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1.- Introducción
La gestión de las organizaciones sufre desafíos constantes en la manera de organizar 

el trabajo en función de intensas transformaciones sociales, económicas y culturales que 
1.,-D04)$#4($&'#40-.)'($')*&'$#.($-),-/-,+.($7$'#$*&4243.$=Y.&-)$RSSO>A$6'9e)$a4(0I.4#?$

H.&&'($7$a.&*.$=RSOS>?$#4($.&94)-:40-.)'($'(*\)$04,4$/':$1\($4*')*4($4$#4$/4#.&-:40-B)$,'$

sus colaboradores, y los gestores se han esforzado para construir un ambiente de trabajo 
saludable, donde fenómenos psicosociales como el soporte social y el soporte organi-
zacional pasan a adquirir relevancia a medida que pueden contribuir al bienestar de los 
-),-/-,+.($=J'&*I'#(')?$`34#1'&($7$6.,'&F'#,*$RSS >A

De esa manera, el soporte social y el soporte organizacional vienen asumiendo un 
importante papel en los estudios organizacionales, pues expresan la percepción del indi-
/-,+.$(.2&'$0.),-0-.)'($7$04&40*'&<(*-04($,'$(+$*&4243.$=a4(0I.4#?$H.&&'($7$a.&*.$RSOS>A$

Mientras que la percepción del soporte social en el trabajo da auxilio al trabajador para 
minimizar las inseguridades, tensiones y ansiedades que ocurren ante problemas y crisis 
y en la construcción de redes sociales, la percepción del soporte organizacional trans-
1-*'$'#$(-9)-D04,.$,'$%&'.0+%40-B)$7$0+-,4,.$%.&$'#$2-')'(*4&$,'#$0.#42.&4,.&$=f.22+&-$

RSOR>A$f4$&'#40-B)$*&42434,.&b.&94)-:40-B)$(+9-'&'$+)4$-,'4$,'$-)*'&0412-.$,'$2')'D-
cios mutuos, de donde emerge la percepción de soporte organizacional, expresado por 
creencias y percepciones de los colaboradores con respecto a la manera en que la orga-
)-:40-B)$0+-,4$,'$(+$2-')'(*4&$7$/4#.&-:4$(+($0.)*&-2+0-.)'($="-(')2'&9'&?$`+)*-)9*.)$7$

6.L4$OP T>A

Por otra parte, muchos estudios buscan evidencias acerca de factores responsables de 
400-.)'($-)F.&14#'($,'$#.($*&42434,.&'($')$2')'D0-.$,'$#4$.&94)-:40-B)?$*&4,+0-,4($%.&$

#4$'d%&'(-B)$g;.1%.&*41-')*.($,'$;-+,4,4)<4$8&94)-:40-.)4#h$=;;8>$=6-C+'-&4$RSSQ>?$

que señalan un comportamiento proactivo ante las situaciones organizacionales y el de-
(4&&.##.$,'$#4$0.)(0-')0-4$0.#'0*-/4$')$#.($-),-/-,+.(?$#.$C+'$%+','$9')'&4&$'D0-')0-4$7$

ventaja competitiva. Generalmente, comportamientos de ciudadanía organizacional son 
0.1%.&*41-')*.($0.)(*&+0*-/.($).$ -)0#+,',$ -)$4)$'1%#.7''i($ F.&14#$ 3.2$,'(0&-%*-.)A

incluidos en la descripción del empleo formal de un empleado That is common to many 
3.2(A=j49I.+2-$'*$4#A?$RSOO>A

[(<?$('$')*-'),'$C+'$'#$0.1%.&*41-')*.$,'$0-+,4,4)<4$('$&'D'&'$4$40*.($'(%.)*\)'.($

C+'$%'&1-*')$14)-F'(*40-.)'($%4&*-0+#4&'($,'$#.($*&42434,.&'($7$2')'D0-4)$4$#4$.&94)--
:40-B)$(-)$%&'/'&$+)4$&'*&-2+0-B)$F.&14#$=a.&*.$7$H4147.?$RSSQ>A$"('$0.1%.&*41-')*.$

voluntario y no obligatorio contribuye a la mejora efectiva de las funciones y papeles de 
#4$.&94)-:40-B)$=;.I')$7$k.#$RSSl>A$

m'$40+'&,.$0.)$6-C+'-&4$=RSSQ>?$('$I-0-'&.)$1+0I.($'(F+'&:.($%4&4$,'*'&1-)4&$ #4$

asociación entre comportamientos de ciudadanía y sus antecedentes. En su tesis, la au-



 PINVENIO 19 (37) 2016: 87-108

Los soportes social y organizacional como antecedentes  

del comportamiento de ciudadanía organizacional

*.&4$0.)D&14$#4$I-%B*'(-($,'$C+'$#.($#4:.($4F'0*-/.($0.)$'#$*&4243.$7$0.)$#4$.&94)-:40-B)$

son antecedentes directos de comportamientos de ciudadanía. Así, tratando comprender 
#4$-)5+')0-4$,'#$(.%.&*'$(.0-4#$7$,'#$(.%.&*'$.&94)-:40-.)4#$(.2&'$'#$0.1%.&*41-')*.$,'$

ciudadanía organizacional, según la perspectiva de los colaboradores del sector de mue-
2#'(?$('$%&'*'),'$&'(%.),'&$'#$(-9+-')*'$%&.2#'14$,'$-)/'(*-940-B)G$n;+\ !"#! $!%&'("&)%$!

del soporte social y el soporte organizacional sobre el comportamiento de ciudadanía 

organizacional, según la perspectiva de los colaboradores del sector de muebles?

La realización del estudio sobre la percepción de soporte social y organizacional en 
el trabajo y el comportamiento de ciudadanía organizacional en el ámbito del sector de 
muebles gaúcho contribuirá a minimizar la laguna teórico-empírica existente en estas 
temáticas, principalmente en Brasil. Asimismo, el estudio puede contribuir con herra-
1-')*4($%&\0*-04($7$'D040'($,'$9'(*-B)$4$1'3.&4&$#4($&'#40-.)'($')*&'$#4$.&94)-:40-B)$7$

los colaboradores, además de indicar posturas adecuadas de los gestores en las tomas de 
decisiones.
2.- Marco teórico
2.-1 Soporte social y organizacional en el trabajo 

El soporte en el trabajo viene asumiendo un papel relevante en los estudios organiza-
cionales a medida que el trabajo ocupa cada vez más un espacio central en la sociedad, 
actuando en las relaciones sociales y propiciando la realización de necesidades indi-
/-,+4#'($7$%&.F'(-.)4#'($=Y.&-)$RSSO>A$"#$(.%.&*'$')$'#$*&4243.$-)/.#+0&4$#.($(.%.&*'($

(.0-4#$7$.&94)-:40-.)4#?$C+'$('$&'D'&')$4$#4$%'&0'%0-B)$,'#$*&42434,.&$')$0+4)*.$4$04&40-
*'&<(*-04($7$0.),-0-.)'($,'$*&4243.$=a4(0I.4#?$H.&&'($7$a.&*.$RSOS>A

m'$40+'&,.$0.)$k4%#4)?$;4(('#$7$V.&'$=OP!!>?$'#$(.%.&*'$(.0-4#$('$&'D'&'$4#$9&4,.$

en que las interacciones de una persona con las otras satisfacen sus necesidades sociales 
básicas. El soporte social auxilia a los individuos en la construcción de redes sociales, 
1-)-1-:4),.$(+($,+,4(?$4)(-',4,'($7$*')(-.)'($4)*'$%&.2#'14($7$0&-(-($=f.22+&-$RSOR>A$

6'9e)$;.I')$7$K-##($=OP _>?$#.($'(*+,-.($(.2&'$(.%.&*'$(.0-4#$&'D'&')$4$,.($*'.&<4($%&-)-
0-%4#'($0.)(-,'&4,4($g'#$).&*'h$,'$'('$%&.0'(.G$'#$1.,'#.$,'$'F'0*.$%&-)0-%4#$7$'#$1.,'#.$

de buffering.
El modelo de efecto principal sugiere que el soporte social siempre trae efectos bené-

D0.(?$-),'%'),-')*'1')*'$,'$#4$'d-(*')0-4$.$).$,'$(-*+40-.)'($,'$'(*&@($=;.I')?$RSSl>A$

Este modelo evalúa, en cuanto a la integración de una persona a una red social comuni-
*4&-4?$#4$-)5+')0-4$')$(+$2-')'(*4&$F<(-0.$7$'1.0-.)4#$=;.I')7$K-##($OP _>A$"#$1.,'#.$

de buffering?$%.&$.*&.$#4,.?$(.(*-')'$C+'$'#$(.%.&*'$(.0-4#$*&4'$2')'D0-.($%4&4$#4$(4#+,$')$

#4$1',-,4$')$C+'$%&./''$&'0+&(.($%4&4$#-,-4&$0.)$(-*+40-.)'($,'$'(*&@($=;.I')?$RSSl>A$

"('$1.,'#.$'($2')@D0.$%4&4$-),-/-,+.($C+'$'d%'&-1')*4)$*4#'($(-*+40-.)'(?$')$#4($C+'$'#$

(.%.&*'$(.0-4#$%.,&\$%&.*'9'&#.($,'$#4($-)5+')0-4($,'$'(.($'/')*.($)'94*-/.($7$).$,'('1-
%'o4),.$%4%'#$(-9)-D04*-/.$F+'&4$,'$'(4($(-*+40-.)'($=;.I')$7$K-##($OP _>A$

El soporte social, en estas condiciones, funcionaría como un importante recurso para 
enfrentar los cambios, disminuyendo la percepción de amenaza en situaciones de estrés 
=6'-,#$7$H&B00.#-$RSST>A$a4&4$f.22+&-$=RSOR>?$#4$%'&0'%0-B)$(-9)-D04*-/4$,'#$(.%.&*'$(.-
cial lleva a la satisfacción en el trabajo, ya que proporciona un sentimiento de bienestar 
en los individuos. 
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Z.,&<9+':$7$;.I')$=OPP >$,'(*404)$*&'($*-%.($,'$,-1')(-.)'($,'$(.%.&*'$(.0-4#G$->$

