0221 , 8294
Cc3 128,2953 235,3041 , 0427 , 8324
Cc4 126,6040 217, 6192 4756 , 8061
Cc5 127,1074 224,2451 , 2680 ,B173
Cé 126,7718 236,0827 ;1526 , 8190
c7 120l 222,1437 , 3025 , 8155
(of:] 126,8523 218,6537 , 5964 , 8028
(ol} 127,2752 222,7413 , 4349 , 8086
cl0 126,4631 221,6287 , 6840 , 8030
Cill 126,9060 230,1668 , 2834 , 8148
clz 126,8054 234,4146 Pl e , 8169
Ccl3 127,2081 213,3280 , 6523 , 7989
Cl4 126,3289 232,5330 +3027 , 8144
Ccl5 126, 6510 219,2693 , 6881 , 8013
cie6 127,6711 220,7087 , 3439 , 8130
cl7 127,0201 222,2766 + 5125 , 8063
Cc18 126,7114 232,1391 + 1997 , 8183
cl9 128,1544 227,393 ;1985 ;8211
c20 126,9732 226,2560 , 3570 8118
c21 127,3826 213,2513 , 5138 , 8037
c22 126,8456 212,7666 , 6348 1891
c23 126,7651 217,1809 , 5994 , 8020
c24 127,3087 230,6743 , 1978 8192
Alpha = , 8182
Alpha Estandarizada = , 8434




ANEXO |
Analisis Factorial de la Prueba Piloto
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Analisis Factorial de la Prueba Piloto

Suma de las saturaciones al cuadrado
Factores Autovalores iniciales de la rotacion
% de la % de la
Total varianza | % acumulado Total varianza | % acumulado
Altruismo 6,260 26,083 26,083 4 430 18,457 18,457
Deportivismo 2,341 9,756 35,838 2792 11,632 30,089
Conciencia 1,955 8,147 43,985 2486 10,357 40,446
Integridad 1,618 6,743 50,728 2 468 10,283 50,728
Ciudadania Organizacional |
Altruismo Deportivismo | Conciencia Integridad

C1 577 324

c2 627

g3 551

C4 ,330 570

Cc5 730

Cc6 572

Cc7 703

cs ,363 415 632

C9 403 ,301

C10 612 318 451

C11 509 465

c12 608

c13 706 ,309

C14 442

C15 662 478

C16 ,639

C17 ,536

c18 602 -,361

Cc19 834

c20 715

Cc21 T2

c22 739

e23 402 ,330 468

C24 547




Anexo J
Instrumento Definitivo




Caracas Abril de 2005

Por medio de la presente nos dirigimos a usted para solicitar su
colaboracion en una investigacion que se esta realizando con
el fin de obtener el grado de licenciado en psicologia en la
Universidad Catdlica Andrés Bello.

Para ello requerimos conteste TODAS las peguntas del
siguiente cuestionario, ya que de lo contrario éste sera
invalidado. Siéntase libre de contestar sinceramente pues la
informacidn recaudada sera tratada de manera confidencial por
lo que no debe escribir su nombre o alguna informacién que lo
identifique.

Muchas gracias por su colaboracion,

Mariana Biaggini y Alexandra Mendoza




Instrucciones:

A continuacion se presenta una escala que tiene como objetivo describir los comportamientos de los
empleados. Lea detenidamente las afirmaciones, y marque con una X la opcién que mejor describa su manera
de pensar. No es una prueba para medir conocimientos ni capacidades, por lo tanto no existen respuestas
buenas. Por favor conieste todas las afirmaciones. Los datos por usted suministrados son totalmente
confidenciales. Agradecemos su colaboracion y sinceridad.

