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RESUMEN

Los comportamientos cívicos organizativos (OCB) –organizational citizenship
behavior– constituyen conductas frecuentes y altamente beneficiosas para las organizacio-
nes. Este estudio analiza la relación entre un entorno actitudinal favorable y el ‘ciber-civis-
mo’ (en oposición al cyberloafing o ciberpereza) o aquel OCB que muestran los trabajado-
res a través de Internet. El modelo propuesto sugiere que actitudes positivas en el trabajo
hacia los compañeros, hacia los jefes como personas, hacia los jefes como cargos, las tare-
as, los clientes, y la autoestima, favorecen el ciber-civismo. Los resultados, usando modelos
estructurales (SEM), muestran que las actitudes positivas hacia los jefes (como personas y
no como cargos), hacia los clientes, y una mayor autoestima, estimulan el ciber-civismo.
Otras actitudes no mostraron significación. Los datos fueron extraídos de 154 de los 758
(20.32%) miembros, no profesores, de una universidad pública española. Las implicaciones
para la predicción y el control del ciber-civismo son finalmente ofrecidas, así como posi-
bles futuras investigaciones.

ABSTRACT

Organizational citizenship behavior (OCB) is extremely beneficial for organizations. In
this study, the relationship is analyzed between a supporting attitudinal environment and
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cyber-citizenship behavior as opposed to cyber-loafing –an OCB shown by employees on
internet. This suggested model states that 1) positive attitudes towards co-workers, mana-
gers (both as persons and superiors), tasks and customers, and 2) self-esteem raise cyber-
citizenship behavior. The sample consisted of 154 out of 758 employees in non teaching
roles in a Spanish public university. Structural equations models showed that positive atti-
tudes towards managers as persons (but not as superiors) and customers along with a higher
self-esteem, encourage cyber-citizenship behavior. Other attitudes did not turn our signifi-
cant. Implications for prediction and control of cyber-citizenship behavior and directions
for further research are discussed.
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INTRODUCCIÓN

Los comportamientos no reconocidos
oficialmente en las tareas del puesto de
trabajo –non-work– tanto en un extremo
positivo, Organizational Citizenship
Behavior (OCB) como negativo, Deviant
Workplace Behavior (DWB), son en la
última década objeto de creciente interés
en la literatura sobre Comportamiento
Organizativo, y su fomento y/o control
ocupa con frecuencia la investigación en
Dirección de Recursos Humanos (Griffin,
O’Leary-Kelly y Collins, 1998). Dicho
creciente interés probablemente se deba a
que cada vez con más fuerza se constata
que, en el rendimiento del puesto y de la
organización, esas conductas organizati-
vas desempeñan un papel crucial (Dunlop
y Lee, 2004; Motowidlo y Van Scotter,
1994). Por ejemplo, la utilidad de la con-
ducta cívica organizativa (OCB) como
indicador/promotor de la calidad de servi-
cio al cliente, parece incuestionable (Bell
y Mengüç, 2002; Blancero, Johnson y
Lakshman, 1995; Kim, Moon, Han y
Tikoo, 2004; Morrison, 1996; Rego, 2003;
Kizilos y Cummings, 1996). 

El OCB, es definido por Organ
(1988:4) como ese “…comportamiento
del individuo que es discrecional, que no
está directa o explícitamente reconocido
por el sistema formal de recompensas, y
que contribuye al funcionamiento eficaz
de la organización… el comportamiento
no es producto de un requerimiento exigi-
do por las funciones o descripción del
puesto… el comportamiento es producto
de una decisión personal.” McNeely y
Meglino (1994) distinguen el OCBO, diri-
gido hacia la organización, del OCBI, 
dirigido hacia individuos (véase también
Organ, 1997; Williams y Anderson,
1991). 