(.%.&*'$'1.0-.)4#G$F&4('($.$400-.)'($%'&0-2-,4(?$0.1.$%&'.0+%40-B)?$0+-,4,.$.$'d%&'-
siones de cariño, y atención a las relaciones con colegas. Este soporte puede restablecer 
#4$4+*.'(*-14$,'#$-),-/-,+.?$%'&1-*-'),.$&',+0-&$'#$'(*&@($%(-0.#B9-0.$=6''14)$OPP >p$

-->$(.%.&*'$-)(*&+1')*4#G$('$&'D'&'$4$#4($4(-(*')0-4($*4)9-2#'($%.&$1',-.$,'$&'0+&(.($14-
teriales concretos de personas o de la organización, lo cual puede ayudar a disminuir la 
%@&,-,4$,'$0.)*&.#$')$0&-(-($=`.94)?$f-),')$7$M434&-4)$RSSR>p$7$--->$(.%.&*'$-)F.&14*-/.G$

apoyo y sustento al individuo al proveerle de informaciones, reduciendo incertidumbres 
7$4+1')*4),.$#4$(')(40-B)$,'$0.)*&.#$')$#4($0&-(-($=6''14)$OPP >A

f4($,'D)-0-.)'($,'$(.%.&*'$(.0-4#$,'$Z.,&<9+':$7$;.I')$=OPP >$F+'&.)$##'/4,4($4#$

0.)*'d*.$,'#$*&4243.$%.&$V.1-,'?$V+-14&q'($7$m41\(-.$=RSSl>?$(-'),.$4,4%*4,4($%4&4$

la elaboración y validez de la Escala de Percepción de Soporte Social en el Trabajo 
="a66H>?$0.)$#4$-)*')0-B)$,'$/'&-D04&$0ómo los empleados perciben el soporte social 
ofrecido. El soporte social puede ser ofrecido también por las organizaciones y no sola-
mente a través de las personas, y éstas son consideradas fuentes importantes de soporte 
%4&4$#.($*&42434,.&'($=a4,./41$RSS_>A$"#$0.)0'%*.$,'$(.%.&*'$.&94)-:40-.)4#$-)/.#+0&4$

creencias del empleado sobre cuánto la organización valoriza sus contribuciones y cui-
,4$,'$(+$2-')'(*4&$="-(')2'&9'&$'*$4#A$OP T>?$7$('$24(4$')$14)-F'(*40-.)'($,'$'#.9-.(?$

aprobaciones y recompensas materiales y sociales de sus recursos humanos (Tamayo y 
H&B00.#-$RSSR>A

Las bases del soporte organizacional son el cambio social y la reciprocidad. El cam-
2-.$(.0-4#$9')'&4$ #.($(')*-1-')*.($,'$.2#-940-B)$%'&(.)4#?$0.)D4):4$7$9&4*-*+,$ =J#4+$

OPTl>$7$#4$&'0-%&.0-,4,$'(*\$&'#40-.)4,4$0.)$'#$,'$0412-.($1+*+41')*'$,'%'),-')*'($

')*&'$,.($+)-,4,'($(.0-4#'($=8#-/'-&4U;4(*&.?$a-#4*-$7$J.&9'(U[),&4,'$OPPP>A$[(<?$('9e)$

ZI.4,'($7$"-(')2'&9'&$=RSSR>?$0+4),.$#4$).&14$,'$&'0-%&.0-,4,$'($4%#-04,4$')$#4$&'#4-
ción entre empleado y empleador, el tratamiento recibido por cualquiera de las partes es 
F4/.&42#'$7$&'0<%&.0.?$0.),+0-'),.$4$&'(+#*4,.($2')@D0.($%4&4$412.(A$m'$'(4$14)'&4?$

('9e)$#.($4+*.&'(?$'#$I'0I.$,'$%'&0-2-&$'#$(.%.&*'$.&94)-:40-.)4#$-)5+')0-4$%.(-*-/41')-
te el sentido de obligación de los empleados, induciéndolos a cuidar su organización y 
ayudarla a conquistar sus objetivos y metas.

f4$%'&0'%0-B)$,'$(.%.&*'$.&94)-:40-.)4#$=a68>$'($'(*-1+#4,4$%.&$+)4$*'),')0-4$,'$

4*&-2+-&$4$#4$.&94)-:40-B)$04&40*'&<(*-04($I+14)4($="-(')2'&9'&$'*$4#A$OP T>?$4$1',-,4$

que los trabajadores de la organización perciben sus acciones como las propias acciones 
organizacionales. La organización, así, no actúa como una entidad abstracta, sino por 
1',-.$,'#$0.1%.&*41-')*.$-),-/-,+4#$,'$(+($1-'12&.($=H4147.$7$H&B0.##-$RSSR>A$

En el intento de medir las variables que afectan el desempeño y el compromiso del 
empleado con la organización, y basándose en las perspectivas de soporte organiza-
0-.)4#?$"-(')2'&9'&$'*$4#A$=OP T>$,'(4&&.##4&.)$'#$-)(*&+1')*.$,'$1',-,4$,'$a'&0'%0-B)$

,'$6.%.&*'$8&94)-:40-.)4#$=a86>$C+'$*-')'$#4$D)4#-,4,$,'$'/4#+4&$#4($&'*&-2+0-.)'($7$

2')'D0-.($,4,.($%.&$#4$.&94)-:40-B)$4$0412-.$,'#$'(F+'&:.$,'$#.($0.#42.&4,.&'($%.&$(+$

trabajo. 
ZI.4,'($7$"-(')2'&9'&$=RSSR>$(.(*-')')$C+'$#4$%'&0'%0-B)$,'$(.%.&*'$.&94)-:40-.)4#$

puede ser una variable antecedente del comportamiento de ciudadanía organizacional, 
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'(*+,-4,.$%.&$6-C+'-&4$=OPP_p$RSSQ>?$I40-@),.('$%'&*-)')*'$0.1%&'),'&$#4($-)*'&400-.-
nes y relaciones entre los fenómenos.

2.-2 Comportamiento de Ciudadanía Organizacional
Mucho se ha discutido sobre la relevancia de la ciudadanía organizacional en los 

'(*+,-.($.&94)-:40-.)4#'(?$74$C+'$(+$'F'0*-/-,4,$*-')'$-)5+')0-4$*4)*.$')$#.($0.1%.&-
tamientos de los individuos en las organizaciones como en la viabilidad del negocio 
=a.,(4c.FF$'*$4#A$RSSP>A$"#$*@&1-).$g0-+,4,4)<4$.&94)-:40-.)4#h$14&04$+)$0.)3+)*.$,'$

0.1%.&*41-')*.($.$9'(*.($2')@D0.($4$#4$.&94)-:40-B)?$0.1.$40*-/-,4,'($-))./4,.&4(?$

'(%.)*\)'4($7$%&.U(.0-4#'(?$ (-)$.2#-940-.)'($ F.&14#'($.$94&4)*<4($,'$ &'0.1%')(4(G$ #4$

cooperación del individuo está asociada a su satisfacción personal, disposición o moti-
/40-B)$=8&94)$OPPS>A$

[(<?$('$')*-'),'$C+'$'#$0.1%.&*41-')*.$,'$0-+,4,4)<4$('$&'D'&'$4$g40*.($'(%.)*\)'.($

,'$#.($*&42434,.&'($C+'$2')'D0-4)$4#$(-(*'14$.&94)-:40-.)4#?$%'&1-*-'),.$14)'&4($%4&-
ticulares de manifestación y que no suponen retribución formal por el sistema organiza-
0-.)4#h$=a.&*.$7$H4147.?$RSSQ?$%A$QPQ>A$"('$0.1%.&*41-')*.$/.#+)*4&-.$7$).$.2#-94*.&-.$

0.)*&-2+7'$4$1'3.&4&$#4($F+)0-.)'($7$%4%'#'($,'$#4$.&94)-:40-B)?$94&4)*-:4),.$(+$'D040-4$

7$'D0-')0-4$=61-*I?$8&94)$7$M'4&$OP Qp$8&94)$OPP p$;.I')$7$k.#$RSSl>A$

H&'($04&40*'&<(*-04($%&-)0-%4#'($,'D)')$'#$0.1%.&*41-')*.$,'$0-+,4,4)<4$.&94)-:4-
0-.)4#$=8&94)$OPPS>A$"#$0.1%.&*41-')*.$,'2'G$O>$('&$/.#+)*4&-.$=).$(.)$.2#-940-.)'($

%&','D)-,4($'$-)0#+-,4($')$#4($,'(0&-%0-.)'($,'$F+)0-.)'($.D0-4#'(>p$R>$('&$2')@D0.$%4&4$

#4$.&94)-:40-B)p$7$Q>$('&$1+#*-,-1')(-.)4#A$"#$0.1%.&*41-')*.$,'$0-+,4,4)<4$.&94)--
zacional involucra a individuos conscientes de los problemas de la organización, que 
%4&*-0-%4)$40*-/41')*'$,'$(+$(.#+0-B)$=8&94)$OPP >A

a.,(4c.FF$'*$4#A$=RSSP>$7$Y4&-)./4$'*$4#A$=RSOS>$')$'(*+,-.($%.(*'&-.&'($-),-04)$C+'$

'd-(*')$2')'D0-.($%.*')0-4#'($')$#4($400-.)'($,'$0-+,4,4)<4$.&94)-:40-.)4#G$#.($-),-/--
duos se diferencian a medida que perciben un comportamiento de ciudadanía organiza-
cional en las funciones que desempeñan y se sienten recompensados cuando hay promo-
0-.)'(?$&'0.).0-1-')*.($.$'/4#+40-.)'($,'$,'('1%'o.A$6'9e)$a.,(4c.FF$'*$4#A$=RSSS>$

existen cerca de treinta maneras diferentes de ciudadanía, lo cual los lleva a la conclusión 
,'$C+'$'(4$,-/'&(-,4,$%.,&<4$('&$1'3.&$4)4#-:4,4$')$24('$4$(-'*'$9&4),'($,-1')(-.)'(G$