Edad Sexo: F M <

Nivel del Cargo: <

1 Supervisores de Proceso (Coordinadores de drea y jefes de dreas) %

2 Bioanalistas (Bioanalistas) £ =2 % .

3 Personal Técnico-operativo (Analistas, téenicos, asistentes y auxiliares 3 2 S s | = T

administrativos) ﬁ g ? = g § §

4 Personal Atencion al chiente {Enfermeras/os, controlistas, cajeros y recepeionistas) 'E % g ?.a-: E| 2 E}-

5 Personal Base (Auxiliares de mantenimiento y de lavado y servicios técnicos) o T - - D

Z|E|Sz858]=

1 [Ayudo a compafieros con trabajos pesados O T < . A LR < o
2 |No necesito que me manden a hacer las cosas 112(3|4|8|6]|7
3 |Apoyo el dar un dia honesto de trabajo, por un dia honesto de paga. N e O e - A
4 |Evito crearle problemas a mis compafieros de trabajo 12| 3| 4|5 |67
5 |Me molestan cuestiones triviales constantemente 112|3|4|5]|6]|7
6 |Estoy al corriente de los cambios en la organizacion 12|13 |4|6[86(7
7 |Tiendo a exagerar las cosas 1123|4567
8 |Considero el impacto que tienen mis acciones sobre los demas 112 |3 |4|86]l6(7
9 |Asisto a reuniones gue no son obligatorias, pero se consideran importantes 112(3|4]|5|6]|7
10 |Estoy dispuesio a tenderle ba mano a las personas que me rodean, 1 2 Bk G e ) *
11 |Ejecuto funciones que no son obligatorias, pero favorecen la imagen de la empresa 1123|4567
12 |Leo y estoy al tanto de los anuncios, memos, ¢te de la organizacion 19123486 [6e]F
13 |Ayudo a compafieros quienes se han ausentado L e I A o < [ <
14 |No violo los derechos de los demis 1(2(3|4]|5|6]|7
15 |Ayudo a compafieros que tienen problemas relacionados con el trabajo 1123 |4(565|6/|7
16 |Generalmente me concentrd en lo que esta mal, en lugar de apreciar el lado positivo 1] 2a) @ |« |5 |84 7
17 Hago cosas para prevenir problemas can atros trabajadares 112131415186 T‘
18 [Soy puntual en el trabajo 112(3|4(5]6|7
19 |Apoyo las decisiones de la empresa 1122 I 415 J 6|7 ]




20

Estoy consciente sobre cémo mi comportamiento afecta el irabajo de olras personas

21

No tomo mas tiempo libre del permitido

22

Obedezeo las normas v politicas de la empresa, atn cuando nadie esté supervisando

23

Oriento a personas nuevas en el trabajo, a pesar de que no es obligatoria

24

Me considero uno de los empleados mas rectos

25

Siyo no hubiera invertido tanto ¢én mi mismo(a) en esta organizacion, yo consideraria
trabajar en otra parte

26

Aunque fuera ventajoso pard mi yo 1o siento que sea Correcta renunciar d i
organizacion ahora

27

Si deseara renunciar a la organizacion en estos momentos muchas cosas de mi vida se
verian afectadas

28

Permanecer en mi organizacion sciualmente es un asunto tanto de pecesidad como de

\desco

29

Si renunciara a esta organizacion siento que tendria pocas opeiones altermnativas

30

Seria muy feliz si trabajara el resto de mi vida en esta organizacion

31

Me sentiria culpable si renunciara a esta organizacion en este momento

32

Esta organizacion merece mi lealtad

33

Realmente siento los problemas de mi arganizacion como propios

34

No siento ninguna obligacion de permanecer con mi empleador actual

35

Yo no renunciaria a mi organizacian ahora porque me siento obligado con la gente en
cllas

36

Esta organizacion tiene para mi un alto grado de significacion personal

37

Le debo muchisimo 8 mi organizacion

38

No me siento como “parte de la familia” en mi organizacion

39

No tengo fuertes sentimientos de pertenencia en mi organizacion

40

Una de las pocas consecuencias importantes de renunciar a esta organizacion seria la
escasez de alternativas

41

Seria muy dificil para mi en este momento dejar mi organizacion, incluso si lo deseara

42

43

No me siento “emocionalmente vinculado” cop esta organizacion

La organizacion aprecia mi contribucion para su progreso

44

La organizacion se enorgullece de mis logros en el trabajo

45

Si la organizacion pudiera contratar a alguien por un salario mas bajo para
reemplazar, lo haria

