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Resumen:

De un tiempo a la fecha, las organizaciones se enfocan en proporcionar entornos saludables
para los empleados, ya que las personas contentas y motivadas contribuyen grandemente en los
resultados organizacionales. El objetivo de este proyecto fue analizar si el contrato psicolégico se
relaciona con los comportamientos de ciudadania organizacional de los empleados que laboran
en una tienda departamental localizada en Ciudad Juarez, Chihuahua. El estudio fue de tipo
cuantitativo, no experimental, transversal, correlacional y descriptivo, se aplicé un instrumento de
26 items [contrato psicoldgico con 10 y comportamientos de ciudadania organizacional con 16]
que permitid valorar los constructos de estudio, se utilizd una muestra no probabilistica por
conveniencia de 122 participantes. Los resultados revelaron que existe una correlacion entre
contrato psicolégico y comportamientos de ciudadania organizacional, se muestra una
significancia de [P=0.001], con un nivel de confianza al 99%, la correlaciéon es positiva pero débil

entre ambas variables.

Abstract:

From a time to date, organizations have focused on providing healthy environments for
employees, as happy and motivated people contribute greatly to organizational results. The
objective of this project was to analyze if the psychological contract is related to the
organizational citizenship behaviors of employees who work in a department store located in
Ciudad Juarez, Chihuahua. The study was quantitative, non-experimental, cross-sectional,
correlational and descriptive, an instrument of 26 items was applied [psychological contract with
10 and organizational citizenship behaviors with 16] that allowed assessing the study constructs,
a non-probabilistic sample was used for the convenience of 122 participants. The results revealed
that there is a correlation between psychological contract and organizational citizenship
behaviors, a significance of [P = 0.001] is shown, with a confidence level of 99%, the correlation

is positive but weak between both variables.
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1. INTRODUCCION

En un contexto organizacional, es importante que los empleados se sientan satisfechos
laboralmente, cuando las organizaciones se enfocan en instaurar entornos sanos, el desempefio
de las personas sera mejor y por ende el compromiso de estos incrementara, es decir los
trabajadores permaneceran en la organizacion porque asi lo desean (Pamias, Lugo, & Santiago,
2016). Ademés los empleados estardn motivados y dispuestos a enfrentar desafios (Pefa,
Olloqui, & Aguilar, 2013). Es de resaltar que los sujetos motivados aportan mas en las
actividades que realizan cotidianamente, y ain mas aquellos que desarrollan comportamientos
de ciudadania organizacional [CCQO] ya que poseen altos niveles de compromiso para con la

firma (Bolino, Hsiung, Harvey, & LePine, 2015).

2. PLANTEAMIENTO

2.1 Antecedentes

En las dltimas décadas, el comportamiento de las organizaciones ha sido afectado por diversos
cambios como tecnoldgicos, administrativos y sociales, estos, a su vez impactan en el lugar de
trabajo (Montoya, Montoya, & Castellanos, 2010). Las empresas cotidianamente se enfrentan a
grandes desafios para lograr los objetivos organizacionales (Bohnenberger, 2017; Saavedra &
Maria, 2009). Por eso es necesario que las empresas cuenten con empleados comprometidos y
competitivos, que hagan frente a las diversas eventualidades laborales (Rodriguez, Martinez, &
Salanova, 2014). Es de resaltar que en los ultimos tiempos es factor humano es y sera el factor

mas importante para la operatividad de cualquier organizacion (Santiago Arroyo, 2016). Es asi



como el ambiente de trabajo en el cual se desenvuelvan los trabajadores, sea el adecuado
(Segredo Pérez & Pérez Perea, 2007).

Es bien sabido que los cambios organizacionales ya sea internos o externos, pueden
impactar considerablemente en los acuerdos y expectativas tanto de los empleados como de los
empleadores, lo cual puede resultar en inseguridad laboral para ambas partes (Callea, Urbini,
Ingusci, & Chirumbolo, 2016). Por eso, se considera necesario que los empleados desarrollen
CCO que contribuyan en su propio crecimiento y en la de su grupos de trabajo, no obstante, los
empleados que no desarrollen estos comportamientos se pueden ver afectados en su conducta e

impactar de forma negativa en las metas operacionales (Bolino et al., 2015).

