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Resumen

En el dmbito organizacional, generalmente se valora de forma positiva el que los colaboradores
apoyen politicas de trabajo y expresen sugerencias sobre mejoras a los procesos, esto se denomina
como comportamiento de voz. El estudio de este comportamiento ha aumentado en los tltimos 15 afios,
sin embargo, la evidencia hasta el momento no es suficiente para sustentar su valor predictivo, tampoco
se cuenta con suficiente informacién sobre los factores individuales y contextuales que favorecen la voz
de los colaboradores. Se realizaron dos estudios en torno a la voz constructiva. El primero con el fin de
establecer el nivel de asociacidon entre las variables: habilidades sociales, voz constructiva, creencias de
instrumentalidad y autoeficacia. En el segundo se buscd identificar si un entrenamiento en habilidades
sociales puede modificar los puntajes de dichas variables en un grupo de colaboradores en una clinica de
salud publica. Se encontrd que la voz constructiva correlaciona significativamente con las habilidades
sociales y la autoeficacia, no asi con las creencias de instrumentalidad. Con respecto al segundo estudio,
solo se encontraron diferencias significativas en la variable habilidades sociales después del
entrenamiento. Se concluye sobre la necesidad de replicar el modelo de comportamiento de voz en

distintos escenarios organizacionales.

Palabras clave: Habilidades sociales, voz constructiva, creencias de instrumentalidad, autoeficacia,

entrenamiento.



Introduccién

Los comportamientos extra-rol en el trabajo han adquirido cada vez mas importancia para los
investigadores y los lideres en las organizaciones principalmente debido a que este tipo de
comportamientos contribuye a mejorar las interacciones entre lideres y compafieros y, por lo tanto,

puede ayudar en la construccién de una cultura y clima mas favorables (Omar, 2010).

Un comportamiento extra-rol es una accion que excede los requerimientos formales del puesto y
se caracteriza por ser positivo y discrecional, es decir: 1) No es especificado de antemano por
prescripciones del puesto, 2) no es reconocido por sistemas de recompensa formales, y 3) el no realizarlo
no representa una fuente de consecuencias punitivas para los colaboradores (Dyne & Lepine, 1998).
Dentro de estos comportamientos extra-rol se pueden mencionar: la participacion civica en la

organizacidn, la armonia interpersonal y la voz.

En cuanto a los modelos tedricos del comportamiento extra-rol, existen de dos cuerpos de
literatura bien definidos: uno que se focaliza en los comportamientos positivos, identificados como
“comportamientos de ciudadania organizacional” (CCO), y otro que estudia los comportamientos
negativos, llamados “comportamientos organizacionales contraproducentes” (CCP) (Platow et al., 2006).
Las investigaciones suelen centrarse en los tipos mas convencionales de CCO (ayuda, virtud civica,
armonia interpersonal, entre otros), asimismo los comportamientos de voz estan siendo objeto de
analisis sistematico con el fin de estudiar sus caracteristicas, relaciones y ventajas en el ambito

organizacional (Omar, 2010).

Comportamiento de voz

Los estudios clasicos del tema, establecen dos formas relacionadas de comportamiento extra-rol:

ayuda y voz (Maynes & Podsakoff, 2014; Omar, 2010). Esta investigacion se enfoca en el



comportamiento de voz. El interés académico por la voz en el trabajo ha aumentado de forma
significativa en los ultimos 15 anos, sin embargo, la evidencia obtenida aln no alcanza para explicar su
valor predictivo, dado que gran parte de los estudios no evallan en qué grado estas conductas influyen
en la varianza de los resultados organizacionales (Liu et al., 2022; Ng et al., 2021). Esto representa una
deficiencia importante, porque los investigadores asumen que la voz se relaciona con consecuencias

positivas para las organizaciones (Dyne & Lepine, 1998).

Aungque los aspectos de interaccidn han sido poco estudiados en relacién al comportamiento de
voz, una de las investigaciones mas destacadas es la de Whiting et al. (2012) sobre el agrado hacia un
colaborador como mediador en la evaluacién de los comportamientos. Sus resultados coinciden con
Lefkowitz (2010), quien argumenta que la consideracion afectiva positiva (agrado) es un mediador clave
en la valoracion de las caracteristicas de los colaboradores, incluyendo comportamientos de ciudadania
organizacional (OCB), y en las evaluaciones de desempefio hechas por los gerentes. De igual manera,
Lefkowitz (2010) demostrd que el agrado es una variable interviniente en la evaluacion de otras formas

de comportamiento ciudadano en las organizaciones, como la ayuda.

En complemento, el conocimiento generado se centra casi exclusivamente en la voz como un
desafio positivamente intencionado al status quo, a pesar de que Yuan et al. (2022) argumentan que no
es necesario desafiar el status quo o tener buenas intenciones. A propdsito de este argumento, Maynes y
Podsakoff (2014) aportaron un modelo explicativo de la voz constructiva basado en la teoria social
cognitiva (Bandura, 1977), donde se identifican cuatro tipos de voz diferentes: de apoyo, constructivo,
defensivo y destructivo. En este estudio solo se retoma el de tipo constructivo, dado que es el que

refiere mayor beneficio para las organizaciones (Levine et al., 2020).

Especificamente, Dyne y Lepine (1998),definieron la voz constructiva como un comportamiento
promotor de los colaboradores que enfatiza la expresion de un reto destinado a mejorar en lugar de

criticar. Otra definicién bastante citada es la de Ng et al. (2021), donde se establece que se trata de una



expresion de sugerencias bien intencionadas y promotoras de los intereses de la organizacién. Por su
parte, Yuan et al. (2022), conceptualizan el comportamiento de voz constructiva como un tipo de
comunicaciéon informal y discrecional por parte de un colaborador, respecto a sus ideas, sugerencias, o

informacidn sobre problemas relacionados con el trabajo.

Desde el modelo de Maynes y Podsakoff (2014) se sugiere que presenciar que otras personas
utilizan la voz, aumenta la confianza y motiva el mismo comportamiento. De tal forma que la
autoeficacia, definida como la capacidad de ejecutar las acciones necesarias para manejar cierta

situacién (Bandura, 1995), se plantea como una variable mediadora.

En este sentido Ng et al. (2021), proponen que las personas aprenden socialmente de sus
compafieros de trabajo mediante la influencia de dos variables: las creencias de autoeficacia e
instrumentalidad. En primer lugar, se establece que observar un comportamiento aumenta la confianza
en la capacidad de replicarlo, ya que el testimonio de la voz de un companero promueve la autoeficacia,
es decir, la idea de que él o ella puede ejecutar eficazmente su voz. En segundo lugar, se argumenta que
presenciar la voz de un compaiiero de trabajo promueve las creencias de instrumentalidad de las
personas, es decir, la nocidn de que pueden ganar algo, alertandoles de la importancia y la utilidad de tal
conducta. Las creencias de instrumentalidad de la voz reflejan en qué medida la persona piensa que su
voz facilita el logro de recursos y objetivos deseados (Avery & Quifiones, 2002). Este modelo extiende la

teoria social cognitiva, legitimando el papel de las creencias instrumentales en el aprendizaje social.

Otro de los modelos mas influyentes en las investigaciones del comportamiento de voz, es el de
Chamberlin et al. (2018), el cual identifica 32 antecedentes clave del comportamiento de voz, sin
embargo, solo ocho son de naturaleza relacional. Para muchos estudiosos del tema, esto representa una
laguna en la explicacién del fendmeno de la voz constructiva, por lo que se han propuesto modelos

alternativos con mayor énfasis en el papel de las interacciones sociales.



En complemento, se ha desarrollado alguna investigacidn sobre los predictores del
comportamiento de voz en torno a factores contextuales e interpersonales en las organizaciones (Li et
al., 2017). Los modelos con mayor influencia coinciden en que se trata de un proceso de decisién
deliberada, mediante el cual, el individuo considera tanto las consecuencias positivas como negativas de

su conducta a hacer uso de la voz en su entorno de trabajo (Yuan et al., 2022).