48

ILa organizacion estd dispuesta a ayudarme cuando necesito un favor especial

415
415
415
415
415
41 8
415
415
415
415
415
415
4|5
4|5
4|5
405
4|5
415
415
415
45
415
415
415
415
415
4_J_5




47 (La organizacion se preocupa par mi satistaccion en el trabajo 1 24 3 4181617
48 |La organizacion presta atencion s mis opiniones y N 1~ Nl P S < L
49 |La organizacion presta muy poca preccupacion por mi 10 ] 2] @h) L st s LT
— —
50 |Es posible obtener ayuda por parte de la organizacion cuando tengo un problema 1 Ei 3 J 416|167
51 |Aunque yo realizara el mejor trabajo posible, la organizacion no se daria cuenta 12 l 3|4 ' 5|6 7J
52 |La arganizacion no aprecia ningun tipo de esfuerzo extra que yo haga A 20 4—[ Ll [H < [
53 Ljd organizacion no me loma en cuenta cuando adopta decisiones que me afectan 1lalalalslel7
directamente
54 |La organizacion trata de que mi trabajo sea lo mds interesante posible B o e R O 0
55 |La organizacién verdaderamente toma en cuenta mis metas y valores & R~ < S - S < O < 0 4
56 |La arganizacién realmente se preocupa por mi bienestar 23415187
57 |Si se le presentase la oportunidad, la orpanizacion se aprovecharia de mi iz al 4 | 50 6] 7
La organizacion estd dispuesta a hacer esfuerzos para ayudarme a desempediar mi
58 ; X ; T2 18] 41 8| 67
trabajo demastianda lo mejor de mi
59 [Siento que me estan pagando una cantidad justa por el trabajo que hago 1121345617
60 |Realmente hay poca oportunidad de promocidn en mi trabajo 1123 [4(5]|6]|7
61 |Mi supervisor es bastante competente haciendo su trabajo T1213)|4]| 86|87
52 |No estoy satisfecho con los beneficios que recibo 112 1314]|85)|6]|F
63 [Cuando hago un buen trabajo recibo, el recanocimiento que deberia recibir 112|345 [|6]|7
64 [Muchas de nuestras reglas v procedimientos hacen dificil hacer un buer trabajo il i A T i B
65 |Me gusta la gente con Ja que trabajo g AR SJ 4 I 5.0 87T
66 |Algunas veces siento gue mi trabajo no tiene sentido T 2134 8] 6T
67 |Las comunicaciones parecen buenas dentro de esta organizacion. - M B S - < W
68 |Los aumentos de salario son demasiado bajos y muy espaciados entre si gl > A R it N I
69 |Aquellos que hacen bien su trabajo tienen una oportunidad justa de ser promovidos 112184867 -‘
R
70 |Mi supervisor es injusto conmigo 11 2 @4 56|T
71 Los bn:encfrcms que recibimos son tan buenos camo log que afrecen otras 11213lalslel7
ﬁrgamzacmnes
72 (Siento que el trabajo que hago no es apreciado 1123141567
73 Mis csllfuelrzos por h:maer un buen trabajo son rara vez bloqueados por las normas y 112l3lalslsgls
rocedimientos oficiales de la empresa




Encuentro que tengo que trabajar mas duro en mis tareas debido a la incompetencia

i de la gente con que trabajo
75 (Me gusta hacer las cosds que hago en el trabaja 3 &
76 [Las metas de esta organizacion no estdn clants pard mi 3 6
77 |No me siefito apreciado por fa organizacion 3] &
_; La gente progresa aqui tan répido como lo fiacen en otras empresas 3 6
79 (Mi supervisor muestra poco interés en los sentimientos de sus subordinados 3 6
80 |El paquete de beneficios que tenemos es equitativo 3 G
81 |Hay pocas recompensas para fos que aquf trabajan 3 6
82 |Tengo demasiado que hacer en ef trabajo 3 6
83 |Disfruto con mis compaileros 3 G
84 (A menudo siento que no sé que estd pasando con la organizacidn 3 6
85 |Siento orguiio de hacer mi trabajo 3 6
86 |Me siento satisfecho con fas oportunidades de incremento safarial 3 G
87 |Hay beneficios que no tenemos y deberiamos tener 3 8
88 |Me gusta mi supervisor 3 6
89 |Tengo mucho trabajo administrativo 3 6
90 |No siento que mis esfuerzos sean recompensados en fa forma en que deberfan ser 3 g
91 |Estoy sausfecho con mis oportunidades de promacion 3 g
92 |Hay demasiadas discusiones y peleas en el trabajo 3 G
93 [Mi trabajo es agraduble 3 g
94 |Las asignaciones de trabajo no se explican completamente 3 5]

Gracias por su cofaboracién.




