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civica en el puesto de trabajo —organizational citizenship behavior u
OCB-y la desviada —deviant workplace behavior o DWB-, correlaciona-
das entre si mas que pertenecientes a un mismo constructo (Kelloway et
al., 1999), son los dos comportamientos non-task, o extra-rol, mas estu-
diados en recientes investigaciones (Dunlop y Lee, 2004).

Organ (1988:4) define el OCB como “...un comportamiento individual
que es discrecional, [y] no directa o explicitamente reconocido por el
sistema formal de recompensas.” Adicionalmente, McNeely y Meglino
(1994) distinguen el OCBO, dirigido a favor de la organizacion, del inter-
personal OCBI donde el trabajador muestra dicho civismo hacia sus
compaferos (y alumnos) (véase también Organ, 1997; Williams y An-
derson, 1991). En el otro extremo, en el DWB, el trabajador muestra
desviacion cuando transgrede voluntariamente las normas y, conse-
cuentemente, pone en riesgo el funcionamiento de la instituciéon
(DWBO), de sus miembros (DWBI), o de ambos (Robinson y Bennett,
1995). Aunque el DWB contraviene el rol formal asignado al trabajador
y, por tanto, generaria un incumplimiento contractual perseguible, su
prevencién a través del procedimiento disciplinario comun resulta con
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frecuencia ineficaz toda vez que a la organizacion le puede resultar difi-
cil descubrir pequefias infracciones que bordean impunemente la legali-
dad.

En relacién al OCB, Motowidlo y Van Scotter (1994) confirman que
los comportamientos non-task juegan un papel importante en la determi-
nacion del desempefio global del puesto. Rotundo y Sackett (2002) pro-
veen similares resultados en el caso del DWB. Las estadisticas del coste
social y econémico del DWB, asi como de su incidencia, parecen tam-
bién corroborar que la desviacion de conductas en el trabajo es un signi-
ficativo obstaculo para el rendimiento organizacional (Bennett y Robin-
son, 2000; Filipczak, 1993; McGurn, 1988; Verton, 2000). Por ultimo, la
potencial utilidad del OCB como indicador en la calidad de desempefio
de los recursos humanos recibe también importantes apoyos doctrinales
(Bell y Mengti¢, 2002; Blancero, Johnson y Lakshman, 1995; Morrison,
1996; Kim, Moon, Han y Tikoo, 2004), si bien la incidencia del DWB en
este sentido permanece inexplorada.

En sintesis, en nuestro estudio sugerimos, como objetivo general,
gque dichas conductas non-task pueden generar una mayor calidad do-
cente percibida por los alumnos, tanto en lo referente a los comporta-
mientos civicos organizacionales (OCB) como a los desviados (DWB), y
en cada una de sus dimensiones: organizacionales (OCBO y DWBO) e
interpersonales (OCBI y DWBI). Si bien Somech y Drach-Zahavy (2000)
resaltan soélo la importancia del OCB en el buen funcionamiento de cole-
gios de primaria y secundaria, por lo que una prediccion tal y como es
propuesta en nuestro estudio, hasta donde nosotros conocemos, no
registra precedentes en la literatura. Las posibles implicaciones practi-
cas que del estudio se deriven, asi como posibles lineas futuras de in-
vestigacion, seran discutidas al final del presente articulo.

Figura 1
Modelo propuesto de la influencia de las conductas non-task sobre la percepcién de
la calidad docente por parte del alumno
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Tedricos del intercambio social sugieren que las interacciones
humanas tienen mucho de ‘finanzas sociales’ desde el momento en que
los seres humanos estan preocupados por los ‘inputs’ que invierten en
sus relaciones y los ‘outputs’ que reciben de dichas relaciones (e.g.,
Blau, 1964; Homans, 1961; Thibaut y Kelly, 1959). Ademas, la necesi-
dad de ‘devolver’ los beneficios obtenidos, en orden a asegurar su conti-
nuidad, dichas interacciones funcionarian como un ‘motor de arranque’
en la integracién social y en su continuidad (Gouldner, 1960). En esa
linea, y siguiendo a Homans (1961:13), los procesos de asociacion pue-
den ser concebidos como “un intercambio de actividad, tangible o intan-
gible, mas o menos recompensados 0 costosos,” y el intercambio puede
ser observado en muchos tipos de relaciones sociales con diferentes
grados de intimidad (Blau, 1964).

Tal afirmacion sugiere que las conductas non-task del profesor pu-
dieran ayudar, en el caso del OCB, o perjudicar en el caso del DWB, un
contexto socio-emocional positivo desde donde se generarian intercam-
bios saludables entre el profesor y el alumno que, a la postre, pudieran
influir en las valoraciones del alumno sobre la docencia mostrada por
sus profesores. La literatura parece apoyar esta argumentacion cuando
asevera que las relaciones de intercambio social entre individuos en las
organizaciones podrian generar una serie de interacciones satisfactorias
entre ellos, que construirian un contexto de confianza y respeto (Uhl-
Bien et al., 2000), y conducirian a un sentimiento gratificante de mayor
intimidad. En efecto, Seers (1989) afirma que tanto los intercambios
lider-miembros como los intercambios grupo-miembros contribuirian a la
calidad de las relaciones en el trabajo y podrian proveer soporte y ayuda
socio-laboral a los alumnos.