En Ciudad Juarez, lo que mas prevalece es la industria manufacturera mexicana de
exportacion, en esta frontera se encuentran 330 empresas que trabajan en este tipo de industria
(INEGI, 2019), de acuerdo a Index (2020) este tipo de empresas ofrecen alrededor de 314,492
empleos, sin embargo las empresas dedicadas al comercio ofrecen 48,548 empleos en la
frontera, es asi que el sector de servicios en especial las tiendas departamentales son de gran
relevancia para la region, ya que estas contribuyen en la economia local, es de resaltar que este
sector tiene un trato directo con el consumidor (Lépez, Segovia, Garcia, & Beade, 2013). Por lo
tanto se considera relevante que las empresas dedicadas a este giro, motiven constantemente a
sus empleados e instauren programas que permitan y contribuyan a que los empleados
desarrollen comportamientos adecuados, al momento de ofrecer el servicio y asi contribuir en los

objetivos y rendimiento de la organizacién (Rosario-Hernandez & Rovira, 2011).

2.2 Marco teorico

2.2.1 Contrato psicolégico

En las organizaciones, los sistemas de administraciéon de recursos humanos, constantemente
enfrentan nuevo retos en los procesos de reclutamiento, seleccidn e integracion de personal
(Alcover & Crego, 2008). En este contexto la relacion laboral por lo general se da a partir de
pactos por escrito, no obstante, existen acuerdos que no se establecen por escrito. Ante esto
Edwards y Karau (2007) refieren que el contrato psicoldgico va mas alla de los acuerdos que se
establecen por escrito, es decir son las expectativas que se crean entre el trabajador y el
empleador al momento de incorporarse a la organizacion. Rosseau (1989) refiere que el contrato
psicoldgico son creencias con respecto a los términos y condiciones referentes al acuerdo

reciproco entre el trabajador y la empresa.



En la literatura es posible identificar dos tipos de contrato psicologico, transaccional y
relacional dado que existen diversas situaciones laborales. Con respecto al primero este se basa
principalmente en el salario y los beneficios econémicos a cambio del trabajo. Este tipo de
contrato por lo regular es a corto plazo, ya que contiene un limite en cuanto al tiempo, lo que
hace que sea poco flexible. En particular el contrato psicoldgico relacional se basa en una
relacion de confianza, por lo regular se enfoca a largo plazo ya que no tiene un limite de tiempo y
sus condiciones laborales son mucho mas flexibles (Tena, 2002). Ademas, este tipo de contrato

no estipula los acuerdos o expectativas en un documento formal (Restrepo, 2013).

2.2.2 Comportamientos de ciudadania organizacional

Los CCO hacen referencia en ayudar a otros en las diversas actividades que realizan en el
entorno laboral, es decir, los trabajadores toman la iniciativa de apoyar a los compaferos de
trabajo (Marinova, Moon, & Van Dyne, 2010). Podsakoff, MacKenzie, Paine y Bachrach (2000)
refieren que los CCO son un rol que integra la participacion de comportamientos y acciones que
van mas alla de las simples tareas que realiza el empleado y que implica un valor voluntario.
Esos comportamientos involucran creatividad e innovacion y mejoran el desempefio de la
organizacién. Este tipo de comportamiento es opcional, dado que no estos integrados en la
descripcion del puesto, asi que la persona decide voluntariamente en realizar acciones que
impliquen CCO, no obstante, los empleados que deciden no realizarlas no serdn castigadas
(Rodriguez Montalban, Martinez Lugo, & Salanova Soria, 2014).

Organ (1997) plante6 cinco dimensiones de CCO: el altruismo — se distingue por la
espontaneidad que va incorporada en los comportamientos de los empleados al ayudar a sus
compafieros en alguna tarea; la conciencia — se enfoca en el cumplimiento de las reglas
laborales; la deportividad - hace referencia al grado de tolerancia con el que cuentan los
empleados para soportar las condiciones de trabajo; la cortesia - es la atencién de consultar
acerca de algun cambio que afecte el desempefio laboral y finalmente la virtud civica - hace
referencia a las acciones que muestran que la persona es participativa, se involucra y se
preocupa por el futuro. A partir de estas dimensiones se considera que los trabajadores pueden

valorar los CCO en el contexto laboral

Se considera que cuando los empleados se encuentran comprometidos con el trabajo
que realizan en el contexto laboral, es mas facil que estos decidan participar en CCO, lo que
origina que las personas decidan brindar ayuda a los compafieros de trabajo, sin la necesidad de
gue se les solicite, es decir estos son mas conscientes de la necesidad de ayudar (Babcock-
Roberson & Strickland, 2010)