ANEXO K
Coeficientes de Confiabilidad de las escalas incluidas en el estudio



Media Varianza Correlacién Alpha

si el item si el item del item con si el item

es borrado es borradoe la escala total es borrado
Altruismo
c2 73,1985 39,7334 ;2450 , 6788
c3 72,8324 41,5639 2606 , 6704
c4 72,6330 41,0009 . 3076 , 6634
c8 73,3537 40,7412 , 2680 , 6702
cl0 72,4761 43,7274 ;3526 , 6655
Cc1l4 72,6011 40,8698 ,4190 , 6505
clh 72,8165 42,8116 el , 6685
c17 73,1064 40,1327 s Lor il , 6569
c20 73,0957 38,8281 , 3941 , 6483
c21 73,1729 39,1514 , 2978 , 6675
Cc2z2 72,6277 42,6183 3561 6611
c23 72,7420 41,8559 3645 , 6582
c24 73,6622 40,7043 , 2899 , 6664
Alpha de Cronbach = , 7056

Complacencia

Ccl 33,0745 27,1678 ;2824 , 6455
Co 33,9468 22,3438 , 4208 , 6075
co 33,4601 23,9237 4146 , 6065
Gll 32,7234 26,1580 ,49083 ;5945
€12 32,9947 26,4906 , 3926 , 6157
€13 32,6330 29,3369 2338 , 6542
€19 33,5718 25,5575 , 3696 , 6207
Alpha de Cronbach = 6621

Apoyo Organizacional Percibido

ROP1 62,9069 252, 9380 ,6428 , 8571

AOP2 62,8830 252,9516 , 6440 , 8571

AOP3 63,5213 268,0582 ,3299 ,8719 |
AOP4 62,3697 254,5963 , 6215 ,8582 |
AOP5 63,0665 245,4062 , 7696 ,8511

AOP6 63,0479 247,8804 , 7351 ,8528

ROP7 63,1649 266,0794 ,4055 ,8678

AQPS 62,2739 259,1114 , 5975 , 8597

AOP9 63,1516 262,7370 , 4127 , 8680

AOP10 63,1223 260,1023 , 4758 ,8648

AOP11 63,3963 266,5759 , 3799 , 8691

AOP12 62,8324 257,6705 ,5874 , 8599

AOP13 63,1543 249,2188 , 7210 ,8536 f
AOP14 63,0798 251,3696 ,7110 ,8545 I
AOP15 63,4229 315, 9887 -,3992 ,8996 ‘
AOP16 62,8378 254,2216 ,6418 ,8574 '

Alpha de Cronbach = ,8729 i




Media

si el item
es borrado

Varianza
si el item
es borrado

Compromiso Organizacional Afectivo

Col
Ccoz2
CO3
cos8
Co9
C010
okl
Co1l5

33,6356
33,0745
32,8165
34,1011
32,5505
33,8457
33,1144
32,5824

Alpha de Cronbach =

68,4189
73,3224
73,5422
69,6484
74,6961
74,5841
70,8322
118252

Compromiso Organizacional de Permanencia

Cco4
Co5
Co6
col

13,7783
13,8777
L5, T8
14,4761

Alpha de Cronbach =

15,6231
e G
15,5834
17,7274

Compromiso Organizacional Normativo

cov

coi3
co1l4
Ccoleé
Ccol17
col8

20,6649
20,8484
20,0957
21,7367
21,2074
20,8059

Alpha de Cronbach =

Satisfaccion Laboral

SL1
SL.2
S5L3
SL4
SL5
SLé
SL7
SL8
SLS
SL10
SL11
5L12
SL13
SL14
SL15
5L16
SL17

150,4693
149, 6987
147,9173
149,4853
149, 6587
149,4560
147,4587
148,2373
149,1893
150,3547
149,4960
148,2080
150,3147
149,1547
149,3947
148,8533
147,2800