La investigacion en la literatura sobre comportamiento organizacional
también confirma el marco de intercambios sociales como valido en la
mediacion de la relacion entre percepciones de justicia asociadas a un
tratamiento honesto por parte del lider y determinadas percepciones
(Cropanzano y Byrne, 2000; Cropanzano et al., 2001; Moorman et al.,
1998; Murphy et al., 2003; Tansky, 1993). En dicha linea muchos auto-
res han destacado el papel de las percepciones de justicia organizacio-
nal como un importante factor asociado a las relaciones de intercambio
social en la organizacion (Masterson et al., 2000; Scandura, 1999). A
este respecto, Cropanzano et al. (2000, 2001) sugieren que unas rela-
ciones interpersonales cercanas, median la relacién entre percepciones
de justicia y OCB. Igualmente, Moorman et al. (1998) descubren que la
justicia procesal —o0 equidad percibida de los procedimientos de la orga-
nizacion— esté relacionada con el OCB a través de un ‘historia’ de inter-
cambios de alta calidad con la organizacion desde la cual sus miembros
perciben apoyo. Por tanto, las recientes investigaciones indicadas pare-
cen constatar que, debido a su esencial caracter interpersonal, los pro-
fesores a través de su OCB y DWB podrian ofrecer un rostro mas ‘so-
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cial' y cercano de la organizacion (e.g., Brockner y Wiesenfeld, 1996;
Cropanzano y Greenberg, 1997; Folger y Bies, 1989; Tyler y Bies, 1990)
e influir en la calidad percibida de sus servicios en general.

Motowidlo y Van Scotter (1994) demuestran, resaltando la naturaleza
del OCB como un comportamiento fruto de un desempefio que va mas
alla de lo estrictamente requerido por el puesto de trabajo, su capacidad
para influir en el buen desempefio global del puesto de trabajo y, cuando
menos, su utilidad como un potente indicador un buen desempefio labo-
ral. Dunlop y Lee (2004) destacan esta capacidad del OCB tanto desde
la perspectiva individual, como también, desde la organizacional. Esta
relacion parece acentuarse cuando se habla de desempefios con tareas
especificas de calidad de servicio al cliente (Blancero, Johnson vy
Lakshman, 1995; Bell y Mengii¢, 2002) y al alumno en las universidades
(Rego, 2003). En el caso del DWB, también Rotundo y Sackett (2002)
destacan las cualidades de este comportamiento negativo para contri-
buir, como indicador, en la medicidén y consecucion de la eficiencia en el
desempefio global. Un estudio de Hui, Lam y Schaubroeck (2000) de-
muestra la relacién entre el OCB vy la calidad de servicio en entidades
bancarias a través de sus sucursales. Analogas conclusiones obtienen
Castro, Armario y Ruiz (2004) sobre la calidad de servicio, la satisfac-
cion del cliente y la lealtad posterior del mismo en el mismo sector ban-
cario. Morrison (1996) vincula metodoldgicamente el OCB con la calidad
de servicio en consultorias de direccion de recursos humanos. Por ulti-
mo, Kim, Moon, Han y Tikoo (2004) encuentran que las percepciones de
justicia organizacional —variables de gran influencia en OCB y DWB-
generaron predisposiciones favorables en la calidad de atencion al clien-
te en hospitales. El estado actual referido de la doctrina y la investiga-
cion nos lleva afirmar que existirian antecedentes doctrinales —en el ca-
so del OCB-, e indicios suficientes —en el caso del DWB—-, para poder
pensar que las conductas non-task OCB y DWB pueden estar relaciona-
das con la satisfaccién con la actividad docente universitaria y, por tanto,
proponemos las hipétesis que siguen:

Hipdtesis 1: Los comportamientos non-task tipo OCB se relacionan
positivamente con la satisfaccion percibida del alumnado con calidad de
la docencia que reciben del profesorado.

Hipodtesis 2: Los comportamientos non-task tipo DWB se relacionan
negativamente con la satisfaccion percibida del alumnado con calidad de
la docencia que reciben del profesorado.

Método
Procedimiento y caracteristicas de la muestra

El universo o poblacién objeto del estudio lo constituyen los 1.546
profesores y los 22.599 alumnos de una universidad publica espafiola.
Del total de profesores, en el transcurso de la investigacion, 932 eran
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funcionarios de carrera (60,28%) mientas que el resto, 624, disponian de
otra vinculacién legal. Por edades, 501 (el 32,5%) de esos profesores
tenian 40 aflos 0 menos, y so6lo 89, el 5,7%, méas de 60 afios. Por sexos,
el 68% de los profesores eran varones y el 32% eran mujeres. Del total
de la poblacion de los alumnos 10.836 eran hombres (47,95%) y 11.763
eran mujeres (52,05%). Por edades, s6lo 2.647 tenian 30 0 mas afios
(11,71%), el resto oscilada entre 18 y 29 afios.