Esta investigacion parte de la teoria social cognitiva, debido a que, a partir de la Ultima década,
los modelos basados en dicho enfoque muestran un ajuste adecuado en la explicacion del
comportamiento de voz en investigaciones conceptuales y empiricas partiendo de factores individuales y
situacionales (Lam & Mayer, 2014). Asimismo, la teoria social cognitiva ha sido ampliamente utilizada en
estudios sobre las implicaciones tanto de la voz, como del silencio a nivel individual, grupal y

organizacional (Morrison, 2011; Weiss & Morrison, 2019).

La Figura 1 muestra el modelo tedrico planteado por Ng et al. (2021), sobre la voz constructiva,
segun los autores, los mecanismos de instrumentalidad y autoeficacia de la voz operan en paralelo, y
pasar por alto cualquiera de ellos probablemente dard lugar a una comprension incompleta del
concepto. Como los mismos autores han criticado, los antecedentes relacionales estdn subrepresentados
en la literatura sobre los determinantes del comportamiento de voz. Esta omisidn es importante porque
la voz no existe en el vacio sino en un contexto interpersonal (Dyne & Lepine, 1998). Tomando esto en
cuenta, resulta relevante identificar los antecedentes relacionales en conjunto con los mecanismos de
autoeficacia e instrumentalidad en nuevas investigaciones y en diferentes contextos, como es el dmbito

organizacional.
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Figura 1

Modelo tedrico de la voz constructiva

Observar la voz

de un [ oz constructiva
compafiero '

Fuente: Traducido de Ng et al. (2021)

Otras investigaciones se enfocan en el papel del liderazgo en el aumento de la disposicién de los
colaboradores a cooperar mediante el fomento de una comunicacidn abierta, comprometiendo a su
equipo de trabajo y compartiendo informacidn critica, percepciones y sentimientos sobre las personas
con las que trabajan (Peixoto & Muniz, 2022). Por ejemplo, Kim et al. (2023b), buscaban demostrar si el
liderazgo y la calidad de la relacién entre la organizaciéon y el colaborador promueven la lealtad y la voz
constructiva, mientras reducen la salida, la voz defensiva y la negligencia ante eventos insatisfactorios en
el trabajo. Un hallazgo interesante fue que las conductas de comunicacion de los lideres establecen

contextos relacionales que influyen en las estrategias de comportamiento de los colaboradores.

De acuerdo con esta perspectiva, cuando los colaboradores se enfrentan a un evento
insatisfactorio, se inclinan a tomar medidas, tales como la voz y la lealtad, con la finalidad de mantenery
reconstruir las relaciones con su organizacidn. En contraste, los empleados pueden también decidir no

invertir en el "futuro de la relacion", recurriendo a la salida y a respuestas negligentes cuando se
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enfrentan a circunstancias dificiles. Asi pues, Kim et al. (2023b), encontraron que la calidad de las
relaciones entre la organizacién y sus colaboradores se asocia positivamente con comportamientos de
comunicacion voluntaria y voz constructiva, ademds de asociarse negativamente con la salida, la voz

defensiva y conductas negligentes en el trabajo.

De manera complementaria, Morrison (2011) encontrd que los atributos personales, tales como
la extraversidn, la conciencia, y la orientacion a las tareas, son importantes motivadores de la voz
constructiva. Asimismo, las conductas de los lideres, como la apertura gerencial, el liderazgo ético y el

liderazgo transformacional, también demostraron motivar el comportamiento de voz (Romney, 2021).

Retomando la teoria social cognitiva para explicar el comportamiento de voz, se ha demostrado
gue el uso o no uso de la voz en el lugar de trabajo depende de multiples variables, entre ellas, la
oportunidad de observar dicho comportamiento en algiin compafiero (Ng et al., 2021), la
retroalimentacion recibida (Waldersee & Luthans, 2008), la fijacion de objetivos y la expectativa de las
personas (Stajkovic & Luthans, 1998) e incluso, el estado de animo del lider (Yuan et al., 2022). Por
ejemplo, se encontrd una fuerte asociacién entre el estado de dnimo de los supervisores y el
comportamiento de voz en trabajadores del drea de la salud, ante esto, han planteado la necesidad de
reducir la influencia de variables ambientales y personales como las anteriormente mencionadas (Yuan

et al., 2022).

Es asi que la teoria del aprendizaje social proporciona un enfoque para integrar las teorias
conductuales y cognitivas (Waldersee & Luthans, 2008). Partiendo de ahi, investigacion reciente ha
evidenciado los poderosos efectos de la conducta de los compafieros de trabajo en la voz de un
colaborador, incluso si esta influencia es involuntaria (Ng et al., 2021; Yuan et al., 2022). Respecto a este
ultimo punto, Maynes y Podsakoff (2014), recomiendan que, antes de hablar, las personas tomen en
cuenta la sefial que su comunicacidn envia a quienes recibirdn el mensaje, ya que, cuando los

observadores de eventos de voz perciben el comportamiento motivado por una preocupacién genuina
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por el bienestar del equipo o que tiene un impacto positivo en el funcionamiento organizacional, tienden

a evaluar mejor las aportaciones del colaborador en cuestién.

Lo anterior se vio respaldado por el estudio de Ng et al. (2021), el cual se describe escenarios
donde una empresa ficticia que habia desarrollado un nuevo producto experimentd una escasez de
materias primas. Los participantes reportaron su intencién de realizar una sugerencia después de haber
variado la situacion experimental de tres maneras distintas. La variaciéon A implicé que su compafiero
expresara sugerencias o que hubiera permanecido en silencio durante la reunidn, en la variacion B el
compafiero de trabajo puede ser un amigo cercano o un mero conocido, y en la variacion C el
compafiero puede ser descrito como competente o incompetente. Lo que los investigadores
encontraron fue que la variacion con mayor efecto en la intencién de los participantes de realizar una

sugerencia fue el haber observado a su companero realizar una sugerencia.

Si bien en el trabajo de Ng et al. (2021), se estudiaron las creencias de autoeficacia e
instrumentalidad como mediadoras entre la observacién de la conducta de un compafiero y el propio
comportamiento de voz, también se comprobd la relacion entre dichas variables, los datos obtenidos por
los investigadores se muestran en la Tabla 1. Esta aportacion extiende la literatura de la voz
demostrando una covariacién aparentemente cercana y positiva de la voz de los participantes con la voz
del compafiero de trabajo. En la investigacion mencionada, se identificaron dos mecanismos paralelos
(autoeficacia e instrumentalidad) como vias a través de las cuales se produce el comportamiento de voz
constructiva. Sus hallazgos complementan el enfoque tedrico adoptado por Maynes y Podsakoff (2014)

para examinar los antecedentes relacionales de voz.
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Tabla 1

Correlaciones entre las variables del modelo de Ng et al., (2021).

1 2 3 4
1. Observarlavoz de un -
compafero
2. Creencias de autoeficacia 0.20**
3. Creencias de 0.20** 0.43**
instrumentalidad
4. Comportamiento de voz 0.18** 0.54** 0.56**

autorreportado

Nota: **p<0.01. Fuente: Traducido de Ng et al. (2021)

Es preciso sefialar que el comportamiento de voz constructiva trae beneficios a la organizacion,
tales como identificar y corregir las ineficiencias en algln proceso, encontrar oportunidades potenciales
y mejorar la capacidad de la organizacion para adaptarse a los cambios ambientales (LePine & Van Dyne,
2001). Por su parte, Lam y Mayer (2014), también han documentado los efectos de la voz constructiva en
el ambito laboral, encontrando relacién con una mayor eficacia, reduccion de riesgos y mejora en los

procesos.