34,4741
37,2596
36,8175
34,1198
35,9355
33,8902

673,1053
705,5266
689,1402
671,9136
672,5891
693,4626
703,2329
682, 9569
668,5068
678,9514
666, 6196
684,1545
668,8312
665,7407
715,9615
693, 5854
710, 6032

Correlacién
del item con
la escala total

, 6694
, 5955
,6113
,5741
,5959
,4330
,6393
L4521

+4530
5234
,4208
, 2744

+ 3958
2768
3311
73122
» 3053
4183

, 4478
» 1180
3358
4369
4791
;2863
;2180
3547
5066
;3576
» 4825
3469
3230
5291
, 0276
F 22986
520

Alpha
si el item
es borrado

, 8042
;8151
8136
, 8184
, 8159
»B3786
, 8080
, 8320

» 5368
, 4878
» 9601
6615

s 5 2%
6017
;5812
5645
»5920
D457

,8539
» 8622
,B567
, 8541
, 8532
+ 8577
. B8589
,B562
;8525
, 8562
, 8527
;8564
, 8522
8515
» 8635
» 8595
, 8598




SL18 149,1840 684,1880 #3398 8566 |
|

SL19 148,8320 671,2578 ,4998 ,8528
SL20 150,4027 671,7545 ,5166 ,8525
sL21 148, 3467 681,4784 ,3776 , 8557
SL22 149, 9547 671, 0808 ,5050 ,8527
S123 149,7120 673,9382 ,4493 , 8539
S1.24 150,1707 708,4467 ,1185 ,8613
SL25 147, 4560 708, 5535 ,1839 ,8593
S1.36 149,9493 675,1338 , 4438 , 8541
SL27 147,1947 713,3497 ,1200 , 8602
S128 150,1067 665, 6303 ,5094 , 8522
SL29 150, 6507 680,7413 ,3905 , 8554
S1.30 148,1307 694,3385 ,2362 , 8501 '
S131 149,5093 707, 6784 ,0931 ,8629 "
S132 150,1973 668,5438 ,5127 , 8524 '
S133 149, 8880 671,0462 ,4853 , 8530
SL34 148,7707 674,3056 ,4213 , 8545 ﬂ
SL35 147, 6987 703,7779 ,1985 ,8593 '
S136 148,7787 686,6541 ,3152 ,8572

Alpha de Cronbach = ,8555 |||

—




ANEXO |
Analisis factorial de la Escala de Ciudadania Organizacional




Analisis Factorial de Ciudadania Organizacional

Autovalores iniciales

Suma de fas saturaciones al cuadradao

de la rotacién

Factores
% de la % de la
Total varianza | % acumulado Total varianza | % acumulado
Altruismo 4,059 16,912 16,912 2,868 11,948 11,948
Complacencia 1,527 6,362 23,274 2718 11,325 23,274

Ciudadania Organizacional
Altruismo Complacencia

C1 ,330

C2 329
C3 439
C4 560
C5

C6 622

c7

c8 355
Co 671

c10 ,308 391
C11 ,638

c12 697

C13 ,307

C14 604
c15 360
C16

c17 513
c18

C19 ,593

C20 447
c21 356
c22 375 ,380
Cc23 ,350 ,390
E?"« 342




ANEXO M
Analisis factorial de la Escala de Compromiso Organizacional



Analisis Factorial de Ciudadania Organizacional

T T L Suma de las saturacior:nes al cuadrado
de la rotacién
GompahEnis %dela | % dela
Total Variare % acumulado Total Vatlanss % acumulado
Afectivo 4,803 26,685 26,685 4,154 23,076 23,076
De Permanencia 2,299 12,770 39,455 2,238 12,433 35,509
Normativo 1,262 7,011 46,466 1,972 10,957 46,466
Compromiso Organizacional Jil
Afectivo De Permanencia Normativo