O>$[#*&+-(1.G$-)/.#+0&4$400-.)'($/.#+)*4&-4($+*-#-:4,4($%4&4$47+,4&$4$#.($0.#'94($')$#4$

prevención y en la superación de problemas dentro de la organización o en la realización 
,'$*4&'4(p$R>$m'%.&*-/.G$&'#4*-/. a la disposición para tolerar inconveniencias en el tra-
bajo, absteniéndose de reclamar sobre asuntos triviales y potenciar pequeños problemas; 
Q>$f'4#*4,$.&94)-:40-.)4#G$ &'#4*-/.$4$ #4$%&.*'00-B)$7$,'F')(4$,'$ #4$.&94)-:40-B)$4$ #4($

amenazas externas, al mantenimiento del compromiso y a la promoción de la imagen 
,'$#4$.&94)-:40-B)p$l>$82',-')0-4G$('$&'D'&'$4$#.($&'9#41')*.(?$%&.0',-1-')*.($7$4$#4$

40'%*40-B)$'$-)*'&)4#-:40-B)$,'$#4($&'9#4($4,.%*4,4($%.&$'#$(-(*'14$.&94)-:40-.)4#p$_>$E)--
0-4*-/4$-),-/-,+4#G$-)0#+7'$40*.($/.#+)*4&-.($,'$0&'4*-/-,4,$'$-))./40-B)$%4&4$1'3.&4&$'#$

trabajo y el desempeño organizacional, así como el entusiasmo en el ejercicio del cargo; 
T>$N-&*+, 0</-04G$&'/'#4$'#$)-/'#$,'$D,'#-,4,$7$%&'.0+%40-B)$%.&$#.($-)*'&'('($,'$#4$.&94-
nización, por la participación del trabajador en reuniones y actividades organizacionales; 
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7$!>$[+*.,'(4&&.##.G$-)0#+7'$0.1%.&*41-')*.($/.#+)*4&-.($4$D)$,'$1'3.&4&$'#$,'('1%'o.$

%'&(.)4#$4$*&4/@($,'$,4&$%&-.&-,4,$4$#4($0.1%'*')0-4($7$0.).0-1-')*.($=a.,(4c.FF$RSSS>A

Por más que las siete dimensiones hayan sido adecuadas para el análisis del CCO, 
%4&4$Y..)$'*$4#A$=RSS_>$'(4($,-1')(-.)'($('$')0+')*&4)$,-(%+'(*4($')$,.($'3'(G$-)*'&%'&-
(.)4#b.&94)-:40-.)4#$7$%&.1.0-B)b%&.*'00-B)A El aspecto organizacional denota preocu-
%40-B)$%.&$#.($-)*'&'('($.&94)-:40-.)4#'(?$7$'#$-)*'&%'&(.)4#$('$&'D'&'$4$0.1%.&*41-')*.($

asociados a colegas, jefes o clientes. El aspecto promoción está asociado a innovaciones 
7$0412-.($7$'#$,'$%&.*'00-B)$('$&'D'&'$4$#4$0.)D4):4$')*&'$0.#'94($7$#4$'(*42-#-,4,$')$'#$

trabajo. 
6-C+'-&4$ =RSSQ?$ %A$ OT >$ ,'D)'$ #.($ 0.1%.&*41-')*.($ ,'$ 0-+,4,4)<4$ .&94)-:40-.)4#$

como “un conjunto de acciones espontáneas de los empleados, las cuales traen conse-
0+')0-4($2')@D04($4$#4$.&94)-:40-B)$0.1.$+)$*.,.?$).$-)0#+-,4($')$#4($'d-9')0-4($,'#$

papel formal ni en los esquemas formales de recompensas y sanciones previstos por la 
organización”. 

;-)0.$ *-%.($,'$400-.)'($ (.)$4%+)*4,4($%.&$k4*:$7$k4I)$ =OP! >$%4&4$).12&4&$ #4($

,-1')(-.)'($,'$0.1%.&*41-')*.($,'$#4$0-+,4,4)<4$.&94)-:40-.)4#G$40*-/-,4,'($,'$0..-
peración con los colegas de trabajo y demás miembros del sistema, acciones protectoras 
del sistema o subsistema, sugerencias creativas para la mejora organizacional, auto-en-
trenamiento para responsabilidad organizacional y creación de un clima favorable para 
la organización en el ambiente externo. A través de ese conjunto de acciones los colabo-
&4,.&'($14)-D'(*4)$')$(+($400-.)'(?$,'$14)'&4$,-F'&')0-4,4?$#.($0412-.($(.0-4#'($')$#4$

organización, determinando el comportamiento de ciudadanía organizacional.

3.- Método de investigación
Para responder al problema propuesto, se realizó una investigación de tipo cuantita-

tiva, adoptándose el método survey. La población enfocada estuvo constituida por cola-
boradores del sector de muebles gaúcho. Los instrumentos fueron distribuidos según la 
disponibilidad de las empresas buscadas para responderá la investigación, obteniéndose 
212 cuestionarios. 

Para desarrollar el estudio, el cuestionario fue estructurado en base a tres modelos 
*'B&-0.(G$#4$"(04#4$,'$a'&0'%0-B)$,'$6.%.&*'$6.0-4#$')$'#$H&4243.$="a66H>?$,'$V.1-,'$

r+)-.&?$V+-14&q'($7$m41\(-.$=RSSlp$RSS >?$#4$"(04#4$,'$a'&0'%0-B)$,'$6.%.&*'$8&94)--
:40-.)4#$="a68>?$')$#4$/'&(-B)$&',+0-,4$(.(*')-,4$%.&$6-C+'-&4$=OPP_p$RSS >?$7$#4$'(04#4$

para mensurar los comportamientos de ciudadanía organizacional, también llamada Es-
04#4$,'$;-/-(1.$')$#4($8&94)-:40-.)'($=";8>?$C+'$F+'$%#4)*'4,4$7$/4#-,4,4$%.&$a.&*.$7$

H4147.$=RSSQ>A$

f4$"a66H$'(*\$0.1%+'(*4$%.&$O $<*'1($49&+%4,.($')$*&'($,-1')(-.)'(G$%'&0'%0-B)$

de Soporte Social Emocional (Alpha de Cronbach$S? Q>?$6.%.&*'$6.0-4#$E)(*&+1')*4#$

(Alpha S?!R>$7$6.%.&*'$6.0-4#$E)F.&14*-/.$')$'#$*&4243.$=Alpha S? _>A$

f4$"a68?$4,4%*4,4$7$/4#-,4,4$')$'#$0.)*'d*.$2&4(-#'o.$%.&$6-C+'-&4$=OPP_>?$'(*\$0.1-
puesta en su versión reducida por 6 preguntas y Alpha de Cronbach$S? T>A$

f4$";8$0.)*-')'$lO$<*'1($,-(%+'(*.($')$_$F40*.&'(G$(+9'&')0-4($0&'4*-/4($4#$(-(*'14$

(Alpha S?PO>?$%&.*'00-B)$4#$(-(*'14$=Alpha S? S>?$0&'40-B)$,'$+)$0#-14$F4/.&42#'$4$#4$
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organización en el ambiente externo (Alpha S?PS>?$4+*.U')*&')41-')*.$=Alpha S? l>$7$

cooperación con los colegas (Alpha S? _>A$

Para evaluar los ítems se utilizó una escala likert$,'$_$%+)*.($=,'$Os)+)04$4$_s(-'1-
%&'>A$f.($_$F40*.&'($%&'(')*4&.)$+)4$2+')4$0.)(-(*')0-4$-)*'&)4$7$'d%#-04&.)$'#$l_t$,'$

la variación total, resaltando que la variación explicada por el primer factor es superior a 
los demás, lo que puede indicar una estructura única factorial. No obstante, cada uno de 
los otros factores explican, por lo menos, el 3% de la variación, lo que indica la presen-
0-4$,'$.*&.($F40*.&'($&'#'/4)*'($=a.&*.$7$H4147.?$RSSQ>A$")$(+($'(*+,-.($,'$/4#-,':?$#.($

1')0-.)4,.($1.,'#.($.2*+/-'&.)$0.'D0-')*'($Alpha satisfactorios, garantizando con-
sistencia interna y la posibilidad de uso en estudios futuros. 

Para el análisis de los datos, se utilizó el software Statistical Package for the Social 

Sciences (SPSS) para realizar los análisis estadísticos descriptivos, de frecuencia, aná-
#-(-($F40*.&-4#$7$'#$0.'D0-')*'$,'$0.&&'#40-B)$,'$Pearson, los cuales serán tratados en la 
sección de los resultados. 

;.)$'#$.23'*-/.$,'$-)/'(*-94&$#4$-)5+')0-4$,'#$(.%.&*'$(.0-4#$7$.&94)-:40-.)4#$(.2&'$

el comportamiento de ciudadanía organizacional, el modelo de investigación utilizado 
/'&-D04$#4$I-%B*'(-($,'$C+'$'#$6.%.&*'$6.0-4#$7$'#$8&94)-:40-.)4#$(.)$F40*.&'($,'*'&1--
nantes del CCO. La Figura 1 muestra el modelo inicial de la investigación, con factores 
y variables que componen los constructos Soporte Social (Emocional, Informativo e 
E)(*&+1')*4#>?$6.%.&*'$8&94)-:40-.)4#$7$;.1%.&*41-')*.$,'$;-+,4,4)<4$8&94)-:40-.-
nal (Sugerencias Creativas al Sistema, Protección al Sistema, Creación de un Clima 
X4/.&42#'$%4&4$#4$.&94)-:40-B)?$[+*.U')*&')41-')*.$7$;..%'&40-B)$0.)$#.($0.#'94(>A

Figura 1G$m-49&414$,'#$Y.,'#.$E)-0-4#
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Considerando la propuesta del modelo presentado, se optó por utilizar el modelo 
,'$'0+40-.)'($'(*&+0*+&4#'($=Y"">?$C+'$%+','$4%#-04&('$%4&4$'(*-14&$1.,'#.($/4&-4-
dos, además de permitir el análisis de los componentes principales, regresión y cor-
&'#40-B)$04)B)-04$=`4-&*$4#A?$RSSP>A$a-#4*-$7$f4&.($=RSS!>$(+9-'&')$C+'$')$F')B1').($

complejos, como es el caso de la psicología y del comportamiento organizacional, se 
utilicen técnicas variadas de análisis de datos, lo que hace que la MME sea adecuada 
para el presente estudio. Así, se procedió al análisis de las medidas absolutas y de las 
1',-,4($0.1%4&4*-/4($,'$43+(*'A$6'9e)$k#-)'$=OPP >?$#4($1',-,4($42(.#+*4($-),-04)$

el grado en que el modelo global es capaz de predecir la matriz de variación o corre-
lación observada. Una de las medidas absolutas de ajuste es el “chi-cuadrado” ( 2>?$