La masiva incorporación de Internet a
nuestras organizaciones durante la última
década ha permitido mejoras sustanciales en
sus procesos productivos y, paralelamente,
ha propiciado la aparición de nuevos tipos
de comportamientos organizativos informá-
ticos. Internet emerge como una nueva vía
de comunicación para el trabajador, que le
permite interactuar con sus compañeros, con
su organización y con sus clientes. Conduc-
tas organizativas clásicas, como los aludidos
OCB y las disfuncionales en el lugar de tra-
bajo (DWB), deberían pues también emer-
ger, con pleno derecho, en paralelo al mayor
intensivo uso de Internet. Así, cuando los
empleados navegan por Internet, durante sus
jornadas de trabajo, pero debieran estar tra-
bajando, incurren en una nueva forma de
conducta desviada en el trabajo (DWB) que
se le ha venido a llamar ‘cyberloafing’ o
‘ciber-pereza’. Probablemente, para encon-
trar el pionero uso de tal denominación
habría que remitirse al artículo de Kamins
(1995) titulado: Cyber-loafing: Does Emplo-
yee Time Online Add Up to Net Losses?
[Ciber-pereza: ¿Se contabiliza como pérdida
el tiempo del empleado conectado a Inter-
net?], si bien su uso fue consagrado definiti-
vamente a raíz de un trabajo empírico de
Vivien Lim (2002). El coste de la ‘ciberpe-
reza’ en términos de caída de la productivi-
dad del empleado puede estimarse entre el
30% y el 40% (Verton, 2000).

Sin embargo, la literatura hasta ahora no
ha estudiado empíricamente un constructo
que, como el propuesto ‘ciber-civismo’,
recoja y mida conductas cibernéticas, y
que, en oposición a la ciber-pereza, pueda
ser asimilado al OCB definido anterior-
mente por Organ (1988). El estudio del,
hasta ahora inédito, ‘ciber-OCB’, podría
beneficiar a las organizaciones de las ven-
tajas añadidas que dicho ‘ciber-civismo’
aportase, más allá de las que ya proporcio-
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nan las clásicas dimensiones del OCB.
Dicha faceta del OCB propuesta, podría
concebirse como aquel comportamiento
cívico del trabajador, en su puesto de tra-
bajo, que muestra una vez se ha conectado
(y a través de) a los servicios de Internet de
su organización. Incluiría conductas no
específicamente requeridas por la descrip-
ción de tareas de su puesto de trabajo, que
no serían contractualmente exigibles, pero
que contribuirían a la eficacia de la organi-
zación (Organ, 1988). Así, el trabajador
que ayude a proteger el sistema informáti-
co de su empresa de posibles amenazas,
como por ejemplo infecciones de virus u
otras, o a sugerir voluntariamente mejoras
de su emplazamiento Web o ayudar a sus
cibernautas, se mostraría ciber-cívico.

La línea transversal que resume la mayo-
ría de los antecedentes del OCB está consti-
tuida por las percepciones valorativas, o
actitudes de los trabajadores, sobre determi-
nados elementos de su entorno organizativo
(Bateman y Organ, 1983; Brief, 1998;
O’Reilly y Chatman, 1986; Organ, 1990;
Puffer, 1987; Smith, Organ, y Near, 1983;
Van Dyne et al., 1995). En efecto, consis-
tente con Organ y sus colegas (Bateman y
Organ, 1983; Moorman, 1991; Moorman,
Niehoff, y Organ, 1993; Organ, 1988, 1990;
Smith et al., 1983), investigaciones previas
muestran abundante evidencia empírica de
que las actitudes de satisfacción y/o com-

promiso, están incuestionablemente asocia-
das con el OCB (Konovsky y Organ, 1996;
Organ y Paine, 1999; Organ y Lingl, 1995).
Además, en un meta-análisis, Podsakoff et
al. (2000) concluyen que la actitud en el tra-
bajo aparece, más que ningún otro, como el
antecedente más firme y contrastado del
OCB. Por ello, a raíz de la acomodación del
cibercivismo dentro del OCB, sería razona-
ble pensar que éste fuera también partícipe
de la especial sensibilidad del OCB a dichos
antecedentes actitudinales. Por tanto, como
objetivo de estudio, esperamos que el ciber-
civismo (como OCB que es) también esté
asociado positivamente a un entorno multi-
actitudinal favorable. Dicho estudio actitu-
dinal simultáneo propuesto puede aportar
un marco más preciso de explicación de

dichas conductas cívicas, en tanto que per-
mitirían un análisis de las posibles influen-
cias recíprocas que dichas actitudes pudie-
ran presentar en su antecedencia al ciber-
civismo. Una vez sustentado el modelo
(Figura 1), su materialización y desgrana-
miento en hipótesis nos ocupa en las líneas
que siguen. 