Cco1 782

Cco2 ,680

co3 698

CO4 671

COs 768

cos 883

co7 ,382 529

cos8 718

co9 674

co10 570

CO11 Tt 7

Cco12 534

Co13 585

CO14 394 419

CO15 494 ,333

Co16 ,399 422

CO17 - 310 580

CcOo18 ,699




ANEXO N
Matriz de Correlaciones Simples coeficiente producto-momento de

Pearson entre las Variables del Estudio




Matriz de Correlaciones Simples

Apoyo Compromiso il Compromiso :
Nivel de St S Organizacional A Satisfaaccién
Sexo Carao Organizacional Organizacional dis Organizacional Laboal
g Percibido Afectivo . Normativo i
Permanencia
Sexo 1,000 -, 106" ,033 -,051 -.038 052 -,002
' ; ,040 520 326 467 319 964
. -,108* 1,000 ,129* 118 -075 216" 191+
Nivel de Cargo
,040 , 012 022 147 ,000 ,000
Apoyo Organizacional ,033 1297 1,000 549 354 2417 Bog™
Percibido 520 ,012 , ,000 ,000 ,000 ,000
Compromiso Organizacional -,051 118* 549 1,000 243 428" 393"
Afectivo 326 022 ,000 ; ,000 ,000 ,000
Compromiso Organizacional -,038 -,075 ,354* 243 1,000 -070 346"
de Permanencia 487 147 ,000 ,000 ; A75 ,000
Compromiso Organizacional ,052 216™ 241 428" -,070 1,000 137
Normativo 319 ,000 ,000 ,000 175 , ,008
-,002 1914** 659" 393** 346" 137 1,000
Satisfaccion Laboral ' ' ! p ' : !
S 964 000 000 000 000 008 ,

*_La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).
** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).




ANEXO N

Modelo de Regresion para la Dimension Altruismo de la Variable

Ciudadania Organizacional



Modelo de Regresion para Altruismo

' R cuadrado | Error tip. de fa | Durbin-W
Modelo R J P cv:)n-egic!a‘I estimacion atson
Alruismo | 506 | 286 | 246 5,01 1,686
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados t Sig.
B Error tip. Beta
(Constante) 24,351 1,795 13,568 ,000
Apoyo Organizacional 7
Percibido 8,146E-02 022 242 3,638 ,000
Compmm;so Organizacional 160 035 267 4590 000
Afectivo
Compromiso Organizacional | 5 4eoe02 | 057 030 612 541
de Permanencia
Comprqmlso Organizacional 2.79E-02 043 -.033 -655 513
Normativo
Satisfaccion laboral 1,882E-02 ,013 ,088 | 1,448 149
1,007
.
el
@
«© 7
& o
L
B 501 e
K]
g 74
o 25
0,00 ’ 1 ’
0,00 25 .50 75 1,00

Probabilidad Observada




ANEXO O
Modelo de Regresién para la Dimension Complacencia de la Variable

Ciudadania Organizacional



Modelo de Regresion para Complacencia

R cuadrado | Errortip. dela | Durbin-W
Modelo ; - ;
R R cuadrado corregida estimacion atson
Complacencia 192 ,037 ,024 6,45 1,781
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados t Sig.
B Error tip. Beta
(Constante) 66,527 2,310 28,800 ,000
ApoyaOrganizaciona| 84E-03 | 029 -022 -290 772
Percibido
Compromlso Organizacional 9.482E-02 045 140 2115 035
Afectivo
Compromiso Organizacional
de Permanencia 5,834E-02 | 073 045 797 426
Compromisa Organizacional | s age 1001|1055 085 1477 140
Normativo
Satisfaccién Laboral -3,4E-04 017 -,001 -,021 984
1,00

o 75T

© 2

<

ﬂ 2

g 50

=2

5

8

e

= 254

v/
0,00 : :
0,00 25 50 75 1,00

Probahilidad Oservada




ANEXO P
Modelo de Regresién para la Dimension Compromiso Organizacional

Afectivo de variable Compromiso Organizacional




Modelo de Regresion para Compromiso Organizacional

Afectivo

R cuadrado | Errortip. dela | Durbin-W
Modelo i B eurdiadn corregida estimacion atson
1 556 ,309 ,302 8,06 1,819