Se lanzé un cuestionario a los profesores por correo electrénico. Se
instald, para ello, un cuestionario en la intranet de la universidad, al que
se facilitd el acceso a través de un enlace en la misma misiva electréni-
ca en la que se solicitaba la colaboracion. Las respuestas se remitieron
escalonadamente durante 59 dias. Finalmente, las vélidas fueron 270,
tras rechazar 12 al ser cumplimentadas insuficientemente o por incohe-
rencia en los datos. Tal respuesta supuso un 17,46% de la poblacion
investigada. Por sexo, el 63,6% de la muestra son varones y el 35,4%
mujeres. Por edades, el 40% tiene 40 afios o menos y solo el 4,2% tiene
mas de 60 afos. Por categorias, el 68% es funcionario, el resto mantie-
ne una vinculaciéon de no numeraria. Las estructuras descriptivas de la
muestra y de la poblacion son bastante similares.

Por ultimo, se consideraron las 61.298 encuestas de satisfaccion del
alumnado aportadas por los programas anuales de evaluacion institu-
cional del profesorado, correspondientes al mismo curso académico,
realizadas a iniciativa del Gabinete de Evaluacién Institucional de la ci-
tada universidad. Esta evaluacion se realiza al final de cada cuatrimestre
(durante los meses de febrero y de mayo). Cada encuesta evalla a un
profesor en una asignatura. Segun el nimero de alumnos y encuestas
aludidas, se puede determinar que cada alumno evalu6 a una media de
2,71 asignaturas y cada profesor fue evaluado por una media de 39,6
alumnos. Teniendo en cuenta los ratios medios de alumnos/asignatura y
de asignatura/alumnos, al menos un 68% de los alumnos particip6é en
las evaluaciones, y un minimo del 95% del profesorado fue evaluado en
alguna asignatura.

Medidas

En general todos los items del estudio fueron registrados en un es-
cala de 7 puntos donde (1) es el maximo desacuerdo y (7) es el maximo
acuerdo —en conductas non-task de (1) Nunca a (7) Constantemente—, y
son ofrecidas en el Anexo | y Il. La fiabilidad se establecié mediante el
alfa de Cronbach, estando recogidos sus valores en la diagonal principal
de las tablas de correlaciones (Tabla 1y 3).

Conducta civica organizacional (OCB). Usamos 14 items (siete en
cada dimension OCBO y OCBI) de la escala de 16 items propuesta por
Lee y Allen (2002), que ellos, a su vez, tomaron de la literatura (e.g.,
Konovsky y Organ, 1996). Ademas 4 items fueron adaptados para medir
el OCBI alumno.
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Conducta desviada en el trabajo (DWB). La escala utilizada fue una
version reducida y adaptada de la desarrollada por Bennett y Robinson
(2000). Alguna desviacion referida en la escala de Bennett y Robinson,
e.g., diferencias étnicas, religiosas, o diferencias raciales, o acerca de
los horarios de trabajo, no eran aplicables a nuestra universidad investi-
gada. Por tanto, la singularidad del colectivo de profesores, y de la mis-
ma universidad, nos llevo a seleccionar 9 de esos items (DWBO vy
DWBI) y a adaptar 3 mas para el DWI alumno.

Calidad docente universitaria. La escala de 20-items utilizada por el
Gabinete de Evaluacion Institucional de la universidad investigada, re-
coge atributos similares a los propuestos por Casanueva, Periafiez y
Rufino (1997), y se basa fundamentalmente en la medida de la satisfac-
cion del alumnado desde sus percepciones de la calidad del servicio
docente que le ofrecen sus profesores en todas las asignaturas que cur-
sa. La escala tiene una estructura Likert 1-5.

En la base de datos de los 270 profesores encuestados se incorpo-
raron las valoraciones medias de todos los profesores de cada departa-
mento asignandole, a cada profesor, la valoracién media que obtuvo su
departamento en cada uno de los 20 items. Con las titulaciones se obré
de igual manera: de cada titulacion de obtuvo su media, y a cada profe-
sor, en la base de datos, se le asigné la valoracion media (20 items) de
la titulacion en que impartia mayor carga docente en ese curso acadé-
mico. Con el Centro en el que esta asignada cada titulacion, y el Area
académica a la que, igualmente, cada titulacién pertenece, se procedié
de forma analoga. En el Anexo Il se ofrecen mas datos sobre la estruc-
tura organizacional docente de la universidad.

Resultados

La Tabla 1 muestra las medias, desviaciones tipicas, fiabilidades y
correlaciones (r) entre todas las variables del estudio. Un detenido anali-
sis de las correlaciones sugiere que la mayoria de las variables de nues-
tro estudio se correlacionan significativamente en las direcciones espe-
radas ya que la calidad docente percibida parece estar vinculada, en
general, a las conductas non-task.
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Tabla 1
Estadisticos descriptivos y correlaciones entre las variables Extra-Rol del estudio y
las relativas a la satisfaccion docente percibida