C+'$-),-04$(-$(.)$(-9)-D04*-/4($#4($,-F'&')0-4($')*&'$#4$14*&-:$.2('&/4,4$7$#4$14*&-:$

estimada, analizándose si los datos se ajustan al modelo, lo que ocurre cuando el “chi-
0+4,&4,.h$'($).$(-9)-D04*-/.$=60I+140c'&$7$f.14d$OPPT>A$6'9e)$a',I4:+&$7$60I-
1'c#-)$=OPPO>?$4$D)$,'$&',+0-&$#4$-)*'&F'&')0-4$,'#$*414o.$,'$#4$1+'(*&4?$'#$/4#.&$,'#$

g0I-U0+4,&4,.h$%+','$('&$,-/-,-,.$%.&$#.($9&4,.($,'$#-2'&*4,G$,.),'$(.)$40'%*42#'($

#.($/4#.&'($-9+4#'($.$-)F'&-.&'($4$_A$[$1',-,4$C+'$'#$*414o.$,'$#4$1+'(*&4$4+1')*4?$

%&-)0-%4#1')*'$')0-14$,'$RSS$04(.(?$'#$*'(*$*-'),'$4$%&'(')*4&$&'(+#*4,.($(-9)-D04*--
/.($%4&4$1.,'#.($'C+-/4#')*'($=`4-&$'*$4#A$OPPP>

Considerándose incluso las medidas absolutas, fueron también evaluados los índi-
ces Root Mean Square Residual$=ZY6Z>?$'#$Root Mean Square Error of Aproximation 
=ZY6"[>$7$'#$*++,&"##-+.-/0!=VXE>A$"#$ZY6Z$('$4(.0-4$0.)$ #4$,-(*4)0-4$')*&'$ #.($

datos observados en la matriz de variación y los elementos predichos a través de la 
'(*-140-B)$,'$#.($%4&\1'*&.($,'#$1.,'#.?$(-'),.$40'%*4,.($/4#.&'($-)F'&-.&'($4$S?S_$

=k#-)'?$OPP >A$"#$ZY6"[$*-')'$')$0.)(-,'&40-B)$#.($9&4,.($,'$#-2'&*4,$4#$&'%&'(')*4&$

la discrepancia entre las matrices observadas y previstas, deseándose valores inferiores 
4$S?S $=`4-&$'*$4#A?$RSSP>A$"#$VXE$('$24(4$')$'#$0\#0+#.$,'$#4$%&.%.&0-B)$,'$#4$/4&-40-B)$

'd%#-04,4$%.&$1',-.$,'$#4$'(*-140-B)?$(-'),.$40'%*42#'($/4#.&'($(+%'&-.&'($4$S?P_$=`4-&$

'*$4#A?$RSSP>A$f4($1',-,4($0.1%4&4*-/4($,'$43+(*'$('$+*-#-:4)$0.)$'#$D)$,'$0.1%4&4&$'#$

modelo propuesto con el modelo nulo. Entre ellas, fueron evaluadas el Comparative 

Fit Index =;XE>?$'#$Normed Fit Index =MXE>$7$'#$Tucker-Lewis Index o Non-Normed Fit 

Index =MMXE>?$C+'$,'2')$%&'(')*4&$/4#.&'($(+%'&-.&'($4$S?P_$=`4-&$"*$4#A?$RSSP>A$

Para la etapa de análisis de los datos se utilizó el software SPSS (Statistical Pa-

ckage for the Social Sciences>$%4&4$'#$4)\#-(-($,'(0&-%*-/.$,'$#.($,4*.($7$'#$software 
AMOSTM para el modelaje de ecuaciones estructurales.

4.- Análisis de los Resultados
Tras el análisis descriptivo de la muestra y de los factores del Soporte Social y 

Organizacional y del Comportamiento de Ciudadanía Organizacional, el análisis de 
#.($&'(+#*4,.($F+'$&'4#-:4,.$1',-4)*'$,.($')F.C+'(G$O>$4$*&4/@($,'#$[)\#-(-($X40*.&-4#$

;.)D&14*.&-.?$('$2+(0ó presentar la validación de los constructos de primer y segun-
,.$.&,')p$R>$,-(0+(-B)$,'#$1.,'#.$'(*&+0*+&4#$-)*'9&4,.?$4)4#-:4),.$#4$-)5+')0-4$,'$

los constructos Soporte Social y Soporte Organizacional sobre el constructo Compor-
*41-')*.$,'$;-+,4,4)<4$8&94)-:40-.)4#$=;;8>A
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4.-1 Análisis descriptivo de la muestra y de los factores 
En relación con la muestra investigada, fueron entrevistados 212 colaboradores de 

#4$-),+(*&-4$,'$1+'2#'($94e0I4A$f4$1+'(*&4$'(*+/.$0.1%+'(*4$%.&$+)$Tl?Qt$,'$I.1-
2&'($7$+)$Q_?!t$,'$1+3'&'(?$,'$')*&'$OT$7$Tl$4o.($,'$',4,A$")$0+4)*.$4$#4$'(0.#4&-,4,?$

#4$147.&$%4&*'$,'$#.($')*&'/-(*4,.($&'(%.),-B$*')'&$'#$('0+),4&-.$=T!?Qt>?$('9+-,.($

,'$;4&&'&4$6+%'&-.&$E)0.1%#'*4$=RSt>A$[%')4($_?lt$,'$#.($-)/'(*-94,.($%&'(')*4)$

la Carrera Superior Completa y entre los cursos citados, el mayor porcentaje fue de 
#4$04&&'&4$,'$[,1-)-(*&40-B)$=l?Rt>A$f.($243.($<),-0'($,'$'(0.#4&-,4,$')0.)*&4,.($

%+',')$'(*4&$4(.0-4,.($4$C+'$#4$9&4)$%4&*'$,'$#4$1+'(*&4$*-')'$%.04$',4,$='#$QP? t$

0.)$',4,'($,'$OT$7$R_$4o.(>$7$*412-@)$4$#4($F+)0-.)'($,'('1%'o4,4($%.&$#.($1-(1.(?$

#4$9&4)$147.&<4$0.)0')*&4,4$')$'#$%&.0'(.$,'$F42&-040-B)$,'$#.($1+'2#'($= R?!t>A$

")$ &'#40-B)$ 0.)$ '#$ '(*4,.$ 0-/-#$ ,'$ #.($ ')*&'/-(*4,.(?$ '#$ lR?Pt$ (.)$ 04(4,.(?$ '#$

Q ?Ot$(.#*'&.($7$'#$O_?!t$')$+)-B)$'(*42#'A$")$0+4)*.$4$#4$04&94$I.&4&-4$,'$*&4243.?$

el 99,03% de la muestra posee una jornada de ocho horas diarias de trabajo, caracte-
rizando la muestra como trabajadores asalariados, según la legislación brasileña del 
sector.

Cuando se les preguntó si tuvieron alguna enfermedad relacionada con el trabajo, 
'#$P?O!t$,'$#.($')*&'/-(*4,.($4D&14&.)$C+'$(í, relacionando los mayores problemas 
4$#4$2+&(-*-(?$*'),-)-*-($7$(-)./-*-($=Q?!!t>?$')F'&1',4,'($&'#40-.)4,4($0.)$#4$-)54-
mación de tendones por el esfuerzo repetitivo, y problemas en la columna cervical 
=R? t>?$%.(-2#'1')*'$&'#40-.)4,.($0.)$#4$%.(*+&4$ -)4,'0+4,4$4,.%*4,4$%4&4$'#$,'-
sempeño de las funciones. 

En relación con los factores del Soporte Social, Soporte Organizacional y CCO, 
se realizaron los promedios y desvío patrón de los mismos bajo la perspectiva de 
los entrevistados. Considerando el Soporte Social en el Trabajo, se percibe que en 
la muestra investigada los promedios de los constructos no obtuvieron diferencias 
(-9)-D04*-/4($')*&'$'##.(p$).$.2(*4)*'?$042'$,'(*404&$4#9+)4($,-F'&')0-4($(-9)-D04*-/4($

observadas entre las variables de los constructos. En el constructo Informativo, el 
147.&$%&.1',-.$=l?SO>$F+'$4*&-2+-,.$4$#4$%&'9+)*4$nLos empleados tienen los equi-

pamientos necesarios para desempeñar sus tareas?, mientras que el menor promedio 
')0.)*&4,.$=Q?lP>$F+'$')$#4$%&'9+)*4$gnLas informaciones circulan claramente entre 

los sectores de la empresa?hA$m'$40+'&,.$0.)$[#1'-,4?$J'&*+00-$7$J'#.$=RSST>?$#4$

0.1+)-040-B)$-)*'&)4$%+','$('&$0.)(-,'&4,4$+)$&'0+&(.$04%4:$,'$-)5+-&$')$#4$14)'&4$

')$C+'$#.($0.#42.&4,.&'($('$-,')*-D04)$0.)$#4$.&94)-:40-B)?$.$('4?$0+4)*.$147.&$'($

#4$-,')*-D040-B)$,'$#.($1-(1.($0.)$#4$.&94)-:40-B)?$147.&$'($(+$4#-)'41-')*.$0.)$

los objetivos organizacionales. Los promedios encontrados pueden señalar que las 
organizaciones investigadas invierten satisfactoriamente en sus maquinarias y equi-
pos; sin embargo, en relación con el Soporte Social Informativo, las informaciones 
no están siendo transmitidas o divulgadas de una manera adecuada entre los sectores.