3. METODOLOGIA

La investigacién fue de tipo cuantitativo, no experimental, transversal, correlacional y descriptivo.
La poblacién de estudio fue una tienda departamental, se consider6 una muestra no
probabilistica por conveniencia de 122 participantes, los sujetos de estudio fueron los empleados
gue laboran en los diferentes departamentos del establecimiento. Los datos fueron recabados
mediante un cuestionario, el cual fue aplicado de forma online a los participantes.

El contrato psicolégico se midié a través de 10 items, el instrumento fue adaptado a
partir de escalas propuestas por (Freese & Schalk, 2008; Guest & Conway, 2002; Robinson &
Morrison, 2000; Rousseau, 2001). Se utilizo una escala de 5 puntos donde 1=no ha cumplido; 2=
ha cumplido a medias; 3=ha cumplido; 4=ha cumplido en gran parte; y 5=ha cumplido por
completo. Mientras que la variable comportamientos de ciudadania organizacional se valor6 a
través de 16 items, el cual fue adaptado a partir del instrumento propuesto por (Lee & Allen,
2002) con una escala de 5 puntos donde 1=nunca; 2= casi hunca; 3=a veces; 4=casi siempre; y
5=siempre. Los datos recabados fueron capturados en Excel y posteriormente fueron analizados
con la herramienta estadistica SPSS versién 23.

En esta investigacién se plantea la siguiente hipétesis:

H;: El contrato psicolégico impacta positiva y significativamente en los comportamientos

de ciudadania organizacional.

4. RESULTADOS

En la tabla 1 se muestran las caracteristicas demograficas de los participantes. Se encontré que
el 55.7% corresponde a hombres y el 44.3% a mujeres. Mientras que el 77.9% de los
encuestados tiene entre 21 y 39 afios de edad, es decir son personas nacidas entre los afios de
1981 y 1999, en la generacién conocida como millenial, los nacidos en esta generacion fueron
educados en un ambiente completamente tecnoldgico, esta generacion prefiere tener
informacion en un formato digital, ya que se les facilita trabajar y comunicarse en esta modalidad.
Se encontré que el 83.6% de los sujetos tiene menos de 5 afios laborando en la organizacion,
practicamente la mayoria de las personas son recientes en la organizacion. Cabe destacar que
los trabajadores tienen una escolaridad menor a bachillerato con un 37.7%, sin embargo, un

35.2% cuentan con estudios de bachillerato.



Tabla 1. Caracteristicas demogréficas de los participantes n=122

Caracteristica Cantidad %
Sexo Femenino 54 44.3
Masculino 68 55.7
Afo de nacimiento Antes de 1960 1 8
Entre 1960 y 1980 16 13.1
Entre 1981y 1999 95 77.9
Despues del afio 2000 10 8.2
Antigliedad Menor a 1 afio 52 42.6
De 1 afio a 5 afios 50 41
De 6 afios a 10 afios 13 10.7
De 11 afios a 15 afios 4 3.3
De 16 afios a 20 afios 2 1.6
De 20 afios en adelante 1 .8
Escolaridad Menor a bachillerato 46 37.7
Bachillerato 43 35.2
Carrera técnica 15 12.3
Carrera profesional terminada 10 8.2
Carrera profesional no terminada 8 6.6
Maestria 0 0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de SPSS

Con respecto a los descriptivos de los contructor de estudio -contrato psicoldgico y
comportamientos de ciudadania organizacional- se exhiben los resultados en las tablas 2 y 3

respectivamente.