M DS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

1. OCBO 544 108 (089)

2. OCBI 574 092 42*** (086)

3. OCBI Alumno 615 082 ,33*** 51*** (0,80)

4. DWBO 248 134 -09 -11t -09  (086)

5. DWBI 278 148 -04 -08 -12f 51*** (0,80)

6. DWBI Alumno 189 1,16 0L -16* -23** A6*** 57v* (079)

7. Calidad Técnica por Dpto. 352 082 ,09 -03 ,10f -05 04 -21*** (0,99

8. Calidad Funcional por Dpto. 396 078 -05 07 07 04 -06 -09 ,76*** (098)

9. Calidad Técnicapor Centro 348 082 -01 01 08 08 05 -05 ,69%** 63*** (099

10.Calidad Funcional por Centro 4,02 0,78 -05 ,01 A1t 04 -06 -08 BE*** |73*** 82r** (0,97)

11.Calidad Técnica Titulacion 342 082 -06 -04 23***-03 -04 -08 ,66*** Bg¥** 82*** 70*** (0,96)

12.Calidad Funcional Titulacion 4,00 0,78 -07 01 ,02 ,08 02 - 13%  4QFx* B8F** 68*** 8A*** TEr** (0,96)
13.Calidad Total por Areas 377 080 ,01 A5 13 00 -04 - 16F* 42%** G7rF* BGRX GIXNE ATH* A8** (0,99)

Nota. Los nimeros entre paréntesis en la diagonal son coeficientes alfas.
N=270.tp<0,1;*p<0,05; ** p <0,01; ** p <0,001.

Para comprobar que el OCB y DWB de nuestro estudio forman cons-
tructos diferentes hemos utilizado modelos de ecuaciones estructurales
(SEM), técnica de gran potencial para analizar relaciones causales en
estudios no experimentales. Para una revision técnica y exhaustiva dis-
cusion sobre el SEM, remitimos al lector referencias especificas (véase,
e.g., Joreskog y Soérbom, 1979; Long, 1983; Bollen, 1989; Arbuckle,
2003). La Figura 2 es un path chart (o diagrama de caminos) que mues-
tra las relaciones establecidas entre las variables observadas (respues-
tas registradas, en rectangulos) y las variables latentes no observadas
(circulos). Los items ofrecidos en el Anexo | definen las variables obser-
vadas del modelo a través del cuestionario utilizado en sus respuestas.

Asi, llevamos a cabo un analisis factorial confirmatorio (AFC) cuyos
detalles se presentan en el Anexo |. En tal AFC, podemos apreciar que
dos items con una carga inferior a 0,5 fueron desechados. Ademas,
aunque la Chi-cuadrado es significativa (x* [331, 270] = 596,641; p <
0,001), el ‘goodness-of-fit' (GFI) es 0,87; el ‘comparative-fit-index’ (CFI)
es 0,97; el ‘normed-fit-index’ (NFI) es 0,86; el ‘root-mean-square error of
approximation’ (RMSEA) es 0,056; el ‘parsimony goodness-of-fit index’
(PGFI) es 0,706; el ‘parsimony normed fit index’ (PNFI) es 0,754; vy el
‘adjusted goodness of fit index’ (AGFI) es 0,835. Por tanto, teniendo en
cuenta el alto nUmero de variables introducidas y de la muestra (N =
270), el modelo factorial confirmatorio ofrece un muy aceptable ajuste vy,
por ello, podemos afirmar que los constructos OCB y el DWB vy sus di-
mensiones miden conductas distintas.
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Seguidamente, se realizé un analisis factorial exploratorio (AFE) con
variaciéon varimax, extrayendo los factores con valores propios mayores
que la unidad, para cada una de las cuatro variables de calidad docente
asi establecidas. Los detalles de tal AFE pueden consultarse en el
Anexo Il. En la citada tabla se puede apreciar que los resultados de las
encuestas agrupados por Departamentos, Titulaciones y Centros, se
desdoblan en dos factores por cada variable (F1 y F2), excepto en el
caso de las Areas académicas que se mantuvo la uni-dimensional (F3).
Los items, segun su nueva agrupacion, siguen un criterio de calidad en
el servicio docente universitario segun la diferenciacion que hace la doc-
trina, cuando habla de que los consumidores no sélo evaltan la calidad
del servicio que reciben, o calidad técnica, sino también de la forma en
que lo reciben o calidad funcional (Grénroos, 1988). La calidad técnica
pues se refiere a especificaciones de rendimiento que esperan los alum-
nos. Basicamente incluiria aspectos relativos a la eficiencia docente
percibida por los alumnos (puntualidad, asistencia, cumplimiento de pla-
zos y horarios, etc.) en el proceso de aprendizaje y a la capacidad do-
cente, que presenta el profesor. El factor de la calidad funcional com-
prenderia el trato y las actitudes del profesor hacia el alumno.

Para contrastar las hipétesis 1y 2, esto es, para examinar la poten-
cial vinculacién entre satisfaccion del alumno con calidad docente y las
conductas non-task, realizamos un analisis de regresién multiple stepwi-
se hacia adelante. Esta técnica, va introduciendo en los modelos —véase
la Tabla 2— las variables que muestran significacion, una a una, y elimi-
nando las que, en cada paso, pierdan esa significacién. Al final, los mo-
delos se construyeron sélo con las variables significativas.