HIPÓTESIS

Las teorías de intercambio social (Blau,
1964) constituyen el marco clásico de
estudio del OCB. En el intercambio social,
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Figura 1.
Modelo Teórico que sugiere la influencia de un Entorno Actitudinal Favorable sobre

el OCB a través de Internet o ‘Ciber-civismo’



el OCB surge como conductas positivas
del trabajador hacia su organización en
respuesta a estímulos organizativos perci-
bidos como personalmente rentables
(Organ, 1990). En el intercambio social
cuyas transacciones son estrictamente
sociales, no económicas, encontramos
estudios relacionados con el nivel de
apoyo del líder (Smith et al., 1983), con el
comportamiento anómico de los supervi-
sores (Hodson, 1999), con el nivel de rec-
titud de los líderes (Farth, Podsakoff y
Organ, 1990), con el nivel de percepción
de un apoyo organizativo (p.e., Moorman,
Blakely y Niehoff, 1998), y con valores
transmitidos en el trabajo (Van Dyne, Gra-
ham y Dienesch, 1994) que constatan que
dichas percepciones, cuando son favora-
bles, estimulan réplicas de los trabajadores
en forma de OCB.

Con respecto a las actitudes específicas
de satisfacción en el trabajo, la literatura
estudia el nivel de ‘asunción de mayores
retos’ que se consigue en el trabajador
cuando muestra satisfacción con las condi-
ciones materiales en las que se desenvuel-
ve, o con el ‘apoyo percibido’ de sus com-
pañeros (Katzell, Thompson y Guzzo,
1992). Desde las actitudes de compromiso
en el trabajo, también el esfuerzo investi-
gador aborda la relación existente entre la
‘valoración de uno mismo’ y su mayor
desempeño (Blau y Boal, 1987). Por últi-
mo, en su influencia en el compromiso
organizativo, las percepciones de la propia
organización y de sus delegados (los
supervisores) también parecen decisivas
(Angle y Perry, 1983).

En el ámbito de la conducta a través de
Internet, Lim (2002) examina una selec-
ción de empleados ciber-perezosos (o
cyberlofers) confesos y descubre que, a
menudo, la causa de sus conductas estriba

más en una reacción como consecuencia
de percepciones de injusticia en sus orga-
nizaciones, que en los recurridos tópicos
del empleado aburrido o perezoso que
mata su tiempo conectado a Internet.

En base a los argumentos y el desarro-
llo doctrinal anterior, si la investigación
revisada encuentra, en un entorno actitudi-
nal favorable, elementos habituales de tra-
bajo que están positivamente asociados al
OCB, y en un entorno desfavorable mayor
presencia de cyberloafing o ‘ciber-enga-
ño’ (y dado que conceptualmente el ciber-
civismo se ajusta in natura a un OCB),
creemos que existen indicios suficientes
para esperar que, análogamente, las per-
cepciones favorables de los trabajadores
sobre elementos habituales de su lugar de
trabajo, como sus compañeros, sus jefes
(como persona y como cargos), sus tareas,
sus clientes, y sobre ellos mismos (como
elementos de sus propios grupos de traba-
jo) estimulen su ciber-civismo. Conse-
cuentemente, nuestras hipótesis son:

Hipótesis 1a: Las actitudes favorables
de los empleados hacia sus compañeros de
trabajo se relacionarán positivamente con
su ciber-civismo.

Hipótesis 1b: Las actitudes favorables
de los empleados hacia sus jefes, como
personas, se relacionarán positivamente
con su ciber-civismo. 

Hipótesis 1c: Las actitudes favorables
de los empleados hacia el cargo de sus
jefes se relacionarán positivamente con su
ciber-civismo. 

Hipótesis 1d: Las actitudes favorables
de los empleados hacia sus tareas de traba-
jo se relacionarán positivamente con su
ciber-civismo.
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Hipótesis 1e: Las actitudes favorables
de los empleados hacia sus clientes (alum-
nos) en su trabajo se relacionarán positiva-
mente con su ciber-civismo. 

Hipótesis 1f: Las actitudes favorables
de los empleados hacia ellos mismos
(autoestima) se relacionarán positivamente
con su ciber-civismo. 

MÉTODO

Ámbito del Estudio y Trabajo 
de Campo

El universo o población objeto de pre-
sente estudio lo constituyen los 758 miem-
bros del personal de administración y ser-
vicios (PAS) una universidad pública
española. Del total, 344 son funcionarios
de carrera mientas que el resto, 414, dis-
ponen de vinculación laboral. Por edades
358 tiene 40 años o menos, y sólo 23 más
de 60 años. El Cuadro 1 muestra datos
análogos en relación a la muestra. Compa-
rativamente, vemos que las estructuras
descriptivas de la muestra y de la pobla-
ción son similares. 