Contrato psicolégico

El contrato psicoldgico se valoré con 10 preguntas. En la tabla 2 se exhiben los estadisticos del
constructo. La mayoria de los items presentan un valor minimo de 1, a excepcién de los items
[1,5,10] que muestran un valor de 2, esto indica que al menos 1 participante percibe que la
empresa ha cumplido a medias. Con respecto al valor maximo, la totalidad de los items muestran
un valor de 5, lo cual indica que al menos un sujeto percibe que la empresa ha cumplido por

completo. Con respecto a la media el item 2: [siento que mi empleador ha cumplido las
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promesas que me hicieron cuando me contrataron], obtuvo la media mas baja con un valor de

3.84, lo cual indica que los participantes consideran que la organizacién para la cual trabajan ha

cumplido en gran parte las promesas hechas al momento del ingreso a la organizacién, es decir

al momento de la contratacion laboral. El item con media mas alta es el 10 [he cumplido en gran

cantidad a las promesas hechas hacia la organizacion] con un valor de 4.28, es decir que los

sujetos objeto de estudio perciben que estos han cumplido en gran medida las promesas que

hicieron con el empleador al momento de ingresar a la empresa y asumir una relacion laboral.

Tabla 2. Descriptivos del contrato psicoldgico

ftem Minimo Maximo Media

Desviacion

estandar

1. Casi todas las promesas hechas a
mi empleador durante el
_ ) 2 5 411
reclutamiento se han mantenido
hasta ahora.
2. Siento que mi empleador ha
cumplido las promesas que me 1 5 3.84
hicieron cuando me contrataron.
3. Hasta ahora mi empleador ha
hecho un excelente trabajo 1 5 3.85
cumpliendo sus promesas.
4. No he recibido todo lo que me
prometieron a cambio de mis 1 5 4.14
contribuciones.
5. Mi empleador ha incumplido
muchas de sus promesas a pesar
) ) 2 5 4.05
de que he mantenido mi parte del
trato
6. Casi todas las promesas hechas a
mi empleador durante el
. ) 1 5 4.00
reclutamiento se han mantenido
hasta ahora.
7. Me siento traicionado por mi
o 1 5 3.98
organizacion.
8. Me siento extremadamente
frustrado por la forma en que he 1 5 4.07

sido calificado por mi organizacién

943

1.053

.968

.884

.986

1.044

1.052

.835




9. Hasta ahora he cumplido con mis

o ) L 1 5 4.20 .878
obligaciones hacia la organizacion.
10. He cumplido en gran cantidad a las
promesas hechas hacia la 2 5 4.28 774

organizacion.

Fuente: Elaboracion propia a partir de SPSS.

Comportamientos de ciudadania organizacional

En la tabla 3 se muestran los descriptivos de CCO el cual se valor6 a partir de 16 items. La
mayoria de los items presentan un valor minimo de 1, a excepcién del item [2] que muestran un
valor de 2, esto indica que al menos 1 participante dice que casi nunca esta dispuesto a ayudar a
sus compafieros de trabajo y el item [5] que revela un valor de 3, es decir al menos 1 participante
dice que a veces muestra interés en sus compafieros de trabajo. Con respecto al valor maximo,
la totalidad de los items muestran un valor de 5, lo cual indica que al menos un sujeto siempre
esta dispuesto a contribuir con sus comparieros de trabajo.

Con respecto a la media més alta la presenta el item 5 [4.508] -Muestra interés y
cortesia hacia sus comparieros de trabajo incluso en situaciones laborales y personales dificiles-,
es decir los sujetos de estudio casi siempre se preocupan por sus comparfieros de trabajo,
incluso cuando a estos se les presentan problemas no necesariamente laborales, es decir se les
presenta alguna dificultad personal. El item con media mas alta es el 10 [3.426] -No pierde
tiempo en conversaciones o actividades que no tienen nada que ver con el trabajo- es asi como
los empleados manifiestan que a veces ocupan su tiempo laboral en situaciones personales,

repercutiendo asi en el desempefio y cumplimiento de metas laborales.

Tabla 3. Descriptivos de comportamientos de ciudadania organizacional

. Desviacion
Item Minimo Maximo Media
estandar
1. Ayuda a sus compafieros que han
1 5 3.828 1.2108
estado fuera del trabajo
2. Esta dispuesto a dedicar tiempo para
ayudar a sus compafieros que tienen
2 5 4.451 7725

problemas con sus actividades de

trabajo.




10.

11.

12.

13.

14.
15.

Cambia su horario de trabajo para
ayudar a que otros puedan tomar
vacaciones 0 pedir permiso para
ausentarse. cambia su horario de
trabajo para ayudar a que otros puedan
tomar vacaciones o pedir permiso para
ausentarse.