Tabla 2
Regresiones lineales mediante stepwise hacia delante entre las conductas non-task
y las variables de calidad docente consideradas

Departamentos Centros Titulaciones Areas

Conduc- | Calidad | Calidad | Calidad | Calidad | Calidad | Calidad | Calidad
OCBO ,1001(2)
OcCBI ,1251 (2)
OCBI , 112t ,229%r* ,10371 (3)
DWBO
DWBI
DWBI =,207** -108t (1) —,136* —,132*(1)

Rcua- |044 ,007 |- ,008 ,048 ,014 ,007

F 6,434** 2,770f | -------m-- 2,910t 12,673***4,286* 2,773%

Nota: N = 270. t p < 0,1; * p < 0,05; ** p < 0,01; *** p < 0,001. Entre paréntesis, los
pasos ordinales, en que las variables fueron incorporadas al modelo.
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Al amparo de los datos que arroja la citada Tabla 2, tanto el OCB
como el DWB lograron establecer modelos significativos sobre todo con
la calidad técnica. Ello nos permite aceptar las hipotesis 1y 2.

Discusion

El objetivo de esta investigacion era comprobar la influencia de las
conductas OCB y DWB de los profesores sobre la satisfaccion mostrada
por sus alumnos con la calidad docente. En nuestra opinion, el principal
problema con que nos encontramos para integrar los hallazgos del estu-
dio en la literatura, en orden a discutir las implicaciones teéricas, se de-
riva de la proliferacion de constructos cercanos al OCB y DWB con los
que podria objetarse si procederia su comparacion. Asi, la categoriza-
cion que la literatura hace del DWB como una ‘conducta antisocial’ mas
(Robinson y O’Learly-Kelly, 1998) en la cual se pueden incluir otras co-
mo la ‘conducta agresiva en el trabajo,’ y el ‘misbehavior organizacional’
de Vardi y Wiener (1996) es un ejemplo. Desde tal planteamiento, y en
orden a desarrollar implicaciones tedricas, seria cuestionable si la ‘hol-
gazaneria social’ podria ubicarse en la desviacion interpersonal u orga-
nizacional como analogia aceptable. Lo mismo podria indicarse con re-
lacion al OCB como ‘conducta pro-social.’

Sin embargo, incluso teniendo en cuenta las anteriores salvedades,
nuestro modesto estudio ofrece no pocas implicaciones organizaciona-
les y conductuales que pueden dar un impulso a la investigacion sobre
comportamiento organizacional amén de sus aplicaciones para la practi-
ca organizacional empresarial y docente. En esta linea, nuestros hallaz-
gos subrayan la importancia sobre la conducta organizacional del inter-
cambio interpersonal especialmente en generar una percepcion positiva
del servicio que presta esa organizacion. El conocimiento de los efectos
de la conducta non-task, resulta crucial para el empresario dado su cru-
cial aporte al rendimiento del puesto/organizacional, tal y como se men-
ciond al comienzo del articulo. Ademas se incorpora novedosamente el
DWB.

El objetivo de la presente investigacién relativo a la influencia de las
conductas non-task sobre la calidad docente se puede concluir ha que-
dado cubierto. La literatura muestra algunas investigaciones, como vi-
mos en los apartados pertinentes, que proponen al OCB como inductor
de la calidad en relaciones de servicio. Pero, nuestra fructifera e inédita
incorporacion del DWB, que nos ha permitido ademas el poder analizar,
como un todo, la influencia de la conducta non-task, nos permitiria con-
cluir que: la percepcion de la calidad docente, basada en una medicién
sobre atributos del puesto de trabajo del profesorado, por parte del
alumno, esta claramente influida por las conductas non-task que dicho
profesorado desempefia en su puesto. Dicho de otra forma, cometidos
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gue son voluntariamente desempefiados por el profesor y que, por no
partir de tareas formales no pueden ser evaluados ni exigidos, por los
clientes o alumnos de la organizacién universitaria investigada, mues-
tran una clara influencia en la calidad del servicio docente. El influjo de
lo informal sobre lo formal, en las organizaciones, y mas concretamente
en las universidades, parece cobrar un nuevo impulso sin precedentes,
a la luz del presente estudio, a la hora de buscar la siempre irrenuncia-
ble excelencia organizacional.

Tal y como se aprecia en la Flgura 2, los Centros se muestran como
la mas pobre unidad de medida de dicha calidad docente frente a los
Departamentos, Titulaciones y Areas, probablemente, por su gran hete-
rogeneidad. Ciertamente, tras un Centro existe un amplio mosaico de
profesores —algunos de los cuales cambian de un curso a otro—, de dis-
tintos Departamentos, Areas y Titulaciones que si guardan una estructu-
ra mas estable en el tiempo y una particular idiosincrasia que, proba-
blemente, le confiera una subcultura e identidad organizacional méas
definida. Esta homogeneidad parece reflejarse en una conducta non-
task mas estable que explicaria el porqué de la relaciéon mas intensa, de
dicha conducta non-task, en Departamentos, Titulaciones y Areas, con
la calidad docente del profesorado investigado.