Existen hallazgos que se contraponen en la literatura. Debido a que la voz constructiva esta
orientada hacia el cambio organizacional, algunos investigadores argumentan que los directivos
valorardn y recompensaran tales conductas en sus colaboradores (Whiting et al., 2012). Aunque otros
expertos refieren que, dada su naturaleza desafiante, acciones como externar una sugerencia, o sefalar
la necesidad de una mejora, pueden traer resultados negativos a las personas en su entorno laboral
(Maynes & Podsakoff, 2014). En este sentido, la revision hecha por Whiting et al. (2012), sugiere que la

percepcién positiva o negativa de los comportamientos de voz se asocia con: a) la fuente, b) el mensaje,
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y c) el contexto del evento de voz, por lo que valdria la pena tomar en cuenta estos aspectos al estudiar

la voz constructiva.

Ademas, es necesario sefalar que los comportamientos de voz en las organizaciones, comparten
varios atributos importantes: a) son exhibidos por colaboradores; b) no son silenciosos anénimos, ni
neutrales (Van Dyne et al., 2003); c) destacan una posicidn con respecto al status quo; y d) otros en la
organizacidn pueden estar en desacuerdo con la postura de la persona que emplea la voz (Maynes &
Podsakoff, 2014). Tomando en cuenta estas caracteristicas, las habilidades sociales cobran relevancia, ya
gue permiten reconocer y comunicar sobre los sentimientos propios y ajenos, asimismo, las personas
usan esta informacion para guiar sus acciones, reduciendo la posibilidad de dafiar sus relaciones
interpersonales, incluso cuando existen diferencias de opinién (Yuan et al., 2022). A continuacion, se

hard una descripcion detallada de esta variable en el contexto organizacional.

Habilidades sociales en las organizaciones

Tal como lo comenta Romney (2021), las ideas que no se comunican correctamente pueden ser
ignoradas o rechazadas, independientemente de su valor potencial para las organizaciones, al contrario,
el uso correcto de la voz constructiva puede favorecer la comunicacién de ideas. Es por ello que se

considera a las habilidades sociales como un componente clave de esta investigacion.

De acuerdo con Beheshtifar y Norozy (2013), las habilidades sociales son un conjunto de
conductas que las personas despliegan para interactuar y comunicarse con otros. El desarrollo de
habilidades sociales no solo proporciona capital social a las organizaciones, sino también puede mejorar
las actitudes de los colaboradores hacia otras personas en su trabajo, asi como aumentar su confianza al

momento de tomar decisiones (Zhang, et al. 2022).
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Las habilidades sociales son cada vez mas demandadas en el ambiente organizacional, a pesar de
la escasez de investigaciones cientificas empiricas sobre dicha variable en el contexto del trabajo
(Romney, 2021). Por una parte, debido a que en los entornos organizacionales se espera que los lideres
sean capaces de manejar innumerables situaciones técnicas, pero también complicaciones emocionales
o sociales que se derivan de ello (Peixoto & Muniz, 2022). Por otra parte, Liu et al. (2022) encontraron
qgue cuando los colaboradores perciben que sus supervisores consideran sus sugerencias o
preocupaciones es mds probable que utilicen su voz para lograr sus propésitos de cambiar la situacion y

facilitar ganancias potenciales o bien, mantener la situacidn para evitar pérdidas.

Habilidades sociales y voz constructiva

En cuanto al entrenamiento de habilidades que favorezcan el comportamiento de voz, el
enfoque de aprendizaje social ha demostrado importantes aportaciones. En primer lugar, se propone
que la gente aprende indirectamente a través de la observacion de los demds. En segundo lugar, se
establece que el aprendizaje ocurre mediante procesos encubiertos en los cuales el individuo procesa
cognitivamente la informacidn sobre el comportamiento y las contingencias ambientales. Finalmente, se
explica que las personas controlan deliberadamente su propio comportamiento mediante la gestion de

contingencias ambientales (Waldersee & Luthans, 2008).

Es importante considerar que, existen diversos factores que favorecen el que la voz constructiva
sea bien recibida en la organizacién, algunos de ellos son contextuales, otros tienen que ver con la
interaccion entre compafieros. Sobre estos Ultimos, Kim et al. (2023b) realizaron una revisién de la voz
constructiva como un intercambio diadico entre colaboradores y gerentes, detallando el proceso
mediante el cual un miembro del equipo inicia la voz y los lideres posteriormente pueden apoyar o no

ese comportamiento. Extendiendo este modelo diadico, los intercambios de voz repetidos exitosamente
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resultan en una creencia compartida de que la calidad relacional entre el colaborador y el lider es

positiva.

En contraste, cuando la voz se expresa en entornos o de maneras inadecuadas, los lideres
pueden estar preocupados por ser vistos como incompetentes (Popelnukha et al., 2022). Debido a que, si
se percibe la voz como una amenaza a su imagen, los lideres pueden rehuir la aprobacién o la
implementacién de las sugerencias de sus colaboradores. Precisamente, Peixoto y Muniz (2022)
problematizan que, a lo largo de sus carreras, no se estimula a los lideres para el desarrollo de la

inteligencia emocional y habilidades sociales en su gestion diaria.

Desde la perspectiva de quien realiza la sugerencia, un hallazgo interesante es que, cuando los
colaboradores tienen mayores habilidades sociales, se expresan mas proactivamente ya que no prestan

mucha atencidn a las consecuencias negativas de la voz (Liu et al., 2022).

Justificacion

Dentro de las organizaciones, se busca que los colaboradores sean capaces de hacer uso de su
comportamiento de voz, apoyando politicas, procedimientos y practicas de trabajo. Es probable que los
observadores evaluen favorablemente este tipo de comunicaciones debido a que pueden verse como
una sefial del nivel de preocupacién de un colaborador por la organizacion, es decir, se percibe que estan

defendiéndola cuando otros estan siendo criticos (Maynes & Podsakoff, 2014).

En concordancia, Whiting et al., (2012) refieren que, los observadores pueden considerar la voz
constructiva como prueba del compromiso y preocupacion del colaborador por la organizacion, quien
realizd un esfuerzo extra por resolver un problema sin que se le requiriera. Ademas, la voz constructiva

puede mejorar el rendimiento en una unidad de trabajo (Maynes & Podsakoff, 2014), por lo tanto, el
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director de tal unidad podria fomentar este tipo de comportamiento, por ejemplo, recompensando a los

colaboradores con mejores evaluaciones de desempefio.

De manera complementaria, se ha encontrado que los comportamientos de voz constructiva en
el lugar de trabajo estan positivamente relacionados con indicadores de compromiso organizacional y las
percepciones del propio colaborador de que sus acciones impactan positivamente en el desempefio de la
empresa (Whiting et al., 2012). En estudios recientes, factores como el compromiso y la percepcién de
los colaboradores, se han vinculado con el clima organizacional y la satisfaccién con el trabajo (Kim et al.,

2023b; Peixoto & Muniz, 2022).

Aungue en las investigaciones actuales los mediadores de la voz no han sido examinados de
manera exhaustiva (Kim et al., 2023a), evidencia previa sobre ciudadania organizacional, demuestra la
importancia de ciertas variables relacionales como el liderazgo y la percepcion de los colaboradores
sobre su propio desempefio (Johnson et al., 2002). Por lo cual se considera que hay buenas razones
tedricas para creer en la existencia de una relacién entre el comportamiento de voz y las variables de
autoeficacia, instrumentalidad y habilidades sociales, sin embargo, dichas relaciones no se han probado

de manera sistematica y conjunta.

Es por ello que Kim et al. (2023a) recomiendan para estudios futuros, considerar diferentes
grados de comportamiento de voz, en funcion del liderazgo y los factores relacionales e individuales,
ademads de examinar mas de cerca las reacciones de comportamiento ante distintos contextos y
situaciones de trabajo. Por ejemplo, se ha observado que la insatisfaccion en el lugar de trabajo puede
incitar a los colaboradores tanto a expresar opiniones constructivas (Kassing, 1998) como a permanecer

en silencio (Guenter et al., 2017).

En relacién con el marco tedrico de los comportamientos extra rol, la investigacién sobre voz

constructiva puede ser relevante para el estudio del comportamiento de ciudadania organizacional
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(CCO), excepto que este ultimo concepto es mas amplio, dado que incluye comportamientos no
expresivos como mantenerse informado sobre cuestiones relacionadas con el trabajo y la toma de

decisiones participativa.