Coeficientes no eg?aiﬁdca[?igtae;o
estandarizados S t Sig.
B Error tip. Beta
(Constante) 16,774 2,816 5,857 ,000
Sexo -1,414 960 -,064 -1,473 142
Nivel de Cargo ,300 366 036 820 412
Apoyo Organizacional
Percibido 291 ,032 517 9,001 ,000
Satisfaccion Laboral 1,609E-02 021 ,045 772 440
1,00
s 751
B
@
(=9
]
E j1e]
B
=
3
2
& o)
4
0,00 .
0,00 25 50 75 1,00

Probabilidad Observada




ANEXO Q
Modelo de Regresidn para la Dimension Compromiso Organizacional de

Permanencia de la Variable Compromiso Organizacional




Modelo de Regresién para Compromiso Organizacional de

Permanencia
R cuadrado | Errortip. de la | Durbin-W
Modelo 4 R{ugoeta corregida estimacion atson
Compromiso Organizacional
46 Peiansbois 415 172 163 461 1,784
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados t Sig.
B Error tip. Eeta
(Constante) 10,603 1,611 6,580 ,000
Sexo -,708 548 -,061 -1,281 201
Nivel de Cargo -, 665 ,209 - 154 -3,174 002
Apoya Organizacional
Percibido 6,701E-02 ,018 228 3,623 ,000
SAtisfaccion Laboral 4,226E-02 ,012 228 3,645 ,000

Probabilidad Esperada

0,00

25 50

75

Probabilidad Observada

1,00




ANEXOR
Modelo de Regresion para la Dimension Compromiso Organizacional

Normativo de la Variable Compromiso Organizacional




Modelo de Regresion para Compromiso Organizacional

Normativo
R cuadrado | Errortip. dela | Durbin-W
Modelo i Ry corregida estimacion atson
Comprqmisc organizacional 317 100 091 6.56 1774
Normativo
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados t Sig.
B Error tip. Beta
(Constante) 15,912 2,294 6,937 ,000
Sexo 1,012 782 ,064 1,295 196
Nivel de Cargo 1,200 298 ,203 4,024 ,000
Apoyo Organizacional
Percibido 105 ,026 262 3,999 ,000
Satisfaccion Laboral -1,91E-02 017 -,074 -1,125 ,261

Prob abilidad Esperada

0,00 4

0,00

25

50

.?IE 1,00

Probabilidad Observada




ANEXO S &
Modelo de Regresion para la Variable Satisfaccion Laboral




Modelo de Regresion para Satisfaccion Laboral

R cuadrado | Errortip. de la | Durbin-W
Modelo R Sl corregida estimacion atson
Satisfaccion Laboral 668 446 441 20,05 1,867
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados t Sig.
B Error tip. Beta
(Constante) 78,796 5,893 13,841 ,000
Sexo - 771 2,388 -,013 -323 747
NCNivel de Cargo 2451 ,902 108 2,717 ,007
Apoyo Organizacional
Peribido 1,011 ,061 ,646 16,575 ,000

Probabilidad Esperada

0,00

25

—

50

75 1,00

Probabilidad Observada




ANEXO T
Modelo de Regresion para la Variable Apoyo Organizacional Percibido




Modelo de Regresion para Apoyo Organizacional Percibido

| Reuadrado | Errortip. de la | Durbin-W
Modelo & Sl corregida estimacion atson
Apbye Organizacional 137 019 014 17,02 1,529
Percibido
Coeficientes no Coeficientes
esfandarizados estandarizados t Sig.
B | Errortip. Beta
(Constante) 58,745 3,755 15,646 ,000
Sexo 1,862 2,024 ,047 920 ,358
Nivel de Cargo 1,968 ,759 134 2,593 ,010
1,00
151
L1y
B
2 of
= wl
@ .50 -
2 wl®,
z w
= ,
5 P
o, 1]
254
a.00 —
0,00 26 50 15 1,00

Probabilidad Observada




