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RESUMEN 

 

En la presenta investigación se busca determinar la correlación entre las variables Apoyo 

Organizacional Percibido y Compromiso Organizacional en una institución privada de Lima. Se 

utilizó una muestra representativa de 135 teleoperadores de una empresa dedicada a un call 

center. La muestra estuvo conformada por un 56% de mujeres y un 44% de hombres, la edad 

promedio de ambos sexos fue de 24 años, el 73% ha nacido en Lima, el 26% en provincia y el 

1% en el extranjero. Asimismo, en esta investigación se empleó la escala de Apoyo 

Organizacional Percibido de Eisenberger (1986) y la escala de Compromiso Organizacional de 

Meyer y Allen (1991). En esta investigación se concluyó que efectivamente el apoyo 

organizacional percibido y el compromiso organizacional presentan una relación positiva. La 

permanencia de un colaborador en la empresa dependerá de la percepción positiva de apoyo 

organizacional y la conformidad con el trabajo. Asimismo, si la persona tiene una percepción 

negativa de apoyo organizacional es muy probable que se sienta disconforme con su trabajo y 

por ende, abandone su puesto de trabajo. 

Palabras clave: Apoyo Organizacional Percibido, Compromiso Organizacional y 

Permanencia. 

 

                                                 
1 U201111154@upc.edu.pe 



2 
 

ABSTRACT 

 

The present research seeks to determine the correlation between the variables Perceived 

Organizational Support and Organizational Commitment in a private institution in Lima. A 

representative sample of 135 teleoperators from a company dedicated to a call center was used. 

The sample consisted of 56% of women and 44% of men, the average age of both sexes was 24 

years of age, 73% was born in Lima, 26% in the province and 1% abroad. Likewise, the 

Eisenberger Perceived Organizational Support Scale (1986) and the Organizational Engagement 

Scale (Meyer and Allen, 1991) were used in this study. In this research, it was concluded that 

perceived organizational support and organizational commitment are positively related. The 

permanence of a collaborator in the company will depend on the positive perception of 

organizational support and the conformity with the work. Likewise, if the person has a negative 

perception of organizational support, they are likely to feel dissatisfied with their work and, 

therefore, leave their job. 

 

Keywords: Perceived Organizational Support, Organizational Commitment and Permanence. 

 

RESUMO 

 

Na presente pesquisa busca-se determinar a correlação entre as variáveis Percepção de 

Suporte Organizacional e Comprometimento Organizacional em uma instituição privada de 

Lima. Foi utilizada uma amostra representativa de 135 profissionais operadores de telefonia de 

uma empresa dedicada a um call center. A amostra foi composta de 56% de mulheres e 44% 

homens, a idade média de ambos os sexos foi de 24 anos, 73% nasceram em Lima, 26% na 

província e 1% no exterior. Foi utilizado também nessa pesquisa a escala de Percepção de 

Suporte Organizacional de Eisenberger (1986) e a escala de Comprometimento Organizacional 

de Meyer e Allen (1991). Essa pesquisa concluiu que, de fato, o apoio organizacional percebido 

e comprometimento organizacional têm uma relação positiva. A permanência de um colaborador 

na empresa depende da percepção positiva de suporte organizacional e de conformidade com o 

trabalho. Além disso, se a pessoa tem uma percepção negativa de suporte organizacional é muito 
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provável que se sintam insatisfeitos com o seu trabalho e, assim, seja desligado do quadro de 

colaboradores. 

 

Palavras-chave: Percepção de Suporte Organizacional, Comprometimento Organizacional e 

permanência. 
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INTRODUCCIÓN. 

En las últimas décadas, debido al mercado cambiante y competitivo (Barragán, Castillo y 

Guerra, 2009; Gutiérrez, 2011), todo lo relacionado al desarrollo de personas dentro de una 

organización ha cobrado gran interés y relevancia, lo cual, actualmente, es conocido como 

gestión del talento (Gadow, 2013). 

La gestión del talento hace referencia no sólo a la incorporación de personas sino a la 

retención de la fuerza laboral y el desarrollo de la misma (Gadow, 2013; Gutiérrez, 2011; Prieto, 

2013), debido a que, es considerada como el activo más importante en las empresas (Jericó, 

2008; Prieto, 2013). Estos procesos al no ser llevados a cabo de manera adecuada generan 

pérdidas de personal, motivo por el cual son relevantes, ya que afecta no sólo a la productividad 

de la organización sino a la rentabilidad de la misma y por ende, su posicionamiento en el 

mercado (Prieto, 2013; Santacruz, 2011). 