Por dltimo, resulta ilustrativo subrayar que la conducta non-task OC-
Bl alumno, y la DWBI cliente, se relacionaron, segun las percepciones
del alumnado, con los dos factores de calidad docente de los profesores,
establecidos en el andlisis factorial. Pero esta relacion se presentd de
forma mas intensa con la calidad técnica que con la funcional que, sor-
prendentemente, hace mas referencia a atributos actitudinales percibi-
dos en el servicio prestado por el profesor (véase, e.g., en el Anexo Il, el
item v14). Hubiese parecido mas légico, que el mejor trato informal reci-
bido por el alumno se percibiera mas —y, por tanto, influyera también
mMAas— como un mejor servicio personal que material. Sin embargo, su
influencia fue mayor sobre el segundo. Este trasvase, de lo personal a lo
material, aumenta, si cabe, el potencial de las conductas informales de
influir sobre la calidad de servicio percibida, al predisponer probable-
mente, al alumno o cliente, desde un trato informal positivo mas perso-
nal, a una percepcion mas favorable del aspecto material o técnico del
servicio. Y, al contrario, en el caso de un trato informal negativo (DWBI
alumno).
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Figura 2
Modelo completo final ‘a posteriori’ segun las relaciones contrastadas en la investi-
gacion

Departamentos

CALIDAD

CALIDAD

Centros

CALIDAD
TECNICA

ocCBI

Alumno CALIDAD

FUNCIONAL,

Titulaciones

CALIDAD
TECNICA

CALIDAD
FUNCIONAL,

CALIDAD

Nota: Las lineas en trazo grueso, muestran relaciones mas intensas, y las lineas en
trazo discontinuo s6lo mediante correlaciones bivariadas.

En resumen, la implicacién directiva mas interesante puede aler-
tar del necesario cuidado del comportamiento de la primera linea organi-
zacional, el profesorado en nuestro estudio. Ello nos conduce inexora-
blemente a sopesar la necesaria presencia de la figura del profesor con
un perfil mas de ‘calidad humana’ que de ‘rudos modales’ con los que
antafio parecia tildarse los liderazgos eficaces. Por todo ello, nos parece
necesario enfatizar estilos de comportamiento apropiados en el aula
que, a su vez, pudieran plantear la necesidad de disefiar los procesos
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de seleccion o los planes de formacion-desarrollo del profesorado: en
resumen, una estrategia de direccion adecuada que posibilite a los ge-
rentes/administradores universitarios un mejor control de las conductas
non-task.

Futuras investigaciones podrian examinar predictores de conductas
non-task basandose en un estudio mas especifico sobre la universidad.
Asi, se podria proponer el estudio de la justicia organizacional de los
directores de departamentos que, segun la secuencia de nuestro modelo
estudiado, podria anteceder a las conductas OCB y DWB que, a su vez,
también segun nuestros hallazgos, determinaria a la postre la calidad
docente universitaria. En efecto, su influencia sobre el compromiso gru-
pal de los departamentos, podria mediar en la calidad docente de sus
profesores y en el de la propia institucion universitaria.

Finalmente, deberiamos también indicar que nuestra investigacion
tiene ciertas limitaciones. Primeramente, la institucion universitaria in-
vestigada es una universidad de relativa reciente creacién, con una plan-
tilla joven, y no tan funcionarizada como otras, mas consolidadas, del
contexto nacional e internacional. Tal circunstancia puede limitar la posi-
bilidad de extrapolar las conclusiones de este estudio. En segundo lugar,
los profesores investigados disponen de peculiares condiciones de tra-
bajo, a menudo inherentes a la propia funcién publica, que ciertamente
limitarian su analogia a organizaciones de otros sectores sobre todo
privados. Por ejemplo, la mayor burocracia en las instituciones publicas
universitarias con respecto a organizaciones privadas puede que condi-
cione la generalizacién de los resultados al ambito privado.

Por ultimo, aunque se han examinado modelos alternativos adiciona-
les con el fin de evitar la posibilidad de que nuestros resultados se vean
afectados por el common method bias, nuestras medidas de las conduc-
tas non-task resultan ser auto-cumplimentadas. Futuros estudios debe-
ran recabar datos de OCB y DWB desde mudltiples fuentes (no sélo de
los profesores) y corroborar asi el influjp mostrado de las conductas
OCB y DWB en nuestro estudio.
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Anexo |

Analisis Factorial Confirmatorio de las variables de conductas Non-Task

Medidas

OCBO

Y-- Atiendo funciones no exigidas por mi puesto pero que ayudan a buena
imagen de universidad (*)
Y11 Defiendo la universidad ante otros empleados que la critican
Y12 Siento orgullo cuando represento a la universidad en la calle
Y13 Ofrezco ideas para mejorar el funcionamiento de la universidad
Y14 Expreso lealtad hacia la universidad
Y15 Hago cosas para proteger a mi universidad de posibles problemas
Y16 Me siento muy interesado en la imagen que la universidad pueda dar

ocsBl
Y17 Ayudo a otros cuando han estado fuera o ausentes
Y18 Voluntariamente empleo mi tiempo en ayudar a otros que tienen pro-
blemas con su trabajo
Y-- Planifico mi jornada para aprovechar tiempo muerto para cambiar im-
presiones con compafieros (*)
Y19 Ayudo a que los compafieros recién llegados se sientan bien acogidos
en el trabajo
Y20 Dedico tiempo a los demas cuando tienen problemas de trabajo o per-
sonales
Y21 Ayudo a los demas en sus tareas
Y22 Comparto herramientas mias de trabajo con compafieros que las nece-
sitan para el suyo