Por lo anterior, este estudio busca, por un lado, generar mayor evidencia respecto a la relacion
entre las variables del modelo tedrico del comportamiento de voz empleado en otros estudios y su
relacidn con las habilidades sociales. Ademas de brindar un ejercicio aplicado para evaluar si el
entrenamiento en habilidades sociales tiene un impacto en el uso de la voz constructiva y las creencias
de autoeficacia e instrumentalidad. A continuacién, se describen dos estudios realizados para responder
a dos preguntas: primero, éexiste relacién entre el comportamiento de voz constructiva en el trabajo y
las creencias de autoeficacia e instrumentalidad? Y, en segundo lugar, éexisten cambios en las creencias
de autoeficacia e instrumentalidad y la voz constructiva después de un entrenamiento en habilidades

sociales a un grupo de colaboradores de una unidad de salud?

Estudio 1

Planteamiento del problema

Han pasado mas de cincuenta afos desde que Hirschman (1970) sefalé por primera vez la
importancia de que los colaboradores expresen sugerencias para cambiar las cosas en su lugar de
trabajo. El autor llamé a este comportamiento la voz de los empleados y refirié que tiene la funcién vital

de ayudar a las organizaciones adaptarse al cambiante entorno empresarial (Maynes & Podsakoff, 2014).

En un momento posterior, Dyne y Lepine (1998) definieron la voz como la expresion de un
desafio constructivo destinado a mejorar como se hacen las cosas e identificaron sugerencias y

recomendaciones de mejoras como ejemplos de voz. La principal aportacion de su estudio fue haber
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encontrado evidencia del impacto positivo de la voz constructiva en el funcionamiento de la
organizacion. Los investigadores lo atribuyen a que, gracias a la voz, se pueden identificar nuevas y
mejores formas de hacer las cosas, ademas se dirige la atencién de la gerencia a cuestiones criticas que

abordar o a corregir problemas con practicas o procedimientos de trabajo.

Como ya se menciond, el modelo propone que los colaboradores perciben sefiales sociales al
observar las voces de sus compafieros de trabajo y a partir de ahi, construyen creencias acerca de su
propio comportamiento (Ng et al., 2021). Los investigadores lograron demostrar que,
independientemente del grado de cercania o de competencia percibido (dos dimensiones que las
personas utilizan para evaluarnos unos a otros), los colaboradores tienden a imitar el comportamiento
de voz de sus compafieros. Con base en este planteamiento, se contempla la posibilidad de que las
habilidades sociales sean necesarias para superar la naturaleza socialmente arriesgada del

comportamiento de voz.

Por otro lado, es poco lo que se sabe hasta ahora sobre factores que ayuden a explicar por qué
las personas eligen hablar o no en su entorno de trabajo. En afios mas recientes, Levine et al. (2020)
encontraron que la cultura organizacional, el compromiso, la capacidad de respuesta de la supervision,
las consecuencias interpersonales percibidas y la facilidad de los procesos del sistema de presentacién
de informes son importantes elementos para tomar en cuenta. Como resultado de su investigacién con
personal médico, los autores recomiendan seguir indagando los efectos de las variables identificadas, asi
como promover la creacién de una cultura organizacional donde se permita hablar sobre los errores

médicos y, en consecuencia, aumentar la seguridad del paciente.

Adicionalmente, se han identificado otras variables que contribuyen a la voz constructiva a nivel
individual. Como se ya se menciond Ng et al. (2021), desarrollaron uno de los modelos mds utilizados

actualmente, donde se incluyen la autoeficacia y la instrumentalidad como posibles mediadores en el
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comportamiento de voz. Lamentablemente, no se cuenta con evidencia de que tal modelo pueda ser

aplicado en el contexto latinoamericano, dado que la gran mayoria de las investigaciones se han llevado

a cabo en Asia y Europa (Kim et al., 2023a; Liu et al., 2022).Precisamente, en este estudio se busca

analizar la relacion entre los elementos que conforman el modelo de voz constructiva y las habilidades

sociales en una muestra de trabajadores mexicanos de una unidad de atencidn médica.

Método

Se realizd un estudio con alcance correlacional, ya que busca establecer el nivel de asociacion

entre variables, se empled un disefio no experimental de tipo transversal (Hernandez et al., 2014).

Objetivos e hipdtesis

A continuacidn, se presenta en la Tabla 2 las preguntas, objetivos e hipdtesis que guiaron este

primer estudio.

Tabla 2

Objetivos e hipdtesis del estudio 1

Preguntas de investigacion

Objetivo

Hipdtesis

¢El nivel de habilidades
sociales de los colaboradores
se relaciona con
comportamientos de voz
constructiva en el trabajo?

¢Qué relacion existe entre el
comportamiento de voz
constructiva en el trabajo y las
creencias de autoeficacia e
instrumentalidad?

Analizar la relacion entre el
puntaje de habilidades
sociales de los participantes y
la voz constructiva.

Analizar en nivel de relacion
entre los comportamientos de
voz constructiva en el trabajo
y las creencias de autoeficacia
e instrumentalidad.

H1: Existe relacion
estadisticamente significativa
entre en puntaje de
habilidades sociales y el
puntaje de voz constructiva
de los participantes.

H2: Existe relacion
estadisticamente significativa
entre los comportamientos de
voz constructiva en el trabajo
y las creencias de autoeficacia
e instrumentalidad.
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Participantes

Participaron un total de 16 colaboradores de una institucién publica de salud. La muestra se
seleccion6 de manera intencional y se integré por 12 mujeres (75%) y 4 hombres (25%). Las edades de
los participantes iban desde los 28 hasta los 70 afios, teniendo una media de 44.12 afios (DE=12.9), su
antigliedad en la institucién fue de 12 afos en promedio (DE= 9.0) y cada uno tenia aproximadamente 7

colaboradores a su cargo.

Instrumentos

Se incluyeron cuatro cuestionarios para la medicién de las variables del modelo:

1) Las habilidades sociales se midieron utilizando el Instrumento de Evaluacién del
Comportamiento Asertivo en Directivos de Garcia (2018) (Apéndice A). El instrumento consta de 11
items, en tres dimensiones: Habilidad para decir no (w=.73), Habilidad de mando (w=.73) y Habilidad
para administracion de consecuencias (w=.77). El indice de consistencia interna Omega general
reportado por el autor es w=.77. Ejemplo de uno de los items es: “Cuando un colaborador estd
realizando actividades ajenas al trabajo, le solicito que deje de hacerlas”. Los participantes respondieron

con base en una escala tipo Likert del 1 (Nunca) al 5 (Siempre).

2) Los comportamientos de voz constructiva, se evaluaron mediante la adaptacion de la escala
de Maynes y Podsakoff (2014), la cual es unidimensional y consta de cinco items (Apéndice B). Ejemplo
de uno de ellos: “En las ultimas dos semanas hice sugerencias sobre como hacer el trabajo mas efectivo”.
La consistencia interna del instrumento es de a = 0.95 y se empled una escala de respuesta tipo Likert

del 1 (Totalmente en desacuerdo) al 5 (Totalmente de acuerdo).

3) Las creencias de autoeficacia para usar la voz, fueron evaluadas con base en el cuestionario de

Janssen y Gao (2015) (Apéndice C). El instrumento es unidimensional y se integra por cinco items, por
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ejemplo: “Creo que soy bueno(a) haciendo sugerencias constructivas”. El valor de consistencia es de a =
0.89. Se empled también una escala de respuesta tipo Likert del 1 (Totalmente en desacuerdo) al 5

(Totalmente de acuerdo).