6.2&'$'#$6.%.&*'$6.0-4#$E)(*&+1')*4#?$#4$%&'9+)*4$,'$147.&$%&.1',-.$=l?SO>$('$&'-
D'&'$4#!)(12 %1%"&0+!,"! $#!+3 %4$)%+&"#!/&$&)%"5$#!)+&! +#!"12 "$,+#, y la de me-
).&$%&.1',-.$=R?PP>$F+'$4*&-2+-,4$4$#4$%&'9+)*4$nSe pagan salarios compatibles con 

los esfuerzos de los empleados? Se percibe que, a pesar de que las empresas cumplen 
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(+($.2#-940-.)'($0.)$#.($(4#4&-.(?$'(*.$%4&'0'$).$('&$(+D0-')*'$%4&4$C+'$#.($'1%#'4,.($

se sientan debidamente recompensados. Saber lo que la empresa necesita y cómo está 
conduciendo las remuneración de los empleados puede señalar las lagunas existentes 
que están desmotivando a los individuos, lo que puede hasta generar perjuicios para 
#4$.&94)-:40-B)$=k'&&?$OPP_>A

El constructo Soporte Social Emocional obtuvo el menor promedio del Soporte 
Social, en parte atribuible a las bajas puntuaciones en las preguntas ¿Las personas 

pueden compartir unas con las otras sus problemas personales? y ¿6"!2(","!)+&/$5!

en las personas? =R?Tl$'$R?!T>A$"(.$%+','$('&$%.&C+'$#.($')*&'/-(*4,.($).$0.)F<4)$

en compartir problemas personales con los colegas o porque el ambiente de trabajo 
).$%&.%.&0-.)4$'#$40'&041-')*.$%'&(.)4#$,'$#.($'1%#'4,.(A$a4&4$M.)4c4$7$H4c'+(I-$

=OPP!>?$+)$9&+%.$C+'$%.(''$#4:.($,'$0.)D4):4$0.1%4&*'$&'(%.)(42-#-,4,'($1\($4&-
mónicamente, logrando objetivos a través del trabajo en equipo.

"#$0.)(*&+0*.$a'&0'%0-B)$,'$6.%.&*'$8&94)-:40-.)4#$=a68>$.2*+/.$%&.1',-.($0'&-
canos para todas las variables analizadas; la mayor fue encontrada en la pregunta 
Esta empresa ¿está lista para ayudarme cuando necesito un favor especial?$=Q?!!>A$

El promedio no muy alto de este constructo puede indicar que los empleados no es-
*\)$%'&0-2-'),.$'#$(.%.&*'$.&94)-:40-.)4#$(+D0-')*'1')*'$+*-#-:4,.$')$'#$+(.$,'$(+($

atribuciones. En base al principio de la reciprocidad, los empleados con PSO no sólo 
ayudan a los colegas de trabajo, sino que aumentan su satisfacción en el trabajo y 
compromiso, reduciendo los despidos y el ausentismo, y estimulando el desempeño 
,'#$*&4243.$,'#$'1%#'4,.$="-(')2'&9'&$'*$4#A?$OP Tp$;I-4)9p$`(-'I?$RSOR>A

Sobre el Comportamiento de Ciudadanía Organizacional, los mayores promedios 
F+'&.)$4*&-2+-,.($4#$0.)(*&+0*.$a&.*'00-B)$4#$(-(*'14$=l?_T>?$#.$C+'$-),-04$C+'$#.($')-
trevistados utilizan sin desperdicios los materiales y equipos de la empresa, cuidando 
la limpieza y el patrimonio. 

")$&'#40-B)$0.)$'#$0.)(*&+0*.$;..%'&40-B)$0.)$#.($0.#'94($=l?O >?$'#$1').&$%&.-
1',-.$.2*')-,.$=Q?TT>$F+'$')$#4$%&'9+)*4$nOfrezco apoyo emocional a colegas con 

problemas personales?, corroborando las percepciones captadas en el constructo So-
porte Social Emocional, donde los individuos indicaron no poder compartir sus pro-
2#'14($%'&(.)4#'(A$m'$40+'&,.$0.)$;I-4)9$7$`(-'I$=RSOR>?$')$+)4$.&94)-:40-B)$C+'$

practica el CCO, los empleados no sólo cumplen sus obligaciones y tareas, sino que 
('$-)/.#+0&4)$')$400-.)'($/.#+)*4&-4(?$I40-'),.$(40&-D0-.($7$47+,4),.$4$#.($.*&.(A

En el constructo Creación de un clima favorable a la organización los mayores 
%&.1',-.($F+'&.)$4*&-2+-,.($4$#4($%&'9+)*4(G$nSuelo dar la mejor de las impresiones a 

las personas que no conocen esta empresa? y ¿Doy informaciones buenas sobre esta 

empresa?$ =l?lO$7$l?QS?$ &'(%'0*-/41')*'>?$ #.$C+'$,'1+'*&4$C+'$ #4($%'&(.)4($ *-')')$

respeto y consideración por la empresa donde trabajan.
6.2&'$'#$0.)(*&+0*.$6+9'&')0-4($;&'4*-/4($4#$6-(*'14?$'#$147.&$%&.1',-.$=l?QO>$

fue de la pregunta ¿Encuentro maneras má#!"/)%"&0"#!,"!7$)"5! $#!0$5"$#8, y el me-
nor promedio fue para ¿Contribuyo con sugerencias para mejorar el gerenciamiento 

de la empresa?, indicando que los entrevistados realizan sus tareas de una manera 
creativa, pero no contribuyen con sugerencias para la gestión. En el constructo Au-
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*.U')*&')41-')*.?$#.($%&.1',-.($')0.)*&4,.($F+'&.)$243.($=')*&'$R?_S$7$Q?O_>?$#.$C+'$

señala que los entrevistados no suelen invertir en cursos o perfeccionamientos pro-
fesionales. 

A través de los promedios, el estudio muestra el Comportamiento de Ciudadanía 
Organizacional en las empresas investigadas bajo los dos ejes señalados por Moon 
'*$4#A$=RSS_>?$0.)(-,'&4),.$#4$/-(-B)$,'$#.($-),-/-,+.($')$#.($4(%'0*.($-)*'&%'&(.)4#b

.&94)-:40-.)4#$7$%&.1.0-B)b%&.*'00-B)A 

4.-2 Validez de los constructos 
a4&4$-,')*-D04&$#4$-)5+')0-4$,'#$6.%.&*'$6.0-4#$7$'#$6.%.&*'$8&94)-:40-.)4#$(.2&'$

'#$;;8?$*&4($'#$[)\#-(-($X40*.&-4#$;.)D&14*.&-.$=[X;>$%4&4$#4$0.)(*&+00-B)$,'#$1.-
,'#.$,'$1',-,4?$('$'/4#+4&.)$#4($&'#40-.)'($,'$-)5+')0-4$')*&'$#.($F40*.&'($('9e)$'#$

modelo estructural.
Con el objetivo de validar los constructos y las relaciones entre las variables ob-

servadas y sus constructos se realizó una AFC, utilizando el método de la máxima 
/'&40-,4,A$[$%4&*-&$,'#$1.,'#.$%&.%+'(*.?$('$0.)*-)+B$I40-4$#4$/4#-,':$,'$#4$0.)D42--
#-,4,$7$#4$.2*')0-B)$,'$#.($<),-0'($,'$43+(*'($-)-0-4#'($=`4-&$'*$4#A?$RSSP>A$6'$&'4#-:B$

#4$'/4#+40-B)$,'$ #4$0.)D42-#-,4,$,'$ #.($0.)(*&+0*.($,'$%&-1'&$.&,')?$0.)(-,'&4,.($

D,',-9).($(-$#4$0.)D42-#-,4,$4#04):424$+)$/4#.&$-9+4#$.$(+%'&-.&$4$S?!$7$#4$/4&-40-B)$

'd*&4<,4$%&'(')*424$+)$/4#.&$-9+4#$.$(+%'&-.&$4$S?_$=`4-&$'*$4#A?$RSSP>$=H42#4$Q>A 

 Tabla 1: Z'(+#*4,.($,'$#4$'/4#+40-B)$,'$#4$0.)D42-#-,4,$,'$#.($0.)(*&+0*.($,'$Ou$.&,')

Constructos de 
2º orden

Constructos de 1º 
orden (Factores)

!"#$"%$&'()*+#",-" ./'0"1$2$-"- Alpha de 
CronbachInicial Final Inicial Final

Soporte Social 
en el Trabajo

Emocional S?lSP S?_RQ S? SR S? OR S?!_R

Informativo S?ll! S?_SO S? l! S?!P S? OS

Instrumental 0,366 S?lPQ S?!Q_ S?!Pl 0,727

Soporte Organi-
zacional

S?_TR S?_l_ S?  l S? _! S? T 

Comportamiento 
de Ciudadanía 
Organizacional

Creación de un cli-
ma favorable

S?l!_ S?lP! S? ! S? QO S? RP

Auto-entrenamiento S?_T! S?_T! S? QP S? QP S? QT

Cooperación con los 
colegas

0,366 S?_OS S? QT S? S_ S?!ll

Sugerencias creati-
vas al sistema

0,376 S?  O S?_RP S? !O S? TP

Protección al siste-
ma

S?lOR S? R_ S?_OO S? S! S? ST

 
X+')*'G$m4*.($,'$#4$-)/'(*-940-B)
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Según la Tabla 1, para algunos constructos de 1º orden los valores de la variación 
'd*&4<,4$).$F+'&.)$(4*-(F40*.&-.(p$'#$0\#0+#.$,'$#4$0.)D42-#-,4,$'/-,')0-B$/4&-42#'($

0.)$0.'D0-')*'($%4*&.)'($,'243.$,'$ #.$ &'0.1'),4,.A$m'$'(*4$14)'&4?$ ('$.%*B$%.&$

&'*-&4&$Q$/4&-42#'($,'#$0.)(*&+0*.$6.%.&*'$6.0-4#b"1.0-.)4#?$Q$/4&-42#'($,'#$0.)(*&+0-
*.$6.%.&*'$6.0-4#bE)F.&14*-/.$7$R$/4&-42#'($,'#$6.%.&*'$6.0-4#bE)(*&+1')*4#A$m'$#4$

misma manera, del Soporte Organizacional fue extraída una variable y del Comporta-
1-')*.$,'$;-+,4,4)<4$8&94)-:40-.)4#$F+'&.)$'d*&4<,4($#4($(-9+-')*'($/4&-42#'(G$;&'4-
0-B)$,'$+)$0#-14$F4/.&42#'G$Q$/4&-42#'(?$;..%'&40-B)$0.)$#.($0.#'94(G$T$/4&-42#'(?$

6+9'&')0-4($0&'4*-/4($4#$(-(*'14G$ $/4&-42#'(?$7$a&.*'00-B)$4#$(-(*'14G$Q$/4&-42#'(A

H&4($/'&-D04&$#4$0.)D42-#-,4,$7$#4$/4&-40-B)$'d*&4<,4$,'$04,4$0.)(*&+0*.?$('$04#0+#B$

el Alpha de Cronbach$%4&4$04,4$+).$,'$#.($0.)(*&+0*.($'(*+,-4,.(?$0.)$#4$D)4#-,4,$,'$