Por ello, con el objetivo de construir una relación sólida entre empresa y empleados, y para 

que a su vez, los colaboradores estén menos predispuestos a abandonar la organización, las 

empresas ponen en práctica iniciativas que generen compromiso y motivación en los 

colaboradores (Barragán, Castillo y Guerra, 2009; Gutiérrez, 2011). Todo ello porque se 

considera que la gestión de talento efectiva genera mayor compromiso por parte de los 

colaboradores (Gutiérrez, 2011) y por ende, menor índices de rotación de personal (Amorós, 

2007; Gutiérrez, 2011). Sin embargo, se debe tener en cuenta que si bien existe una realidad 

objetiva en relación a los elementos estructurales de la empresa, políticas, iniciativas, etc., estos 

pueden ser percibidos de forma distinta por cada persona (Gadow, 2013), debido a las 

expectativas y particularidades de cada uno (ideas, preferencias, etc.) (Amorós, 2007; Fuchs y 

Sugano, 2009; Gadow, 2013). 

Por este motivo, el comportamiento organizacional se ve afectado debido a que este obedece a 

la percepción que los colaboradores presenten ante los elementos tangibles e intangibles de una 

organización (Amorós, 2007; Santacruz, 2011). Todas estas percepciones conforman el Apoyo 

Organizacional Percibido (AOP) que es la interpretación general que los colaboradores tienen en 

relación al trato recibido de la organización (Antúnez, Cáceres y Jiménez, 2013; Bravo y 
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Jiménez, 2011; Cuadros, 2014; Littlewood, 2006; Manfredi y Tovar, 2004; Morales, Zenteno y 

Jiménez, 2014; Payán, 2011). En este contexto, es evidente que representa un tema de interés 

común y actual, por ello, en este trabajo se busca determinar la relación entre el apoyo 

organizacional percibido y el compromiso organizacional en trabajadores que se encuentren 

laborando dentro de una institución privada de Lima.   

MARCO TEÓRICO. 

El Apoyo Organizacional Percibido (AOP) depende de dos componentes: primero, de la 

valoración que la organización hace con respecto a los esfuerzos y contribuciones de los 

colaboradores; y segundo, las políticas y/o iniciativas que evidencian interés y preocupación por 

el bienestar del trabajador (Toro, 2007). Esto refleja claramente que dicho constructo está basado 

en la norma de reciprocidad, debido a que, los colaboradores entregan esfuerzo y dedicación 

hacia la empresa y esperan que esta les otorgue beneficios en el futuro (Antúnez, Cáceres y 

Jiménez, 2013; Bravo y Jiménez, 2011; Ellenberg y Rojas, 2007; Littlewood, 2006; Morales, 

Zenteno y Jiménez, 2014; Payán, 2011), ya que los trabajadores esperan que la empresa no sólo 

note su trabajo sino también que reconozca los esfuerzos de cada uno (Morales, Zenteno y 

Jiménez, 2014). 

Asimismo, si el colaborador percibe que la organización le ayuda brindándole beneficios 

genera un sentimiento de obligación hacia la empresa, motivo por el cual, el trabajador hace lo 

posible de devolver el favor y/o recompensar a su organización en el futuro (Antúnez, Cáceres y 

Jiménez, 2013; Cuadros, 2014; Payán, 2011), lo cual se traduce en comportamientos como el 

deseo de no abandonar la empresa en que laboran, involucrarse con los objetivos de la misma, 

etc. (Jiménez, Acevedo, Salgado y Moyano, 2009). 

Morales, Zenteno y Jiménez (2014) afirman que existen tres formas de apoyo por parte de la 

empresa, las cuales son más valoradas por los colaboradores y generan mayores niveles de AOP, 

éstas son: justicia, apoyo de los supervisores y las recompensas organizacionales y condiciones 

laborales. Aspectos que si se toman en cuenta genera que los colaboradores incrementen su 

desempeño, disminuya el ausentismo y la rotación (Payán, 2011), por lo que se presume que si 
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un trabajador percibe apoyo por parte de la organización, este incrementa su nivel de 

compromiso con ella (Antúnez, Cáceres y Jiménez, 2013; Cuadros, 2014; Littlewood, 2006). 

Por tanto, para comprender mejor dichas conductas se definirá el compromiso organizacional, 

el cual es visto desde diferentes perspectivas, sin embargo, para fin de este trabajo se empleará el 

modelo multidimensional planteado originalmente por Allen y Meyer en los años noventa, el 

cual menciona que es un estado psicológico que describe la relación o vínculo entre una persona 

y una organización (Bayona, Goñi y Madorrán, 2000; Betanzos, Andrade y Paz, 2006; Betanzos 

y Paz, 2007; Frutos, Ruiz y San Martín, 1998; Gallardo, 2008; Jiménez, Acevedo, Salgado y 

Moyano, 2009; Loli, 2006, 2007; Loli y Cuba, 2007; Omar y Florencia, 2008; Rodríguez, 2014; 

Sánchez, Lanero, Yurrebaso y Tejero, 2007; Tejada y Arias, 2005). Estos autores plantean que el 

compromiso organizacional posee tres dimensiones o componentes: afectivo, de continuidad o 

permanencia y el normativo (Betanzos y Paz, 2007; Gallardo, 2008; Jiménez, Acevedo, Salgado 

y Moyano, 2009; Rodríguez, 2014; Sánchez, Lanero, Yurrebaso y Tejero, 2007; Tejada y Arias, 

2005).  