Para obtener los datos se lanzó un
cuestionario por correo electrónico. El
trabajo de campo se inició con un primer
envío el 5 de octubre, y con un recorda-
torio el 11 de noviembre de 2004. Se ins-
taló, para ello, dicho cuestionario en la

Intranet de la universidad, al que se faci-
litó el acceso a través de un enlace en el
mismo correo en el que se solicitaba la
colaboración. Las respuestas se remitie-
ron a ritmo regular, hasta el 2 de diciem-
bre de 2004. Finalmente, las válidas fue-
ron 154, tras rechazar 5 al ser cumpli-
mentadas insuficientemente o por inco-
herencia en los datos. Tal respuesta
supuso un 20.32% de la población (Cua-
dro 1). 

Medición de Variables

En lo que se refiere a las escalas utiliza-
das en la medición de las actitudes, las
respuestas se estructuraron según el mode-
lo propuesto por Likert, donde el (1) refle-
ja el máximo desacuerdo, y (7) el máximo
acuerdo —en ciber-civismo, de (1) Nunca
a (7) Constantemente. A fin de que las
variables reflejaran, en puntuaciones más
próximas a (7), mayor desfavorabilidad
hacia cada objeto actitudinal analizado,
hubo que recodificar aquéllos ítems regis-
trados inversamente.

Actitudes hacia los compañeros de tra-
bajo. Adaptamos la escala original de 3-
ítems de Wayne y Ferris (1990) y Wayne
y Liden (1995). Tal escala fue diseñada
inicialmente para medir la simpatía hacia
los supervisores o jefes. La referencia a
los ‘jefes’ fue sustituida por la de ‘compa-
ñeros’. 
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Actitudes hacia los supervisores. Se uti-
lizó una escala de 7 ítems. En primer lugar,
los tres de Wayne y Ferris (1990) y Wayne
y Liden (1995) para medir la simpatía hacia
la persona de los supervisores o jefes. Ade-
más, cuatro ítems adicionales fueron redac-
tados en base a una revisión de la literatura
del liderazgo (Pitt, 1985; Bass 1990).
Dichos 4 ítems que completan la escala,
miden la actitud hacia el ‘cargo’ de los
superiores. Dos de ellos fueron registrados
inversamente y, por tanto, fueron recodifi-
cados. Todos los ítems hacían referencia a
los jefes y/o superiores, partiendo de la
base de que dichos cargos evocan en cada
encuestado una determinada ‘superioridad’.
No se pretendió identificar a qué jefe o
superior en concreto se evocaba, sino medir
su influencia en cada encuestado.

Actitudes hacia las tareas. Para medir la
auto-satisfacción del personal con las tareas
propias de sus puestos se utilizó una escala
de 5 ítems extraídos y adaptados del estu-
dio de Festinger y Carlsmith (1959).

Actitudes hacia el alumno. También en
esta variable se utilizó la escala de 3 ítems
adaptada de Wayne y Ferris (1990) y
Wayne y Liden (1995). En este caso la
referencia a los ‘jefes’ fue sustituida por la
de ‘alumnos’. 

Actitudes hacia uno mismo. La escala
utilizada para medir esta variable es una
adaptación de las diseñadas y utilizadas
por Kaplan y Pokorny (1969) y Rosenberg
(1965) para medir la autoestima. Los 7
ítems elegidos se trató que se ajustaran, lo
máximo posible, al marco organizativo,
para lo cual se redactaron haciendo una
alusión a la organización a través de la
expresión inicial: ‘en mi trabajo...’.

Ciber-civismo. Para su medición se

confeccionó por los autores una escala de
tres ítems tras revisar la escala de OCB de
Lee y Allen (2002) y otras múltiples exis-
tentes en la literatura (p.e., Konovsky y
Organ, 1996). Igualmente, la escala de
‘cyberloafing’ de Lim (2002) fue consul-
tada. Los ítems resultantes fueron: ‘Con-
testo todos los correos que recibo equivo-
cadamente si con ello puedo ayudar a sus
remitentes (X1)’, ‘Hago sugerencias de
errores que detecto en la Web de la uni-
versidad para mejorarla (X2)’, y ‘Protejo
la red informática de la universidad de
posibles amenazas como virus informáti-
cos, etc. (X3)’.