4) Para las creencias de instrumentalidad respecto a la voz, se utilizé el cuestionario propuesto
por Ng et al. (2021) (Apéndice D), el cual consta de cuatro items en una sola dimensién, ejemplo de un
item: “Si hiciera mas sugerencias constructivas en el trabajo, mis oportunidades de promocién
mejorarian”. La consistencia es de a = 0.89. Se utilizé una escala de respuesta tipo Likert del 1

(Totalmente en desacuerdo) al 5 (Totalmente de acuerdo).

Procedimiento

Dado que los instrumentos de voz, creencias de instrumentalidad y autoeficacia no contaban con
versiones en espafiol adaptadas al contexto laboral, en primer lugar, se realizé un procedimiento de
traduccidén estandar y retrotraduccion (Brislin et al., 1980), que se presentd a ocho expertos para realizar
una validacion de contenido. Los jueces valoraron los items en cuanto a claridad, coherencia, relevancia
y suficiencia. Los valores de concordancia se calcularon mediante una W de Kendall, obteniendo valores
minimos de 0.5. Una vez completado este proceso, se cred un formulario mediante la plataforma Google
Forms en el cual se digitalizaron los cuatro instrumentos para conocer: habilidades sociales,
comportamientos de voz constructiva y creencias de autoeficacia e instrumentalidad de los

participantes.

En un momento posterior, se solicité autorizacidn a la institucion de salud para poder realizar la
aplicacion de los instrumentos sin interferir en las actividades de trabajo. Ademas, se recabaron datos
sociodemograficos como la edad, sexo, nivel educativo y antigliedad para el control de los posibles

efectos de estas variables (Dyne & Lepine, 1998).
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Se solicitod a los participantes completar el cuestionario y se les informo que sus datos se
tratarian de manera confidencial y solo se utilizarian con fines de investigaciéon, ademads de que podian
interrumpir su participacion en cualquier momento. Asimismo, se les indicé que podian tomarse en
tiempo necesario para contesta el formulario, dicha actividad se llevé a cabo en aproximadamente 15

minutos.

Para el analisis, se obtuvieron los datos descriptivos y se comprobd si las variables estudiadas se
distribuian de manera normal mediante el estadistico Shapiro-Wilk, ademas se calculd la prueba de
Levene para conocer la homogeneidad de las varianzas y decidir la pertinencia de aplicar pruebas
paramétricas, esto en razén de que a menudo tienen mas exactitud que sus contrapartes no
paramétricas cuando las suposiciones subyacentes son validas, es decir, son mejores detectando
diferencias significativas cuando existen (Murphy & Myors, 2004). Dado que los datos tienden a la
normalidad y se obtuvo evidencia de que las variables tienen varianzas iguales, se calcularon los valores
de correlacién de Pearson entre las variables estudiadas empleando el programa JASP (Versién 0.14.0.1;

JASP Team, 2020).

Resultados

Los valores de la prueba Shapiro-Wilk mostraron que las variables cumplen con el criterio de
normalidad, en habilidades sociales se obtuvo una W= 0.95, p= 0.48, para voz constructiva W= 0.86,
p=0.20, en autoeficacia W=0.82, p=0.09 y en instrumentalidad, W=0.92, p=0.31. En la Tabla 3 se
muestran los resultados del estadistico de Levene, el cual indicé la homogeneidad de varianzas requerida
para realizar el analisis de correlacién de Pearson. Los resultados de este primer estudio se centran en
responder a las preguntas de investigacidn iniciales: el nivel de asociacidn de las habilidades sociales con

la voz constructiva y de ésta con las variables de instrumentalidad y autoeficacia.
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Tabla 3

Prueba de homogeneidad de varianzas.

Variable Estadistico gll gl2 Sig.

de Levene
Habilidades sociales 2.273 1 14 .154
Voz constructiva 1.795 1 14 .202
Autoeficacia 2.781 1 14 118
Instrumentalidad 1.210 1 14 .290

En la Tabla 4 se muestran los resultados del analisis de correlacidn de Pearson, como puede
observarse, las habilidades sociales correlacionan de forma moderada pero significativa con la voz
constructiva, también lo hacen con las creencias de autoeficacia, incluso con un valor mas alto. Ademas,
se puede identificar una correlacion alta y significativa entre la voz constructiva y la autoeficacia, pero no

con las creencias de instrumentalidad.

Tabla 4

Media, desviacion estdndar y correlaciones entre las variables.

Variable M SD 1 2 3 4
1. Habilidades sociales 3.12 0.50
2. Autoeficacia 4.13 0.63 0.623*
3. Instrumentalidad 2.71 0.67 0.300 0.033
4. Voz constructiva 4.26 0.75 0.572* 0.914** 0.141

Nota. *p<.05 **p<0.01

Estos resultados permiten confirmar la primera hipdtesis tedrica planteada, en donde a mayores
habilidades sociales, mayor puntaje de voz constructiva. La segunda hipdtesis se confirmé parcialmente
debido a que, aunque las creencias de autoeficacia incrementan a medida que el puntaje de voz

constructiva aumenta, no sucede lo mismo con el puntaje de creencias de instrumentalidad.
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Estudio 2

Planteamiento del problema

Hasta la fecha, los estudiosos de la voz han pasado por alto en gran medida como los factores
contextuales afectan la voz constructiva (Romney, 2021). La mayoria de las investigaciones se han
enfocado en los antecedentes individuales de voz, con frecuencia adoptando un enfoque que busca
entender si los colaboradores se sienten psicoldgicamente seguros para hablar (Lebel, 2016), por lo que

no se sabe con exactitud, qué relevancia tienen tanto los factores contextuales o como los individuales.

Por su parte, Ng et al. (2021) encontraron que la voz constructiva de una sola persona puede
potencialmente determinar la intensidad agregada de este comportamiento en toda la organizacion.
Esto coincide con el estudio de Li, et al. (2017) quienes, desde una perspectiva de contingencia
investigaron la relacion entre las habilidades sociales y la voz, concluyendo que no solo se debe estudiar
como estan relacionadas estas dos variables, sino también poner a prueba cuando son relevantes y qué

utilidad tiene una sobre la otra.

Desde el modelo predominante de la voz, cuando las personas observan el comportamiento de
otro compafiero, pueden sentir mayor confianza en su capacidad hacer lo mismo, incluso consideran que
estan haciendo algo importante y util (Kim et al., 2023a). Estos efectos fueron observables, incluso
después de controlar las percepciones de cercania y competencia con respecto a sus compafieros, lo que
sugiere que el aprendizaje de la voz es generalmente robusto. Sin embargo, Ng et al., (2021) concluyeron
de su investigacidn, que se requiere el disefio de intervenciones para facilitar estos comportamientos en
el lugar de trabajo, asi como el estudio de otras variables que puedan dar cuenta de cémo el

comportamiento de voz se vuelve parte o no de la cultura organizacional.
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Por todo lo anterior, en este estudio se buscé identificar si una intervencion en habilidades

sociales puede modificar los puntajes de voz constructiva, creencias de instrumentalidad y autoeficacia

en un grupo de trabajadores de un centro de atencion a la salud.

Método

Se empled un disefio cuasiexperimental (Hernandez et al., 2014) en donde se utilizé un muestreo

no probabilistico. Solo se tuvo un grupo al que se le aplicd la intervencién, con dos mediciones, una

antes y otra después del entrenamiento.

Objetivos e hipotesis

Las preguntas y objetivos que guiaron este estudio se condensan en la Tabla 5.

Tabla s

Objetivos e hipdtesis del estudio 2

Pregunta de investigacion

Objetivo

Hipdtesis

¢Los participantes en la
capacitacién modifican sus
habilidades sociales después
del entrenamiento?

¢Los participantes en la
capacitacién incrementan sus
creencias de autoeficacia e
instrumentalidad después del
entrenamiento?

éLos participantes en la
capacitacién mejoran su
comportamiento de voz
constructiva después del
entrenamiento?

Comparar el puntaje de
habilidades sociales de los
participantes antes y después
de la capacitacién.

Comparar el puntaje de
creencias de autoeficacia e
instrumentalidad reportado
por los participantes antes y
después de la capacitacién.