Cambia su rutina de trabajo para que
los nuevos empleados sientan que son
bienvenidos al grupo.

Muestra interés y cortesia hacia sus
comparfieros de trabajo incluso en
situaciones laborales y personales
dificiles.

Dedica tiempo para ayudar a sus
comparferos que tienen problemas
personales o laborales.

Ayuda a otros con sus tareas cuando
tienen demasiado trabajo.

Hace sugerencias para mejorar el
desempefio de su é&rea.

No pierde tiempo en conversaciones o
actividades que no tienen nada que ver
con el trabajo.

Realiza tareas que no son parte de su
trabajo pero que ayudan a la empresa.
Se mantiene al tanto de los avances de
la organizacion.

Defiende a la organizacién cuando
otros empleados la critican.

Da ideas para mejorar el

funcionamiento de la organizacion.
Expresa su lealtad hacia la empresa.

Hace lo necesario para proteger a la
organizacion de problemas que

pudieran surgir.

4.000

4.238

4.508

4.295

4.033

4.213

3.426

3.721

4.197

4.164

3.844

4.443

4.262

1.1713

1.0913

7301

.8400

1.0751

.9468

1.2979

1.2214

.9929

.9652

1.1714

.8629

.8981
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16. Demuestra su preocupacion sobre la
1 5 4.426 7917
imagen de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos obtenidos de SPSS.

En la tabla 4 se puede observar la correlacién entre contrato psicolégico vy
comportamientos de ciudadania organizacional, se muestra una significancia de [P=0.001], con
un nivel de confianza al 99%, la correlacion es positiva pero débil entre ambas variables, es decir
el acuerdo que se da entre el empleado y empleador a través de un contrato psicolégico, tiene
poca relacién en los comportamientos que manifiestan los empleados en el entorno laboral, es
asi que las personas deciden ayudar y contribuir con sus compafieros de trabajo, porque asi lo
deciden, mas no porque exista un acuerdo previo. Por lo tanto, Hi: El contrato psicolégico
impacta positiva y significativamente en los comportamientos de ciudadania organizacional, no

se rechaza, dado que existe una relacion positiva y significativa.

Tabla 4. Correlacion entre constructos de estudio

Contrato
. CCO
psicoldgico
Pearson Correlation 1 .303"
Contrato ) ]
. Sig. (2-tailed) .001
psicoldgico
122 122
Pearson Correlation .303" 1
CCO Sig. (2-tailed) .001

N 122 122

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos obtenidos de SPSS.

5. CONCLUSIONES

El objetivo de esta investigacion fue analizar si el contrato psicolégico se relaciona con los
comportamientos de ciudadania organizacional de los empleados que laboran en una tienda
departamental localizada en Ciudad Juarez, Chihuahua. Los resultados permitieron afirmar que
efectivamente el contrato psicoldgico se relaciona de forma positiva y significativa con los
comportamientos de ciudadania organizacional, pero de una forma débil, sin embargo, existe

relacion significancia, es asi como la hipétesis planteada no se rechaza.
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Luego, en el contexto de estudio los resultados coindicen con lo planteado por Edwards
y Karau (2007), ya que las expectativas y promesas que se realizaron durante el proceso de
integracion se han cumplido, los acuerdos realizadas entre el empleado y la organizacion se han
llevado a cabalidad de acuerdo a lo prometido y a cambio de las contribuciones otorgadas al
empleado. Por otra parte, los empleados se preocupan y muestran interés por sus compafieros
de trabajo y estan dispuestos a contribuir en los problemas que se presenten con respecto a las
actividades de trabajo, pero también en situaciones personales, ademas los empleados
muestran su lealtad por la organizacion y se preocupan por la imagen de esta, tal como lo
sefialan Babcock-Roberson y Strickland (2010) estos comportamientos, definitivamente
fortalecen el compromiso de los empleados con la organizacién, ya que los empleados deciden

ayudar por voluntad propia.

Al contexto de estudio, se recomienda motivar constantemente a los empleados para
gue estos, tengan interés en desarrollar comportamientos de ciudadania dentro de la
organizacién, esto sera posible y significativo, si la empresa otorga libertad de decision. Por otra
parte, es importante que la empresa continte con el cumplimiento de los acuerdos los cuales se
dan en la relacién laboral,
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