Una vez recogidos los datos, se realizó
un análisis factorial exploratorio para
comprobar si las variables fueron medidas
con éxito a través de los ítems selecciona-
dos. Un repaso a los datos que se exponen
en la Tabla 1 nos permite observar que los
factores previstos son reconocidos y que
constituyen constructos/dimensiones dife-
rentes, si bien algunos ítems fallaron.
Parte de éstos conformaron un factor adi-
cional (F7) que, al no encontrársele signi-
ficado, tuvo que ser eliminado. Se observa
que la varianza total explicada supera con
creces un 60% satisfactorio (Hair et al.,
1998). Otros detalles operativos se aportan
en la tabla reseñada.

RESULTADOS

La Tabla 2 muestra las medias, desvia-
ciones típicas, fiabilidades y correlaciones
(r) entre todas las variables del estudio. La
fiabilidad se midió a través del alfa de
Cronbach, que se presenta en la diagonal
principal de dicha tabla. 

En la elaboración de los datos aludidos
hemos utilizado las variables promediadas
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Análisis Factorial Exploratorio (AFE) de las Variables del Entorno Actitudinal

Favorable



sin incluir los ítems que fallaron en el aná-
lisis factorial exploratorio. Como vemos,
los datos parecen confirmar relaciones en
las direcciones previstas y, por tanto, la
mayoría de nuestras hipótesis parecen
recibir un primer sostén. En efecto, todas
las actitudes, excepto las dirigidas hacia el
cargo del jefe, se correlacionan positiva-
mente con el ciber-civismo. Destaca la
actitud hacia el cliente o alumno (r =
0.323; p < 0.001).

Para comprobar las relaciones entre las
variables de nuestro estudio hemos utiliza-
do modelos de ecuaciones estructurales
(SEM), técnica de gran potencial para ana-
lizar las relaciones causales en estudios no
experimentales. Para una revisión técnica,
y una exhaustiva discusión sobre el SEM,
remitimos al lector a referencias específi-
cas (véase, p.e., Jöreskog y Sörbom, 1979;
Arbuckle, 2003). 

La Figura 2 es un path chart (o diagra-
ma de caminos) que muestra las relaciones
establecidas entre las variables observadas
(respuestas registradas, en rectángulos) y
las variables latentes no observadas (círcu-
los). Los ítems ofrecidos en la Tabla 1
definen las variables observadas del
modelo. Analizamos el modelo SEM glo-

bal a través de los indicadores habituales. 

Aunque la Chi-cuadrado es significati-
va (α2 [209, 154] = 324.714; p < 0.0001),
el ‘goodness-of-fit’ (GFI) es 0.85; el
‘comparative-fit-index’ (CFI) es 0.94; el
‘normed-fit-index’ (NFI) es 0.85; el ‘root-
mean-square error of approximation’
(RMSEA) es 0.060; el ‘parsimony good-
ness-of-fit index’ (PGFI) es 0.645; el ‘par-
simony normed fit index’ (PNFI) es 0.701;
y el ‘adjusted goodness of fit index’
(AGFI) es 0.804. Por tanto, teniendo en
cuenta el alto número de variables intro-
ducidas (véase, Jöreskog y Sörbom, 1986;
Williams y Hazar, 1986), aunque el GFI
no alcanza el 0.90, el modelo ofrece un
aceptable ajuste y, por ello, podemos
aceptar sus relaciones.

A continuación, analizamos cada una
de dichas relaciones (Figura 2). Como
vemos, los resultados apoyan, y nos per-
miten aceptar, las Hipótesis 1b, 2e, 2f ya
que las actitudes hacia la persona de los
jefes (B = 0.25; p < 0.05), los alumnos (B
= 0.36; p < 0.01) y hacia uno mismo (B =
0.25; p < 0.1) muestran relación positiva
significativa (Figura 2). Sin embargo, las
actitudes hacia los compañeros, cargo de
los jefes y hacia las propias tareas no

Pablo Zoghbi

Revista de Psicología del Trabajo y de las Organizaciones, 2007, vol. 23 n.º 2 259

Tabla 2.
Medias, Desviaciones Típicas, Correlaciones y Fiabilidades



muestran relación significativa con el
ciber-civismo, por lo que rechazamos las
Hipótesis 1a, 1c y 1d.