/'&-D04&$#4$D,'#-,4,$,'$#.($1-(1.(?$0+7.($/4#.&'($(.)$(4*-(F40*.&-.($0+4),.$(.)$(+%'-
&-.&'($4$S?!$=`4-&$'*$4#A?$RSSP>A$m'$'('$1.,.?$)-)9e)$F40*.&$F+'$'d0#+-,.$,'#$1.,'#.?$

I42-'),.$*.,.($%&'(')*4,.$+)4$4,'0+4,4$D,'#-,4,A$

El Cuadro 1 presenta los resultados de los índices de ajuste de los constructos 
Soporte Social, Soporte Organizacional y CCO. Para los índices de ajuste fueron 
observados los promedios absolutos y comparativos, considerando como parámetro 
C+'$#.($/4#.&'($40'%*42#'($,'#$v2$=g0I-U0+4,&4,.h>$).$,'2')$('&$(-9)-D04*-/.(?$.$('4?$

v2 w$S?S_$7?$(-'),.$(-9)-D04*-/.(?$#4$,-/-(-B)$,'#$g0I-U0+4,&4,.h$%.&$#.($9&4,.($,'$#--
2'&*4,$,'2'$%&'(')*4&$/4#.&'($-)F'&-.&'($4$R$=a',I4:+&p$60I1'c#-)?$OPPO>p$#.($<),-0'($

VXE?$;XE?$HfE$7$MXE$,'2')$('&$(+%'&-.&'($4$S?P_p$'#$ZY6"[$,'2'$%&'(')*4&$/4#.&'($

1').&'($C+'$S?S $7$'#$147.&$/4#.&$,'#$E)*'&/4#.$ZY6"[$,'2'$('&$1').&$C+'$S?S p$7?$

D)4#1')*'?$'#$ZYZ$,'2'$%&'(')*4&$+)$/4#.&$1').&$C+'$S?S_$=k#-)'?$OPP >A$

Índices de 
Ajuste

Soporte social Soporte organizacio-
nal

Comportamiento de 
ciudadanía organiza-

cional

Iniciales Finales Iniciales Finales Iniciales Finales

X² R!R?_T_ _T?!S __?RO_ l?O_T OTPT?PT QO!?OR 

Sig 0,000 0,006 0,000 S?Q _ 0 000 0,000

GL OQl 33 9 l !! 201

xybVfz$R R?SQl O?!O T?OQ_ 1,039 R?O O O?_! 

GFI S? T S?Pl! S?POl 0,992 S?!S S? PP

CFI S? Pl 0,967 S?PR 1,000 0,773 S?Pl 

TLI S? !P S?P__ S? !P 0,999 0,761 S?PQ 

NFI S? OQ S?PR_ S?PO_ 0,992 S?T_R S? PP

RMR S?S P 0,062 S?S_ 0,020 0,123 0,062

RMSEA 0,073 S?S_ S?O_T S?SOl S?S!_ S?S_l

Intervalo 
RMSEA

0,060-
S?S _

0,031-
S?S l

S?OO U
0,197

0,000-
0,106

0,070-
S?S S

S?SlQU
S?S?T_

Cuadro 1: Resultados de los índices de ajuste de los constructos de 2º orden
$X+')*'G$m4*.($,'$#4$-)/'(*-940-B)
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Como muestra el Cuadro 2, algunos índices de ajuste del modelo no obtuvieron 
valores satisfactorios, lo que indica la necesidad de ajustes en el modelo. Así, se 
adoptó la estrategia de mejora, en la cual el modelo propuesto originalmente fue mo-
,-D04,.$%.&$#4$&'*-&4,4$,'$&'#40-.)'($).$(-9)-D04*-/4($'$-)0.&%.&40-B)$,'$/4&-40-B)$

')*&'$ #.($'&&.&'(A$f4($1.,-D040-.)'($(.)$4o4,-,4($%.&$ #4($ *'.&<4($C+'$(.(*-')')$'#$

1.,'#.?$,.),'$'#$%&.0'(.$,'$1.,-D040-B)$,'$#4($&'#40-.)'($'(*&+0*+&4#'($,'2'$*')'&$

consistencia teórica. Así, las nuevas relaciones sugeridas por el software AMOSTM 

sólo fueron aceptadas cuando presentaron argumentaciones teóricas consistentes. 
Apuntando a lograr mejorar en el modelo, cada constructo fue tratado separadamente, 
excluyéndose variables necesarias y realizando relaciones entre errores de variables 
pertenecientes al mismo constructo. 

De esta manera, en el constructo Soporte Social Emocional fueron excluidas las 
variables Las personas ¿pueden compartir sus problemas personales?, ¿Se puede 

)+&/$5! "&!  +#! #(2"5%+5"#8 y ¿Las personas se preocupan unas por las otras??$ D-
jándose parámetros entre los errores de las tres variables restantes. En el constructo 
Soporte Social Informativo fueron excluidas las variables Los empleados, ¿tienen 

los equipos necesarios para desempeñar sus tareas?, ¿Los superiores comparten las 

informaciones importantes con los empleados? y ¿Las informaciones importantes 

para el trabajo son compartidas por todos?, e incluida una relación entre el error de 
la variable ¿Hay facilidad de acceso a las informaciones importantes? y el error de 
la variable ¿Las informaciones importantes para el trabajo son repasadas con agi-

lidad?. En el constructo Soporte Social Instrumental fueron excluidas dos variables 
(¿Hay  )(12 %1%"&0+!,"!  $#! +3 %4$)%+&"#!/&$&)%"5$#! )+&!  +#! "12 "$,+#8 y ¿Hay 

$9(,$!/&$&)%"5$!2$5$!:("!#(#!"12 "$,+#!#"!"#2")%$ %)"&8;<!D34),.$%4&\1'*&.($')*&'$

los errores de las 3 variables restantes. Finalmente, en el agrupamiento de los cons-
tructos individuales para obtener el constructo Soporte Social se incluye una relación 
entre el error de la variable ¿Las personas se llevan bien unas con las otras? y el error 
de la variable ¿Las personas son amigas unas de las otras?$f4($&'#40-.)'($('$3+(*-D-
can, pues los errores de las variables correlacionadas pertenecen al mismo constructo, 
presentando interacciones entre sí.

En el constructo Soporte Organizacional, fue excluida la variable ¿Esta empresa, 

¿ estaría dispuesta a ampliar sus instalaciones para ayudarme a utilizar mis mejo-

res habilidades en el desempeño de mi trabajo? y se estableció una relación entre 
los errores de ¿Esta empresa se preocupa de mi satisfacción en el trabajo? y ¿Esta 

empresa intenta hacer que mi trabajo sea lo más interesante posible?, 3+(*-D04,4$%.&$

#4$-)*'&400-B)$')*&'$#4($/4&-42#'(A$;I-4)9$7$`(-'I$=RSOR>$4D&14)$C+'$'#$(.%.&*'$.&-
ganizacional establece un principio de reciprocidad; cuando los empleados perciben 
preocupación y cuidados por parte de la empresa, aumentan su satisfacción, produc-
tividad y compromiso.

De la misma manera que en el Soporte Social, cada constructo fue tratado por 
('%4&4,.$ 4)*'($,'$ 0.)(*-*+-&$ '#$1.,'#.$D)4#$ ,'#$ 0.)(*&+0*.$;;8A$[(<?$ ')$ '#$ 0.)(-
*&+0*.$;&'40-B)$,'$0#-14$F4/.&42#'?$,'$ #4($ $/4&-42#'($ -)-0-4#'($F+'&.)$'d*&4<,4($QG$

¿Suelo elogiar a esta organización?, ¿Describo las cualidades de esta empresa? y 
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¿Converso sobre las ventajas de trabajar en esta empresa?. El constructo Auto-en-
*&')41-')*.$14)*+/.$#4($l$/4&-42#'($-)-0-4#'($7$).$F+'$)'0'(4&-.$-)0#+-&$&'#40-.)'($

entre los errores, pues los índices de ajustes estaban todos dentro de los parámetros 
teóricos. En el constructo Cooperación con los colegas, de las 9 variables iniciales, 
(B#.$Q$%'&14)'0-'&.)$')$'#$1.,'#.?$(-'),.$)'0'(4&-.$D34&$%4&\1'*&.($')*&'$#.($'&-
rores. En el constructo Sugerencias Creativas fueron extraídas 7 de las 13 variables 
iniciales, cuyos índices no atendieron a los patrones teóricos, siendo aún incluida una 
relación entre el error de la variable ¿Contribuyo con sugerencias para mejorar el 

gerenciamiento de la empresa? y el error de la variable ¿Doy sugerencias sobre la 

disposición del ambiente físico de mi área? y otra relación entre el error de la variable 
¿Doy sugerencias sobre nuevos productos y servicios? y el error de la variable ¿Doy 

nuevas ideas para aumentar la productividad? Se percibe que los análisis realizados 
en el constructo Soporte Organizacional corroboran las interacciones de reciprocidad 
="-(')2'&9'&$'*$4#A$OP Tp$;I-4)9$7$`(-'I$RSOR>$')$ #4($ &'#40-.)'($')*&'$ #.($'&&.&'($

de las variables de este constructo, lo que indica indicando cuándo el empleado se 
siente valorizado, pasa a contribuir de manera voluntaria con sugerencias creativas 
%4&4$1'3.&4&$F+)0-.)'($7$%4%'#'($,'$#4$.&94)-:40-B)?$7$2+(04$#4$'D040-4$7$'D0-')0-4$

,'$#4($40*-/-,4,'($=61-*I$'*$4#A$OP Qp$;.I')$7$k.#$RSSl>A$")$'#$0.)(*&+0*.$a&.*'00-B)$

4#$6-(*'14?$,'$#4($(-'*'$/4&-42#'($-)-0-4#'(?$F+'&.)$'d*&4<,4($*&'(G$Utilizo de manera 

adecuada los equipos de la empresa, Evito desperdiciar materiales de esta empresa y 
Me preocupo por el patrimonio de esta empresa, no siendo necesarias las relaciones 
entre los errores de las variables restantes.