OCBI Alumno

Y23 Ayudo a los alumnos en sus problemas
Y24 Ayudo a que los alumnos recién llegados se sientan bien acogidos en la
universidad
Y25 Me esfuerzo mucho en no hacer esperar a los alumnos
Y26 Muestro educacion e interés sinceros hacia los alumnos incluso cuando
vienen a reclamarme

DWBO
Y27 Me he evadido en exceso fantaseando o pensando en cosas persona-
les
Y28 He llegado tarde sin avisar
Y29 He trabajado menos de lo que debiera
Y30 He puesto poco esfuerzo en mis tareas
Y31 Me he tomado demasiado tiempo libre

DWBI
Y32 Me he pasado un poco discutiéndole a un compafiero
Y33 No he hablado precisamente bien de algin compafiero
Y34 Me he pasado un poco bromeando con algin compafiero
Y35 He tratado mal a un compafiero

DWBI Alumno

Y36 Me he pasado un poco regafiando a un alumno
Y37 He tratado mal a algin alumno
Y38 Me he pasado un poco bromeando con algin alumno
Cmin = 596,641 gl =331 p<0,001 Cmin/gl=1,803. CFl=0,93 NFI=0,86

0,64
0,53
0,86
0,86
0,83
0,83
0,66

0,70

0,62

0,77
0,87
0,73

0,74
0,69
0,75
0,74

0,64

0,53
0,86
0,86
0,83

0,81
0,68
0,80
0,69

0,86
0,80
0,60
GFl =

0,87 RMSEA =0,055 TLI=0,92 PGFI =0,706 PNFI=0,754 AGFI = 0,835- (*)
Antes de proceder al célculo de los indices de ajuste, los items con una carga infe-

rior a 0,5 fueron eliminados.
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Anexo I
Analisis Factorial Exploratorio de las 4 variables de calidad utilizadas

Calidad Calidad Calidad Calidad

por Depar- por por por
tamento Titulacion  Centro Area
Mi profesor... F1 F2 F1 F2 F1 F2 F3
v1 domina contenidos de la materia ,593 ,665 ,517 ,640 ,540 ,759 ,992
v2 explica con claridad. ,901 ,400 ,799 ,526 ,850 ,503 ,999

v3 utiliza los recursos adecuados para
explicar la materia.

v4 teniendo en cuenta las condicio-
nes en que se desarrolla esta asigna-
tura (nimero de estudiantes. horarios. ,877 ,469 ,717 ,644 ,864 ,492 998
medios. etc.) estoy satisfecho/a con
su labor docente.

v5 me facilita la comprension de la
asignatura.

v6 responde a las preguntas de los
estudiantes con precision.

V7 ha conseguido que me interese la
asignatura.

v8 Me gustaria estudiar otra asignatu- 917 329 886 158 916 362 989
ra con este profesor.

v9 tiene habilidades docentes. ,832 ,514 ,751 ,611 ,813 ,546 ,993
v10 Los estudiantes conocemos des-

de el principio de curso los criterios de ,350 ,912 ,396 ,816 ,503 ,830 ,988
evaluacion de la asignatura.

v11 aplica los criterios de evaluacién
recogidos en programa de la materia.
v12 Las evaluaciones se ajustan a lo
que se ha explicado en clase.

v13 mantiene actitud receptiva 'ante 684 651 604 700 641 716 975
nuestras preguntas y sugerencias.

v14 respeta a los estudiantes. ,419 ,818 ,286 ,858 ,360 ,894 ,954
v1_5 avisa a los estudiantes cuando no 562 762 450 749 576 682 964
asiste a clase.

v16 es puntual en el cumplimiento del
horario.

v17 presento a principio de curso el
programa de la asignatura.
;/u:igr?;;r.]ple regularmente el horario de 468 850 561 775 579 788 990

v19 asiste regularmente a clase. ,196 ,906 ,136 ,905 ,193 ,942 977
v20 que imparte esta asignatura es un 819 547 708 669 818 561 1,000

,915 ,312 ,841 450 ,926 ,324  ,862

,916 ,368 ,831 ,508 ,905 ,409 ,992
,855 ,483 ,609 ,691 ,844 ,506 1,000

,940 ,186 ,922 ,268 ,923 ,294 971

,536 ,828 575 ,754 ,657 ,732  ,997

,707 ,626 ,660 ,610 ,737 ,555 990

,438 ,812 ,381 ,798 ,467 ,803 ,986

,220 ,903 ,428 ,761 ,398 ,837 ,960

buen profesor.
Alfa de Cronbach total 0,8779 0,8779 0,9868 0,8779
Total varianza explicada 93,815% 85,951% 94,227% 95,902%