DISCUSIÓN

Una conclusión de la presente investi-
gación debe aludir a la tesis global que

sugiere que la mayor favorabilidad actitu-
dinal alienta el ciber-civismo. Si bien esta
tesis en general se corrobora, no todas las
actitudes se mostraron significativas
(véase la Figura 2), por lo que los resulta-
dos precisan ciertas matizaciones. En pri-
mer lugar, los sujetos se muestran más
ciber-cívicos cuando aparecen también
más sensibles a sus actitudes favorables
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Figura 2.
Modelo Aceptado de la influencia sobre el Ciber-Civismo de un Entorno Actitudinal

Favorable

N = 154. Nota: † p < 0.1; * p < 0.05; ** p < 0.01; *** p < 0.001. 



hacia la ‘persona’ de sus jefes, los clien-
tes, y hacia ellos mismos. Esta mayor sen-
sibilidad hacia dichos elementos en con-
creto, podría estar justificada por el con-
texto en que el estudio se realizó, este es,
entre el personal de administración y ser-
vicio universitario. Así, en nuestra mues-
tra, los alumnos generan el mayor volu-
men de correspondencia electrónica de
dicho colectivo, lo que explicaría la mayor
asociación del ciber-civismo con dicho
objeto actitudinal. 

En segundo lugar, la figura de un
supervisor ‘personalmente cercano’ pare-
ce también alentar el ciber-civismo (B =
0.25; p < 0.05). Dado que los individuos
están a diario en constante interacción
con sus líderes más inmediatos, la per-
cepción favorable de éstos pudiera estar
alentando a los empleados en su ciber-
civismo a través de un aumento en la
calidad de ‘todos’ los intercambios socia-
les en el trabajo. En efecto, no sólo espe-
cíficamente los establecidos con los
jefes, sino también con las personas/esta-
mentos que están tras Internet. Este aser-
to encuentra apoyo en la literatura cuan-
do ésta sostiene que los líderes percibi-
dos favorablemente suelen mostrar con-
ductas positivas que son, a su vez, conta-
giadas a los grupos (Cohen y Bailey,
1997; George y Bettenhausen, 1990;
Schriesheim, 1980). En cualquier caso, la
persona del jefe parece influir en la con-
secución de unas más saludables y más
cercanas relaciones sociales de intercam-
bio en el trabajo lo que, por tanto, podría
indirectamente conducir al trabajador a
sentirse más afectivamente comprometi-
do con los cibernautas que interactúa. En
esta línea, Murphy et al. (2003) encuen-
tran una positiva y significativa relación
entre percepciones favorables de justicia
interpersonal e intercambios sociales

generalizados más saludables de los sub-
ordinados. 

Sin embargo, la imagen del supervisor
como cargo no muestra esa relación signi-
ficativa (B = –0.01; p  = n.s.). Probable-
mente, tal visión ‘institucional’ de los
jefes le reste esa percepción cercana y
cálida, más asociada a las actitudes hacia
ellos como personas. Además, el jefe visto
como ‘persona’ podría ser percibido más
que como una autoridad ‘interna’ al grupo,
como una ‘externa’. En efecto, la contri-
bución figuras de autoridad ‘internas’, al
grupo, suele ser más proclive a ser perci-
bida como justa, que las ‘externas’
(Brockner y Wiesenfeld, 1996; Cropanza-
no y Greenberg, 1997; Tyler y Bies, 1990)
y, por tanto, más catalizadoras de inter-
cambios sociales de calidad en el grupo,
de conductas cooperativas y responsables
(Becker y Billings, 1993; Masterson et al.,
2000), y por qué no de ciber-civismo. Por
contra, la imagen ‘externa al grupo’ de los
jefes como cargos, al perder tal condición,
pudiera explicar esa neutralidad que mues-
tra hacia el ciber-civismo.

En tercer lugar, la autoestima parece
también influir en el ciber-civismo (B =
0.25; p < 0.1) y cierra este trípode actitu-
dinal influyente, sobre el OCB a través de
Internet. Una autoestima alta es un rele-
vante factor de estabilidad emocional
sobre el que parece razonable proliferen
conductas cívicas maduras y altruistas, a
través de Internet.