Comparar el puntaje de
comportamientos de voz
constructiva reportado por los
participantes antes y después
de la capacitacién.

H3: Existen diferencias
significativas en puntaje de
habilidades sociales de los
participantes antes y después
del entrenamiento.

H4: Existen diferencias
significativas en el puntaje de
creencias de autoeficacia e
instrumentalidad reportado
por los participantes, antes y
después del entrenamiento.

H5: Existen diferencias
significativas en el puntaje de
comportamientos de voz
constructiva de los
participantes, antes y después
del entrenamiento.
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Participantes

Asistieron a la capacitacion un total de 16 colaboradores de una institucién publica de salud en el
Estado de México, sin embargo, solo se logré aplicar la evaluacion post entrenamiento a nueve de ellos,

por lo que se considerardn Unicamente esos datos para la comparacion.

Los criterios de inclusién fueron: laborar en la clinica donde se llevé a cabo la intervencién, ya
sea en el turno matutino o vespertino, podian participar miembros de cualquier area, siempre y cuando
tuvieran algun rol de liderazgo, es decir, al menos una persona a su cargo. Se excluyeron a los

colaboradores que por algin motivo no estaban presentes en la clinica al momento de la capacitacion.

La muestra se integrd por cinco mujeres y cuatro hombres. Las edades de los participantes iban
desde los 28 hasta los 65 afios, teniendo una media de 41.3 afios (DE=11.1). Asimismo, los asistentes
tenian un promedio de 12 afios de antigliedad en la institucidén (DE=9.2) y aproximadamente seis

colaboradores a su cargo.

Variable independiente

Capacitacion en habilidades sociales: Curso de capacitacion de aproximadamente 1 hora de
duracidn, que tuvo por objetivo instruir, modelar y retroalimentar los comportamientos socialmente

habiles utiles dentro de la organizacion.

Variables dependientes

Las variables dependientes de este segundo estudio se presentan en la Tabla 6.



Tabla 6

Descripcion de las variables dependientes del estudio 2.

28

Variable

Definicidn conceptual

Definicién operacional

Habilidades sociales

Voz constructiva

Creencias de instrumentalidad

Autoeficacia

Es el conjunto de conductas que
las personas despliegan para
interactuar y comunicarse con
otros (Beheshtifar & Norozy,
2013).

Se define como una conducta
de comunicacién informal y
discrecional por parte de un
colaborador, respecto a sus
ideas, sugerencias o,
informacién sobre problemas
relacionados con el trabajo
(Yuan et al., 2022).

Reflejan en qué medida la
persona cree que su
comportamiento facilita el logro
de recursos y objetivos
deseados (Avery & Quifiones,
2002).

Se define como la confianza en
la capacidad de ejecutar las
acciones necesarias para
manejar cierta situacion
(Bandura, 1995), en este caso,
realizar sugerencias
constructivas en el trabajo.

El promedio de los puntajes
obtenidos en el Instrumento de
Evaluacién del Comportamiento
Asertivo en Directivos de Garcia
(2018).

El promedio de los puntajes en
la escala de Maynes y Podsakoff
(2014).

El promedio de los puntajes en
el cuestionario propuesto por
Ng et al. (2021).

El promedio de los puntajes en
el cuestionario de Janssen y Gao
(2015).

Procedimiento

Se disefid una capacitacion dirigida a colaboradores de una institucién de salud publica. El

objetivo general del curso consistié en incrementar la frecuencia de los comportamientos socialmente

habiles de los participantes en su entorno de trabajo. Con apoyo de la direccion de la clinica se
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acordaron los dias y horarios mas convenientes para llevar a cabo la capacitacion y se invité a los
colaboradores a asistir. El curso tuvo una duracidon de aproximadamente una hora, en la cual se realizd la

evaluacidn inicial y se emplearon las siguientes técnicas:

a) Psicoeducacién: consiste en dar informacion a la persona sobre alglin tema en particular

(Gavino, 1997).

b) Instrucciones: es ayudar a la persona a ejecutar la conducta apropiada, indicandole como

debe llevarla a cabo (Miltenberguer, 2013).

c) Modelado: un modelo muestra al participante la conducta correcta para que la imite

(Miltenberguer, 2013).

d) Ensayo conductual: es la oportunidad que tiene la persona de practicar la conducta apropiada

(Miltenberguer, 2013).

e) Retroalimentacidn: implica el elogio u otro reforzador por la realizacion correcta de la
conducta, o en su caso, la correccién de errores e indicaciones sobre cdmo mejorar su ejecucion

(Miltenberguer, 2013).

La combinacidn de estas técnicas ha demostrado ser mas eficaz en el entrenamiento de
habilidades sociales en comparacién con el uso de una sola. Ya que, en cualquier tipo de entrenamiento,
para un cambio de comportamiento, las instrucciones durante el ensayo conductual aumentan la

probabilidad de que la persona sea capaz de repetirselas mas adelante (Miltenberguer, 2013).

Antes de iniciar con la capacitacidn, se solicito a los asistentes responder los instrumentos de
evaluacion digitalizados mediante la plataforma Google Forms. Se aplicaron cuestionarios para conocer
las habilidades sociales, los comportamientos de voz constructiva y las creencias de autoeficacia e

instrumentalidad de los colaboradores. Ademds, se recabaron datos sociodemograficos como la edad,
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sexo, nivel educativo y antigliedad para el control de los posibles efectos de estas variables (Dyne &

Lepine, 1998).

Completar la evaluacién les llevd a los participantes aproximadamente 15 minutos, aunque se les
indicé que podian tomarse en tiempo necesario. Asimismo, se les informd que los datos proporcionados
se tratarian de manera confidencial y solo se utilizarian con fines de investigacion, ademas de que podian

interrumpir su participacion en cualquier momento.

Para recabar los datos de la post-evaluacion, aproximadamente dos meses después del curso, se

envio el formulario con los mismos cuestionarios via correo electrénico a todos los participantes.

Los resultados de la capacitacidn se analizaron mediante el programa JASP (Version 0.14.0.1;
JASP Team, 2020). Se obtuvieron datos descriptivos de cada variable, asi como los graficos para
comparar los puntajes promedio antes y después del entrenamiento. También se realizd una prueba de
normalidad y con base en ellos se establecid la pertinencia de calcular una t- Student con el fin de

corroborar si las diferencias en los puntajes eran estadisticamente significativas.

Resultados

En este estudio se buscd identificar los cambios en las variables dependientes tras finalizar la
intervencidn. Para ello se realizaron analisis descriptivos de los puntajes de cada escala. En la Tabla 7 se
muestran la media y desviacidn estandar para cada una de las variables y en la Figura 2 podemos ver las
graficas correspondientes a esos datos. Como puede notarse, los puntajes de habilidades sociales

aumentaron casi un punto. También se observa un aumento en la variable de instrumentalidad.



Tabla 7

Datos descriptivos de los puntajes iniciales y finales en cada variable.

Variable Inicial
M SD M SD
1. Habilidades sociales 3.20 0.51 4.03 0.59
2. Autoeficacia 4.88 0.20 4,51 0.99
3. Instrumentalidad 2.52 0.71 3.41 0.70
4.Voz constructiva 4.77 0.27 4.58 0.98
Figura 2
Grdficas de los puntajes promedio en cada variable.
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se muestran en la Tabla 8, como puede notarse, con basen la prueba t-Student, solo se encontraron
diferencias significativas para la variable habilidades sociales. Se utilizd esta prueba, dado que se

encontré evidencia de normalidad en la distribucidn de los datos mediante el estadistico Shapiro-Wilk

31

Enseguida se pusieron a prueba las hipotesis a través de un contraste de medias, los resultados
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(Tabla 8). Adicionalmente, se calculd el tamafio del efecto mediante una d de Cohen, el resultado nos

indica un efecto grande de la capacitacién sobre los puntajes en habilidades sociales.