Nota: Los items que obtuvieron una diferencia de carga inferior a 0,2 entre ambos
factores (sin negrita), fueron eliminados. F1= Calidad Técnica; F2= Calidad Funcio-
nal; F3 = Calidad de Servicio Global.
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) Anexo Il
Departamentos por Areas de la universidad publica investigada

Area de CC. Experimentales y de la Salud

Biologia

Bioguimica y Biologia Molecular, Fisiologia, Genética e Inmunologia

Ciencias Clinicas

Ciencias Médicas y Quirurgicas

Enfermeria

Fisica

Matematicas

Morfologia

Patologia Animal, Produccion Animal, y Ciencia y Tecnologia de los alimentos

Quimica

Area de Ciencias Sociales y Juridicas

Analisis Econémico Aplicado

Ciencias Juridicas Béasicas

Derecho Publico

Didacticas Especiales

Economia Financiera y Contabilidad

Economia y Direccién de Empresas

Educacion

Educacion Fisica

Métodos Cuantitativos en Economia y Gestidn

Psicologia y Sociologia

Area de Humanidades

Ciencias Histoéricas

Filologia Espafiola, Clasica y Arabe

Filologia Moderna

Geografia

Area de Ensefianzas Técnicas

Arte, Ciudad y Territorio

Cartografia y Expresién Gréfica en la Ingenieria

Construccién Arquitecténica

Expresion Grafica y Proyectos Arquitectonicos

Informéatica y Sistemas

Ingenieria Civil

Ingenieria de Procesos

Ingenieria Eléctrica

Ingenieria Electronica y Automatica

Ingenieria Mecanica

Ingenieria Teleméatica

Sefiales y Comunicaciones

Fuente: Universidad de Las Palmas de Las Palmas de Gran Canaria. Ulpgc en cifras
2003. Web Institucional.
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Titulaciones por Centros de la universidad puablica investigada

Facultad de Ciencias de la Actividad Fisica y el Deporte

Ciencias de la Actividad Fisica y el Deporte

Facultad de Veterinaria

Veterinaria

Facultad de Informéatica

Ingenieria en Informatica

Facultad de Geografia e Historia

Geografia

Historia

Facultad de Ciencias del Mar

Ciencias del Mar

Facultad de Ciencias Juridicas

Derecho

Diplomado en Relaciones Laborales

Trabajo Social

Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales

Administracién y Direccion de Empresas

Diplomado en Ciencias Empresariales

Diplomado en Turismo

Economia

Facultad de Traduccién e Interpretacion

Licenciatura en Traduccion e Interpretacion (Aleman)

Licenciatura en Traduccién e Interpretacion (Francés)

Licenciatura en Traduccion e Interpretacion (Inglés)

Facultad de Formacion del Profesorado

Diplomado en Maestro (Educacién Especial)

Diplomado en Maestro (Lengua Extranjera)

Diplomado en Maestro (Educacion Fisica)

Diplomado en Maestro (Educacion Infantil)

Diplomado en Maestro (Educacién Primaria)

Diplomado en Maestro (Educacién Musical)

Diplomado en Audicién y Lenguaje

Educacion Social

Psicopedagogia

Licenciatura en Psicopedagogia (En linea)

E.T.S.Il. de Telecomunicacién

Ingenieria en Telecomunicacion

E.U. adscrita de Turismo en Lanzarote

Diplomado en Turismo (Lanzarote)
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Centro de Ciencias de la Salud

Medicina

Enfermeria

Diplomado en Fisioterapia

Diplomado en Enfermeria (Lanzarote)

E.T.S. de Arquitectura

Arquitectura

E.T.S.I. Industriales

Ingenieria Industrial

Ingenieria en Organizacion Industrial

Ingenieria en Electrénica

Ingenieria en Automética y Electronica Industrial

Ingenieria Quimica

E.U. Informatica

Ingenieria Técnica en Informética de Gestidn

Ingenieria Técnica en Informética de Sistemas

E.U.L.T. de Telecomunicaciones

Ingenieria Técnica. Telecomunicaciones (Sist. Electronicos)

Ingenieria Técnica Telecomunicaciones (Sonido e Imagen)

Ingenieria Técnica. Telecomunicaciones (Telemética)

Ingenieria Técnica Telecom. (Sist. de Telecomunicacion)

Escuela Universitaria Politécnica

Ingenieria Técnica. Industrial (Electricidad Industrial)

Ingenieria Técnica Industrial en Quimica

Ingenieria Técnica Industrial (Quimica Industrial)

Ingenieria Técnica Naval (Estructuras Marinas)

Ingenieria Técnica. Naval (Propulsién y Servicios del Bugue)

Ingenieria Técnica Obras Publicas (Transportes y Servicios Urbanos)

Ingenieria Técnica. Obras Publicas (Construcciones Civiles)

Ingenieria Técnica. Obras Publicas (Hidrologia)

Ingenieria Técnica en Disefio Industrial

Ingenieria Técnica Industrial en Mecéanica

Ingenieria Técnica. Industrial (Electricidad)

Ingenieria Técnica en Topografia

Facultad de Filologia

Filologia Hispanica

Filologia Inglesa

Fuente: Universidad de Las Palmas de Las Palmas de Gran Canaria. Ulpgc en
cifras 2003. Web Institucional.
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