Implicaciones, Limitaciones 
y Futuras Investigaciones

Probablemente, la más interesante impli-
cación teórica de presente estudio se derive
de la diferente suerte que los antecedentes

Pablo Zoghbi

Revista de Psicología del Trabajo y de las Organizaciones, 2007, vol. 23 n.º 2 261



propuestos han mostrado en su estímulo
sobre ciber-civismo. Autoestima, simpatía
por el supervisor y por el alumno, aparecen
como estados afectivos del empleado más
proclives a estimular respuestas afectivas,
en comparación con la satisfacción por las
tareas, jefes como cargos y compañeros en
general (excluyendo compañeros más ínti-
mos), que parecen más ajenos a dicho
entorno afectivo del trabajador. Sobre tal
base, el ciber-civismo aparenta más sensi-
bilidad a ser conducido a través de respues-
tas afectivas, que por las originadas tras un
enjuiciamiento previo del trabajador. Por
ello, en base a dicha discusión sobre los
resultados, pensamos que el empleado
ciber-cívico tiende, en su ciber-civismo, a
actuar más cognitivamente. 

Además, la insensibilidad del constructo
ciber-civismo a las tareas y compañeros, en
comparación con los clientes, también
parece indicar que el empleado no expresa
ciber-civismo como producto de una ‘inter-
acción’ con los primeros, sino, más bien,
‘interactuando’ con los clientes. Aquí la
aportación a la literatura parece también
importante dado que el ciber-civismo
podría contribuir al rendimiento de la orga-
nización pero con especial énfasis en la
interacción con fuentes de estímulos exter-
nos (clientes), más que internos (compañe-
ros y tareas). Por ello, el fomento del ciber-
civismo pudiera contribuir de forma muy
especial (más que otras dimensiones clási-
cas del OCB) a una mayor satisfacción de
los clientes con el servicio de la organiza-
ción, y orientaría los planes de formación
de mejora de calidad de servicio. 

Desde esta última implicación más
práctica, serían muy sugerentes acciones
en la línea de ‘formación en actitudes,’
con especial énfasis en equiparar la impor-
tancia subjetiva del cliente cibernauta con

el habitual. Dicha formación, así orienta-
da, debería constituirse en herramienta
poderosa para controlar a medio y largo
plazo las conductas ciber-cívicas en las
organizaciones. En esta línea, debemos
explicitar nuestra especial apuesta por el
aprendizaje organizativo, como herra-
mienta capaz de integrar el ‘conocimiento’
y conseguir esas mejoras conductuales en
los miembros de la organización. Ya
Senge (1990) o Rouse et al. (1992), entre
otros, hacen referencia a la capacidad del
aprendizaje organizativo de movilizar el
modelo mental, o ese conjunto de imáge-
nes internas, que el sujeto posee del
mundo organizativo que le rodea y que
influyen poderosamente en su comporta-
miento y aprendizaje. En suma, un ‘saber
aprender’ más allá del ‘saber cómo se
hace’, know-how, o ‘saber cómo funcio-
na’, know-why.

También, convendría advertir de ciertas
limitaciones que creemos adolece nuestra
investigación. En primer lugar, la calibra-
ción del ciber-vivismo es suministrada por
los mismos encuestados que registran sus
actitudes. Ello puede limitar la significa-
ción de nuestros resultados. En segundo
lugar, la institución académica estudiada es
una universidad de relativa reciente crea-
ción, y con una plantilla del personal de
administración y servicios (P.A.S.) más
joven y con menor nivel de funcionarios
que otras más consolidadas en el territorio
nacional e internacional. Tal circunstancia
puede poner límites a la extrapolación de
las conclusiones de la presente investiga-
ción a otras organizaciones. Además,
habría que mentar la escasa fiabilidad de la
autoestima (alfa = 0.498), variable que, aún
así, dada su significativa relación positiva
hemos decidido mantener en nuestros aná-
lisis. Por último, habría que significar la
‘juventud’ de nuestro constructo ciber-
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civismo, que debemos reconocer requiere
un deseable desarrollo posterior en futuras
investigaciones. Su potencial desdobla-
miento en conductas cívicas organizativas
(cibercivismo-O) e interpersonales (ciberci-
vismo-I) se nos antoja como una muy inte-
resante futura investigación. 

Finalmente, el presente trabajo estudia
la etiología del ciber-civismo, pero deja
inédita la otra vertiente que investigaría su
relación con la calidad y eficiencia de ser-
vicio al alumno o cliente. La creemos tam-
bién muy sugerente dado que la prestación
de un ‘ciber-servicio’ es cada vez más
habitual en las universidades y en organi-
zaciones en general. 
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