Los resultados indican entonces que la capacitacidon fue efectiva, dado que se logré una mejora
en las habilidades sociales de los participantes. Tomando en cuenta el modelo tedrico planteado, es
posible que, si los participantes contindian poniendo en practica lo aprendido, logren mejorar también
sus creencias de autoeficacia e instrumentalidad y, por lo tanto, realicen mas sugerencias constructivas

en el futuro.

Tabla 8

Prueba de normalidad (Shapiro-Wilk)
w p

HS Inicial - HS Final 0.960 0.796
VC Inicial - VCFinal 0.892 0.081
AE Inicial - AE Final 0.929 0.340
IN Inicial - IN Final 0.937 0.554
Tabla 9

Resultados de la prueba t-Student

IC 95% para la d de Cohen

Medicién 1 Medicion 2 T gl P d de Cohen Minimo Maximo
HS Inicial - HS Final -3.103 8 0.015 -1.034 -1.836 -0.193
VC Inicial - VCFinal 0.555 8 0.594 0.185 -0.480 0.839
AE Inicial - AE Final 1.059 8 0.320 0.353 -0.332 1.018
IN Inicial - IN Final -2.234 8 0.056 -0.745 -1.472 0.018

Nota. Prueba t-Student. HS= habilidades sociales, VC= voz constructiva, AE= autoeficacia, IN=
instrumentalidad
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Discusion

Con respecto a los objetivos del primer estudio, si se encontré correlacidn entre el puntaje de
habilidades sociales de los participantes y la voz constructiva. De igual manera, se observé una
correlacién significativa entre los comportamientos de voz constructiva y la autoeficacia reportada por
los participantes, no asi con las creencias de instrumentalidad, que en este estudio no mostraron
correlacién estadistica con la variable voz constructiva. Estos hallazgos se contraponen con el modelo
propuesto por Ng et al. (2021), el cual establece que ambos tipos de creencias se relacionan con la voz

constructiva.

Existen otras investigaciones donde se sefiala la dificultad para distinguir entre oportunidad
percibida de voz, comportamiento de voz e instrumentalidad de la voz. Por ejemplo, Avery y Quifiones
(2002) trataron de diferenciar el papel de cada uno de estos conceptos en las percepciones del
comportamiento de voz. El modelo de los autores proporciona un enfoque integral de la gestion de la
voz constructiva, mediante la comprensién de los constructos cognitivos relevantes, direccionando el

diagndstico e intervencion.

Es posible que el contexto en el cual se aplico el cuestionario influyera en los resultados
observados en las creencias de los participantes, especialmente en lo que se refiere a instrumentalidad.
Los items utilizados para medir esta variable estan construidos para otro tipo de organizaciones, donde
las promociones y los beneficios a los que pueden acceder los colaboradores suelen estar mas
relacionados con su desempefio, en comparacién con las instituciones publicas, donde ese tipo de
decisiones responden en mayor medida a lineamientos del sindicato. Teniendo en cuenta tales
limitaciones, se sugiere replicar el estudio en una organizacidon donde los ajustes salariales, promociones,
compensaciones etc., se basen en las habilidades o el rendimiento de los colaboradores. Esto con el fin

de observar si los resultados en la variable de instrumentalidad son distintos en las organizaciones
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privadas, o si esta variable pudiera no representarse de la misma forma en un contexto laboral como el

de nuestro pais.

Los resultados sobre la relacion entre las habilidades sociales y la voz constructiva coinciden en
parte con el estudio de Whiting et al. (2012) sobre el agrado hacia un colaborador como mediador en la
evaluacion de los comportamientos de voz. Asi, las habilidades sociales pueden resultar de utilidad tanto
para el colaborador que realiza el comentario como para aquel que lo recibe. Esto también empata con
los argumentos de Lefkowitz (2000) sobre la consideracién afectiva positiva (agrado) como mediador
clave de las relaciones entre las caracteristicas de los empleados (incluyendo sus comportamientos de

ciudadania) y las evaluaciones de desempefio hechas por sus superiores.

En cuanto a los modelos tedricos, las ejecuciones extra rol en el lugar de trabajo estan
acaparando la atencion de los estudiosos, tal como se desprende de la existencia de dos cuerpos de
literatura bien definidos: uno que se enfoca en los comportamientos positivos, comUnmente

|II

identificados como “comportamientos de ciudadania organizacional” (CCO), y otro sobre los
comportamientos negativos, identificados con el término genérico de “comportamientos
organizacionales contraproducentes” (CCP) (Platow, et al., 2006). Si bien las investigaciones se han
centrado mayormente en los tipos convencionales de CCO (ayuda, virtud civica y armonia interpersonal,
entre otros), los comportamientos de voz también estan siendo objeto de andlisis sistematico (Omar,
2010). Este estudio aporta al marco tedrico de los comportamientos extra rol, asi como puede ser
relevante para el estudio del comportamiento de ciudadania organizacional (OCB), excepto que este

concepto es mas amplio, dado que incluye comportamientos no expresivos como mantenerse informado

sobre cuestiones relacionadas con el trabajo y la toma de decisiones participativa.

A pesar de que el interés académico en el comportamiento de voz constructiva en el trabajo ha

aumentado dramaticamente en los Ultimos 15 afios y se ha producido conocimiento valioso, la
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investigacion producida se ha centrado casi exclusivamente en la voz como un desafio positivamente
intencionado al status quo. Por ejemplo, Maynes y Podsakoff (2014), refieren que la voz constructiva
debe ser motivada por el deseo de beneficiar a otros. Sin embargo, vale la pena mencionar que hay
quienes afirman que no es necesario desafiar el statu quo o ser bien intencionados (Yuan et al., 2022),
por lo que seria relevante entonces, para ampliar la literatura de voz, indagar en las posibles

motivaciones de los colaboradores al realizar sugerencias constructivas.

Por otra parte, los resultados de Whiting et al. (2012), indican que los colaboradores reciben
resultados mas positivos en sus evaluaciones cuando: a) se perciben como confiables, b) proporcionan
soluciones a los problemas que identifican y c) hacen sus recomendaciones al principio del ciclo de vida
de un proyecto. Es decir, los colaboradores que deseen estimular un cambio positivo en sus
organizaciones y mejorar sus propias evaluaciones podrian considerar estos factores al expresar

sugerencias.

Sin embargo, los modelos existentes apenas consideran que la voz de los colaboradores se ve
afectada por factores relacionados con los compaferos de trabajo. Segun lo descrito por Morrison
(2011), es necesario tomar en cuenta los efectos de las relaciones con colegas sobre la decisién de
participar en la voz o permanecer en silencio. Este estudio contribuye a la literatura de voz al describir
una correlacidn con las habilidades sociales, dado que la voz tiene que ser escuchada por otros para ser
eficaz y significativa. Asi mismo, es probable que la sugerencia de un compafiero de trabajo sea
presenciada por otros colaboradores en el lugar de trabajo, y la voz del compariero podria convertirse en

una sefial social que promueve las creencias y motiva la propia voz (Ng et al., 2021).

Respecto a los objetivos del segundo estudio, Unicamente se encontraron diferencias
significativas en el puntaje de habilidades sociales de los participantes antes y después de la

capacitacion. A pesar de que los modelos de comportamiento de voz aluden a una importante relacion
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entre este constructo y las creencias de instrumentalidad y de autoeficacia, no fue posible comprobar
cambios en estas variables luego del entrenamiento. Autores como Goldstein y Ford (2002), sefialan la
contaminacion de criterio como un aspecto importante a considerar en la evaluacion, este concepto se
refiere a elementos extrafios presentes en los criterios que dan lugar a que la medicion represente
incorrectamente los resultados de la capacitacidn. En este caso, el curso se enfocé de manera especifica
hacia el entrenamiento de comportamientos socialmente habiles en el trabajo, por lo que, aun cuando
esta variable pudiera estar relacionada con la autoeficacia y la instrumentalidad, el contenido del curso
no tenia como objetivo la modificacidén de dichas creencias. La existencia de contaminacion de criterio

puede llevar a conclusiones erréneas sobre la validez de los programas de formacién.