Tras la validez de los constructos a través de la aplicación de la AFC, se buscó ha-
cer la evaluación del modelo integrado, que agrega los índices de ajuste y el modelo 
'(*&+0*+&4#$D)4#A

4.-3 Modelo Integrado: el Soporte Social y el Soporte Organizacional como an-
tecedentes del Comportamiento de Ciudadanía Organizacional

De acuerdo con las sugerencias del software AMOS™ se realizaron las debidas 
alteraciones para obtener la mejora del modelo. De esta manera, al agrupar los cons-
tructos fueron incluidas todas las posibles correlaciones entre los errores de los cons-
tructos y retiradas aquéllas que en el modelo integrado no atendieron a las premisas 
teóricas o no obtuvieron índices satisfactorios. 

[(<?$4#$49&+%4&$*.,.($#.($0.)(*&+0*.($')$'#$1.,'#.$D)4#?$')$&'#40-B)$4#$6.%.&*'$6.-
cial, fueron necesarios algunos ajustes en el constructo Soporte Social Informativo, 
,.),'$F+'&.)$-)0#+-,4($&'#40-.)'($')*&'$#.($'&&.&'($,'$#4($/4&-42#'($'[ $7$'[P$(¿Las 

informaciones circulan claramente entre los sectores de la empresa? y ¿Se informa a 

las personas sobre las decisiones que involucran el trabajo que realizan?, respecti-
/41')*'>p$'[ $7$'[OR$(¿Hay facilidad de acceso a las informaciones importantes?); 
'[ $7$'[OT$(¿Las informaciones importantes para el trabajo son transmitidas con 

agilidad?>p$7$')*&'$'[P$7$'[OTA$H.,4($#4($&'#40-.)'($F+'&.)$%'&*-)')*'($%.&$F.&14&$

parte del mismo constructo y por estar correlacionadas. De acuerdo con Gomide Ju-
)-.&?$V+-14&q'($7$m41\(-.$=RSSl>?$#4$%'&0'%0-B)$,'$(.%.&*'$-)F.&14*-/.$%.&$%4&*'$
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del empleado está relacionada con la creencia de que la organización posee una red 
,'$0.1+)-040-.)'($%.&$,.),'$0-&0+#4)$-)F.&140-.)'($0.)D42#'($7$%&'0-(4(A$f4$0.1+-
nicación interna debe ser pensada estratégicamente y no calcada en acciones aisladas, 
viabilizando la interacción entre empleados y la organización, de manera integrada a 
las estrategias y planes de acción establecidos, señalando “por qué”, “qué” y “cómo” 
=k+)(0I?$RSSQ>A$f.($,'1\($0.)(*&+0*.($,'#$6.%.&*'$6.0-4#$="1.0-.)4#$'$E)(*&+1')-
*4#>$).$(+F&-'&.)$4#*'&40-.)'($4#$('&$49&'94,.($4#$1.,'#.$D)4#A

En relación con el Soporte Organizacional, además de la relación entre los errores 
,'$#4($/4&-42#'($'[RQ$7$'[Rl$'d-(*')*'$4)*'&-.&1')*'?$('$-)0#+7B$+)4$&'#40-B)$')*&'$

eA19 (¿Es posible obtener ayuda de esta empresa cuando tengo un problema?>$7$

eA22 (¿Esta empresa está lista para ayudarme cuando necesito un favor especial?>A

En relación con el comportamiento de Ciudadanía Organizacional, en el constructo 
[+*.U')*&')41-')*.$('$-)0#+7B$+)4$&'#40-B)$')*&'$'#$'&&.&$,'$#4$/4&-42#'$'J_$(¿Asisto 

a cursos de perfeccionamiento profesional?>$7$'#$'&&.&$,'$#4$/4&-42#'$'JOS$(¿Busco 

asistir a cursos de reciclaje profesional?>?$-),-04),.$-)*'&400-B)$')*&'$#4($1-(14(A$")$

el constructo Sugerencias Creativas al Sistema fue excluida la relación entre el error 
de la variable eB11 (¿Doy sugerencias sobre nuevos productos y servicios?) y el error 
de la variable eB32 (Doy nuevas ideas para aumentar la productividad). El construc-
to Cooperación fue retirado del modelo por no atender a los supuestos teóricos al que-
dar con solamente dos variables, sacándole características al concepto de constructo. 
f.($,'1\($0.)(*&+0*.($%'&14)'0-'&.)$-)4#*'&4,.($4#$-)*'9&4&$'#$1.,'#.$D)4#A$

Tras incluir las posibles relaciones entre los errores de las variables de un mismo 
constructo y apuntando a la mejora de los índices de ajuste, se optó por incluir rela-
ciones entre los errores de variables de constructos distintos, pero con interacciones 
entre sí. Así, fueron incluidas relaciones entre el error del constructo Clima favorable 
7$'#$'&&.&$,'#$0.)(*&+0*.$a&.*'00-B)$4#$6-(*'14A$f4$&'#40-B)$('$3+(*-D04?$%+'($#.($,.($

constructos comprenden dimensiones de comportamiento esenciales del constructo 
CCO, ya que no se pueden prever las contingencias del ambiente organizacional. 
"(4($,-1')(-.)'($&'5'34)$40*-*+,'($'(%.)*\)'4($'$-))./4,.&4(?$('4)$'##4($%4&4$%&.*'-
ger a la organización o para generar una imagen favorable de la misma ante la comu-
)-,4,$=k4*:$7$k4I)$OP! p$H4147.$7$H&B00.#-$RSSRp$6-C+'-&4$RSSQ>A

Bajo la misma perspectiva, se incluye la relación entre el error del constructo 
Soporte Social Emocional y el error del constructo Comportamiento de Ciudadanía 
8&94)-:40-.)4#?$ ,.),'$ #4($ &'#40-.)'($ ('$ 3+(*-D04)$ 4$1',-,4$ C+'$ '#$ 6.%.&*'$6.0-4#$

Emocional emerge de las relaciones sociales y lazos afectivos que involucran con-
D4):4?$('9+&-,4,$7$%&'.0+%40-B)$%.&$'#$.*&.$=6''14)$OPP p$a4,./41$RSS_>A$E)0#+(.?$

el CCO también comprende acciones voluntarias de ayuda a los colegas, cortesía y 
conciencia, constituyéndose en un patrón de comportamiento que expresa actitudes 
C+'$(+%'&4)$'#$)-/'#$&'C+'&-,.$%4&4$'#$*&4243.$=8&94)$OPPSp$a.,(4c.FF$'*$4#A$RSSS>A

Otra relación sugerida para mejorar el modelo fue entre los constructos Soporte 
Social y Soporte Organizacional, que poseen semejanzas por sus interacciones socia-
les dentro de la organización, sirviendo a los individuos para satisfacer sus necesida-
,'($(.0-4#'($7$(+($.23'*-/.($=Z.,&<9+':$7$;.I')?$OPP p$k4%#4)?$;4(('#$7$V.&'?$OP!!p$
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ZI.4,'($7$"-(')2'&9'&?$RSSR>A

H&4($'(*'$%&.0',-1-')*.?$'#$1.,'#.$D)4#$1'3.&4,.$%&'(')*B$#.($<),-0'($,'$43+(*'$

observados en el Cuadro 2. ;.1%4&4),.$#.($&'(+#*4,.($,'$#.($<),-0'($-)-0-4#'($7$D-
)4#'($%4&4$'#$1.,'#.$D)4#$('$%'&0-2'$C+'$I47$+)4$1'3.&4$(-9)-D04*-/4$')$#4$&'#40-B)$

g0I-U0+4,&4,.h$9&4,.($,'$ #-2'&*4,$=,'$R?S_!$%4&4$O?__R>?$4*'),-'),.$ #.($(+%+'(*.($

*'B&-0.($=xybVfz$R>A$f.($,'1\($<),-0'($=VXE?$;XE?$HfE$7$MXE>$1'3.&4&.)$7$C+',4&.)$

cercanos a 0,9, lo que indica un ajuste razonable del modelo, siendo considerada, así, 
(+$4,'0+40-B)$=Z.L'$7$J4(*.(?$RSOO>A

El RMSEA y el Intervalo RMSEA también presentaron una mejora, quedando por 
,'243.$,'$#.($#<1-*'($1\d-1.($,'('42#'($=z$S?S $7$147.&$/4#.&$z$S?S >?$#.$C+'$-),-04$

que los residuos son adecuados y la inserción de las covariancias permitió una buena 
1'3.&4$')$#.($<),-0'($,'$43+(*'$D)4#'(A

Índices de Ajuste
Modelo integrado

Iniciales Finales

X² OST_?_OS !PQ?R!l

Sig 0,000 0,000

GL _O _OO

xybVfz$R R?S_! O?__R

GFI S?! _ S? RQ

CFI S? lR 0,919

TLI S? RP 0,911

NFI S?!Q_ S? SQ

RMR S?O ! 0,070

RMSEA 0,071 S?S_O

Intervalo RMSEA S?ST_US?S!! S?SllUS?S_ 

Cuadro 2: Resultados de los índices de ajuste del Modelo Integrado.
X+')*'G$m4*.($,'$#4$-)/'(*-940-B)A

f4$X-9+&4$R$%&'(')*4$'#$,-49&414$,'#$1.,'#.$D)4#$.2*')-,.$*&4($*.,.($#.($43+(*'($

sugeridos por el software de apoyo utilizado y analizados para su aceptación median-
te la revisión de la literatura. 