En este sentido, existen en los estudios cuasiexperimentales posibles fuentes de invalidez
interna. Debido a la ausencia de aleatoriedad, no es posible garantizar la exclusidn de factores extrafios
gue de contaminen los resultados (Bono, 2012). Esto es especialmente importante si se toma en cuenta
gue el concepto de voz constructiva ha sido muy poco estudiado en el contexto latinoamericano, aunado

a que los instrumentos utilizados solo han sido validados en trabajadores asiaticos y europeos.

Debido a las caracteristicas del disefio y a las dificultades propias del trabajo con organizaciones,
es preciso tomar ciertas reservas al afirmar que los cambios observados en la variable habilidades
sociales Unicamente se deban a la intervencién realizada. Puede haber otros factores no conocidos que
deberian ser explorados mas a profundidad. Se requiere evidencia mas contundente de la efectividad del
entrenamiento en habilidades sociales sobre las variables estudiadas, una manera de lograrlo y que no
fue posible en esta investigacion es el uso de un grupo control. Se recomienda ampliamente la
replicacion comparando con un grupo de personas que hayan recibido capacitacion en otro tema no

relacionado o ninguna capacitacion.
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Otro punto importante es que no fue posible aplicar el postest inmediatamente después de la
capacitacidn, esto en razén del tipo de preguntas, que hacen referencia a comportamientos y creencias
gue requieren ponerse en practica en la cotidianidad. De igual manera, las limitaciones de tiempo que
existieron para capacitar son un importante factor a tomar en cuenta en los resultados observados, dado
que las creencias suelen requerir un lapso mayor para modificarse, en comparacién con el

comportamiento.

En cuanto a los criterios de evaluacion del entrenamiento, se tomé como base el sistema de
Kirkpatrick, que incluye cuatro niveles: reaccién, aprendizaje, comportamiento y resultados y es sin duda
el enfoque mas influyente y mas utilizado por los profesionales e investigadores (Goldstein & Ford,
2002). Ademas de la relevancia y la fiabilidad, existen otras consideraciones en la evaluacién de criterios,
como sugerencia para futuros estudios, se debe tomar en cuenta la aceptabilidad para la organizacién,
costo, y medidas realistas. Estos factores no pueden sustituir la relevancia y la fiabilidad, pero son
consecuencias para la organizacién. Expertos en formacidn y capacitacién argumentan que los factores
mencionados son convincentes para los responsables de la toma de decisiones respecto a la adecuacion
del programa de entrenamiento (Goldstein & Ford, 2002; Snell & Morris, 2019). Una vez que se hayan
revisado estos criterios se pueden obtener resultados basados en evaluaciones de desempefio o retorno

de la inversion para conocer qué tan util ha sido la intervencion para la organizacion.

Ademas, se podria contemplar la sugerencia de Peixoto y Muniz (2022) en cuanto al uso de
instrumentos psicoldgicos en la evaluacién de la capacitacidn. Los autores recomiendan complementar

con otras técnicas, tales como entrevista y evidencia situacional.

Respecto a la utilidad del entrenamiento en habilidades sociales en el trabajo, se ha encontrado,
ademas, que dichas habilidades se asocian con el clima organizacional. En su estudio, Yuan et al. (2022)

conceptualizaron las habilidades sociales como la capacidad de una persona de controlar y reconocer los
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sentimientos propios y ajenos y usar esta informacion para guiar su comportamiento. Los investigadores
encontraron que el clima organizacional esta estrechamente relacionado con la capacidad de las

personas para percibir y gestionar sus propios estados de animo y los de los demas.

En general, Whiting et al. (2012) reconocen como una importante limitacion en los estudios de la
voz constructiva, la poca informacidn disponible con respecto a las variables de origen, mensaje,
contexto y receptor. Especificamente en la variable de receptor, dado que se mide con muy poca
frecuencia, no se puede saber cémo influye en las evaluaciones de voz o cdmo podria interactuar con las
otras variables identificadas en los modelos. Por tanto, se recomienda estudiar también la perspectiva de
otros observadores, asi como del jefe inmediato y subordinados, ya que, como bien se sabe, el
autorreporte no es la fuente de informacién mds confiable, principalmente debido a la los efectos de la

deseabilidad social.

Por ultimo, vale la pena mencionar que las escalas utilizadas no han sido validadas en poblacidon
mexicana. Unicamente se realizé |a traduccidn-retraduccion de los instrumentos, sin que exista evidencia
de su ajuste para trabajadores fuera de paises asiaticos y europeos. Esta es una limitante importante
para este estudio, y en general para las investigaciones sobre la voz constructiva en Latinoamérica.
Tratdndose de un concepto relativamente nuevo y poco estudiado en diversos contextos, es necesario

comprobar que el modelo y las escalas funcionan en otras partes del mundo.

En resumen, estos estudios permiten identificar que las habilidades sociales si tienen relacion
con la voz constructiva y las creencias de autoeficacia, obteniendo evidencia para el modelo
predominante y ampliando la perspectiva sobre su aplicabilidad en contextos diferentes a lo que ya se ha

venido estudiando.
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Apéndice A

Instrumento de Evaluacién del Comportamiento Asertivo en Directivos de Garcia (2018).

Indica con qué frecuencia realizas las siguientes acciones. Si no has estado en la situacidn descrita,
imagina cdmo actuarias.

Nunca Casi nunca | Algunas Casi Siempre
veces siempre

Cuando mis colaboradores bajan el
ritmo de trabajo, les solicito que se
apresuren.

Rechazo la solicitud de un
colaborador(a) cuando me pide un
aumento de suelto injustificadamente.

Rechazo la peticién de un
colaborador(a) para obtener una
promocién cuando considero que no
tiene las capacidades necesarias.

Mi equipo de trabajo realiza sus
actividades justo como se las he
solicitado.

Delego actividades que no me
permiten enfocarme en asuntos
laborales mds importantes.

Cuando algin miembro del equipo
estd realizando actividades ajenas a su
trabajo, le solicito que deje de
hacerlas.

Mis colaboradores me explican
correctamente las instrucciones que
les he dado cuando se los solicito.

Si mis colaboradores(as) estan
haciendo mucho ruido, les solicito que
guarden silencio.

Rechazo la solicitud de un colaborador
para tener una reunion cuando tengo
mucho trabajo.

Digo “no” a peticiones que considero
poco razonables.

Establezco metas o tiempos a mi
equipo de trabajo para realizar sus
actividades.




Apéndice B

Escala de Voz constructiva de Maynes y Podsakoff (2014).

En las ultimas dos semanas...
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Totalmente | En Ni de acuerdo | De acuerdo | Totalmente
en desacuerdo | nien de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Hice sugerencias sobre
como hacer el trabajo mas
efectivo.
Sugeri cambios en algun
proyecto para mejorarlo.
Hice recomendaciones para
solucionar problemas en el
trabajo.
Hice sugerencias sobre
mejores practicas en el
trabajo.
Propuse cambios en los
métodos de trabajo.
Apéndice C
Cuestionario de autoeficacia para usar la voz de Janssen y Gao (2015).
En mi trabajo yo...
Totalmente | En Ni de De acuerdo | Totalmente
en desacuerdo | acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Me siento confiado(a)
para expresar
sugerencias
constructivas.

Creo que soy bueno(a)
haciendo sugerencias
constructivas.

Me siento calificado(a)
para hacer sugerencias
atiles.




Confio en mi capacidad
de expresar una opinion
sobre las actividades que
se realizan.

Me siento
suficientemente
seguro(a) de expresar
mis opiniones.

Apéndice D

Cuestionario sobre creencias de instrumentalidad de la voz propuesto por Ng et al. (2021).

Si hiciera mas sugerencias constructivas en mi trabajo...

Totalmente
en
desacuerdo

En Ni de

desacuerdo | acuerdo ni
en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Mis oportunidades de
promocién mejorarian.

Tendria mas seguridad en
mi puesto.

Mi salario incrementaria.

Se me asignarian
mayores recompensas.
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