6'9e)$('$%+','$/'&-D04&$')$ #4$X-9+&4$R?$0.)(-,'&\),.('$ #.($%'(.($,'$ &'9&'(-B)$

estandarizados (standardized regression weights), es posible constatar que los cons-
*&+0*.($,'$%&-1'&$.&,')$,'#$6.%.&*'$E)F.&14*-/.$=S?P >$'$E)(*&+1')*4#$=S?P >$(.)$#.($

más relacionados con el constructo Soporte Social, seguidos del Soporte Emocional 
=S?!_>p$#.($0.)(*&+0*.($,'$%&-1'&$.&,')$6+9'&')0-4($;&'4*-/4($4#$6-(*'14$=S?P >$7$[+-
*.U')*&')41-')*.$=S? P>$(.)$#.($1\($&'#40-.)4,.($0.)$'#$0.)(*&+0*.$;.1%.&*41-')*.$

,'$;-+,4,4)<4$8&94)-:40-.)4#?$1-')*&4($C+'$#.($0.)(*&+0*.($;#-14$X4/.&42#'$=S?Q!>$

7$a&.*'00-B)$4#$6-(*'14$=S?RT>$(.)$#.($1').($&'#40-.)4,.($0.)$'#$&'F'&-,.$0.)(*&+0*.A$
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")$0+4)*.$4#$/4#.&$%?$('$/'&-D04$C+'$'#$%'(.$,'$#4$&'9&'(-B)$%4&4$*.,.($#.($0.)(*&+0*.($

'($(-9)-D04*-/41')*'$,-F'&')*'$,'$0'&.?$4#$)-/'#$,'$Ot$,'$(-9)-D04)0-4A$

 

Figura 2: Diagrama del Modelo Final

De acuerdo con la Figura 2, se percibe que el Soporte Organizacional tiene una 
-)5+')0-4$-),-&'0*4$(.2&'$'#$;.1%.&*41-')*.$,'$;-+,4,4)<4$8&94)-:40-.)4#$4$*&4/@($

de su constructo Clima Favorable, dado que el clima es uno de los constructos forma-
dores de la ciudadanía. Por otro lado, el constructo Soporte Social posee una relación 
,'$-)5+')0-4$,-&'0*4$7$&4:.)42#'1')*'$'d%&'(-/4$=S?_S>$(.2&'$'#$;.1%.&*41-')*.$,'$

Ciudadanía Organizacional. 
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m'$40+'&,.$0.)$#4($%'&(%'0*-/4($,'F'),-,4($%.&$ZI.4,'($7$"-(')2'&9'&$=RSSR>?$#4$

percepción de soporte organizacional puede ser considerada como una de las varia-
bles de mayor poder explicativo para diferentes desempeños y comportamientos en el 
ambiente de trabajo, pudiendo ser analizada como variable antecedente, mediadora o 
consecuente de otras variables, como compromiso organizacional y satisfacción en el 
*&4243.$="-(')2'&9'&$'*$4#A?$OP T>?$2-')'(*4&$7$%'&0'%0-B)$,'$3+(*-0-4$=a4,./41$RSS_>?$

cansancio emocional y estrategias de coping$')$'#$*&4243.$=H4147.$7$H&B0.##-$RSSR>?$

7$0.1%.&*41-')*.$,'$0-+,4,4)<4$.&94)-:40-.)4#$=6-C+'-&4$OPP_p$6-C+'-&4$RSSQ>?$')-
tre otros.

La percepción de soporte en el trabajo, por otra parte, es caracterizada como un 
importante aspecto psicológico que se encuentra en las relaciones laborales (Berthel-
(')?$̀ 34#1'&($7$6.,'&F'#,*$RSS >?$7$%+','$04+(4&$+)$-1%40*.$,-&'0*.$')$#4($&'#40-.)'($

entre los trabajadores y la organización. El soporte social percibido por el indivi-
duo en el trabajo puede generar comportamientos de ciudadanía organizacional, tales 
0.1.$4#*&+-(1.?$&'#40-.)'($,'$0.)D4):4$7$#'4#*4,?$7$+)4$&'0-%&.0-,4,$')$*4)*.$'#$'1-
pleado crea que la organización le provee soporte material, instrumental, emocional 
7$.&94)-:40-.)4#$=V.1-,'$r+)-.&?$V+-14&q'($7$m41\(-.$RSSl>A

./'3$-)#"%$/')3(0'"2)3

"#$%&'(')*'$'(*+,-.$2+(0B$4)4#-:4&$#4$-)5+')0-4$,'$#.($(.%.&*'($(.0-4#$7$.&94)-:4-
cional sobre el comportamiento de ciudadanía organizacional, a partir de la perspec-
tiva de colaboradores de la industria de muebles, partiendo del supuesto de que los 
soportes social y organizacional anteceden al comportamiento de ciudadanía orga-
nizacional de los individuos (Rhoades y Eisenberger, 2002; Siqueira, 2003; Gomide 
r+)-.&?$V+-14&q'($7$m41\(-.?$RSSl>A$;42'$,'(*404&$C+'$#.($4)\#-(-($0.)3+)*.($')*&'$

soporte social y organizacional y comportamiento de ciudadanía organizacional son 
escasos en el contexto tanto nacional como internacional.

a4&4$ '#$ ,'(4&&.##.$ ,'#$ '(*+,-.?$ ('$ +*-#-:4&.)$ *&'($1.,'#.($ *'B&-0.(G$ #4$"(04#4$ ,'$

a'&0'%0-B)$,'$6.%.&*'$6.0-4#$')$'#$H&4243.?$,'$V.1-,'$r+)-.&?$V+-14&q'($7$m41\(-.$

=RSSlp$RSS >p$#4$"(04#4$,'$a'&0'%0-B)$,'$6.%.&*'$8&94)-:40-.)4#?$,'$6-C+'-&4$=OPP_p$

RSS >p$7$#4$'(04#4$%4&4$1')(+&4&$0.1%.&*41-')*.($,'$0-+,4,4)<4$.&94)-:40-.)4#?$#4$

"(04#4$,'$;-/-(1.$')$#4($8&94)-:40-.)'(?$,'$a.&*.$7$H4147.$=RSSQ>A$E)-0-4#1')*'?$('$

&'4#-:B$#4$[X;$%4&4$/4#-,4&$#.($0.)(*&+0*.(A$a.&$1',-.$,'#$0\#0+#.$,'$#4$0.)D42-#-,4,?$

de la variación extraída y del Alpha de Cronbach$('$I-:.$#4$'/4#+40-B)$,'$#4$0.)D4-
bilidad de los constructos, donde se percibió la necesidad de realización de ajustes o 
retirada de variables. Tras considerar los índices de ajuste “chi-cuadrado”, CFI, GFI, 
NFI, TLI, RMR y RMSEA, fue necesario mejorar el modelo, insertando covariancias 
entre los errores, según sugerencia del AMOS™ y análisis de teorías pertinentes. Al 
D)4#$,'$*.,.($#.($%&.0',-1-')*.(?$('$.2*+/.$'#$1.,'#.$D)4#$0.)$(-'*'$0.)(*&+0*.($,'$

primer orden y tres constructos de segundo orden, con índices de ajuste dentro de lo 
aceptable.

[)4#-:4),.$ '#$1.,'#.$ '(*&+0*+&4#$ F+'$ %.(-2#'$ /'&-D04&$ C+'$ #.($ 0.)(*&+0*.($1\($

&'#40-.)4,.($0.)$'#$0.)(*&+0*.$6.%.&*'$6.0-4#$(.)$'#$6.%.&*'$ E)F.&14*-/.$=S?P >$7$
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'#$E)(*&+1')*4#$=S?P >?$('9+-,.($,'#$6.%.&*'$"1.0-.)4#$=S?!_>A$f.($0.)(*&+0*.($6+-
9'&')0-4($;&'4*-/4($4#$6-(*'14$=S?P >$7$[+*.U')*&')41-')*.$=S? P>$('$%&'(')*4)$1\($

relacionados con el constructo Comportamiento de Ciudadanía Organizacional, de la 
misma manera que el Clima Favorable y Protección al Sistema lo hacen con menos 
'd%&'(-/-,4,A$6'$/'&-D0B$C+'$'#$6.%.&*'$8&94)-:40-.)4#$%.(''$+)4$ -)5+')0-4$ -),--
recta sobre el Comportamiento de Ciudadanía Organizacional a través del constructo 
Clima Favorable, siendo éste uno de los constructos formadores de la ciudadanía. 

Estos resultados corroboran las perspectivas teóricas y amplían las consideracio-
nes acerca de la interacción entre estas temáticas. Sin embargo, se observó que pue-
,')$'d-(*-&$.*&4($%.(-2-#-,4,'($).$4)4#-:4,4($')$'(*'$'(*+,-.$C+'$%+',')$-)5+-&$')$#4$

estructuración del modelo, como el tamaño y la especie de la muestra, reforzando la 
necesidad de nuevas investigaciones sobre el tema. 

Además, a pesar de los resultados positivos, se resalta que el referido modelo 
0.)(*4*B$ +)4$ &'#40-B)$ ,'$ -)5+')0-4$ ,-&'0*4$ ')*&'$ '#$ 0.)(*&+0*.$ (.%.&*'$ (.0-4#$ 7$ '#$

0.1%.&*41-')*.$,'$0-+,4,4)<4?$7$+)4$&'#40-B)$,'$-)5+')0-4$-),-&'0*4$')*&'$'#$(.%.&*'$

organizacional y el comportamiento de ciudadanía a través del constructo “clima fa-
/.&42#'hA$M.$F+'&.)$&'4#-:4,4($'(%'0<D041')*'$-)*'&400-.)'($,-&'0*4($')*&'$#.($0.)(-
*&+0*.($,'$%&-1'&$.&,')$,'#$6.%.&*'$6.0-4#$=E)F.&14*-/.?$E)(*&+1')*4#$7$"1.0-.)4#>$

y del Comportamiento de Ciudadanía Organizacional (Auto-entrenamiento, Sugeren-
0-4($;&'4*-/4($4#$6-(*'14?$a&.*'00-B)$4#$6-(*'14?$;#-14$X4/.&42#'$7$;..%'&40-B)>?$

destacándose la necesidad de ampliación del estudio, en términos de análisis desde el 
%+)*.$,'$/-(*4$'(%'0<D0.$,'$'(4($&'#40-.)'($,'$-)5+')0-4A

De esa manera, se entiende que hay espacio para futuras investigaciones que apun-
ten a mejorar o ampliar el modelo desarrollado en este estudio. Considerando la ne-
0'(-,4,$,'$0.1%&'),'&$1'3.&$0B1.$-)5+7')$'#$(.%.&*'$(.0-4#$7$'#$.&94)-:40-.)4#$')$

el comportamiento de ciudadanía organizacional y la relevancia de esas temáticas en 
el contexto laboral en función de una mejor convivencia, mayor comprometimiento 
y productividad en las organizaciones, se recomienda realizar investigaciones de esa 
naturaleza en otros segmentos, permitiendo un análisis más amplio acerca de estos 
temas y posibilitando agregar aspectos asociados a la satisfacción y realización en el 
trabajo.

Recibido: 06/06/14. Aceptado: 02/03/15.
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