El componente afectivo se relaciona a la unión emocional que el colaborador siente hacia la 

empresa, es decir, identificación de la persona con la organización, esta dimensión tiene como 

característica fundamental que la persona tenga el deseo de permanecer en su empresa y laborar 

en beneficio a la misma (Gallardo, 2008; Rodríguez, 2014; Sánchez, Lanero, Yurrebaso y Tejero, 

2007).  

El componente de continuidad o permanencia procede de la decisión del individuo en 

renunciar a la organización (Bayona, Goñi y Madorrán, 2000; Loli, 2006, 2007; Omar y 

Florencia, 2008), esta se puede deber a dos variantes, la primera relacionada a pensar en las 

consecuencias que puede tener abandonar el empleo conocido como “alto sacrificio” y/o las 

pocas opciones de otras ofertas laborales conocidas como “bajas alternativas” (Gallardo, 2008; 

Loli, 2006, 2007; Rodríguez, 2014).  

Este componente hace referencia a una decisión calculada, ya que se produce un análisis 

costo-beneficio, es decir, se toma en cuenta la inversión tanto de tiempo y esfuerzo que se 

desperdiciarían si es que se abandonara la organización (Loli, 2006, 2007; Omar y Florencia, 
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2008). De esta manera, las personas que poseen una inclinación hacia este componente del 

compromiso, solo se limitarían a cumplir con sus tareas, ya que optan en quedarse en la empresa 

por necesidad (Bohrt, Solares y Romero, 2014; Rodríguez, 2014).  

Por último, el componente normativo se refiere al sentimiento de obligación “moral” por parte 

de los colaboradores de no dejar la organización debido a la reciprocidad de beneficio (Bayona, 

Goñi y Madorrán, 2000; Gallardo, 2008; Jiménez, Acevedo, Salgado y Moyano, 2009; Loli, 

2006, 2007; Rodríguez, 2014). En otras palabras, esta dimensión tiene relación con sentimientos 

de retribución entre el colaborador y la organización (Omar y Florencia, 2008).  

Luego de haber conceptualizado cada una de las dimensiones que posee el compromiso 

organizacional, es importante mencionar que Meyer y Allen plantearon que éstas pueden ser 

vivenciadas al mismo tiempo solo que en diferentes niveles, aunque recalcan que por lo general, 

una dimensión predomina en la relación entre el colaborador con la organización (Betanzos, 

Andrade y Paz, 2006; Betanzos y Paz, 2007; Omar y Florencia, 2008; Sánchez, Lanero, 

Yurrebaso y Tejero, 2007). En resumen, Gallardo (2008) propone que el individuo puede estar 

relacionado a su centro laboral porque desea seguir perteneciendo al mismo, refiriéndose al 

componente afectivo; porque necesita pertenecer al trabajo por las retribuciones del mismo, 

refiriéndose al componente de continuidad o permanencia; y porque siente que debe hacerlo 

refiriéndose al componente normativo. 

Por lo que, se podría afirmar que formar un alto compromiso por parte de los colaboradores 

forja una ventaja competitiva para la organización (Gallardo, 2008). Además, el compromiso 

organizacional al igual que el apoyo organizacional percibido es importante porque se relaciona 

directamente con la capacidad que tienen para influir en los colaboradores, ya sea en la eficiencia 

a la hora de trabajar como en el bienestar de los mismos (Omar y Florencia, 2008; Rodríguez, 

2014). En otras palabras, es relevante prestarle atención al capital humano, ya que, a semejanza 

de las organizaciones, los colaboradores poseen metas y objetivos para lograr; por tanto, la 

relación entre las organizaciones y las personas es compleja y dinámica (Cutipa, 2015).  

En países latinoamericanos como el Perú, el empleo informal urbano está en aumento y las 

personas que son capaces de trabajar, es decir, la población económicamente activa crece cada 
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vez más, ya que según el Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI) en el 2014 se 

registraron 16 396,4 personas aptas para trabajar y la tasa de desempleo es de 4.5%. Esto se debe 

a que, actualmente, la economía no es estable y hay una gran falta de apoyo por parte del 

gobierno. Por lo tanto, desarrollar el compromiso organizacional y apoyo organizacional 

percibido es conservar el capital humano, ya que permite la estabilidad laboral, beneficios 

sociales, mejoras en la productividad porque disminuye el ausentismo y la rotación en las 

organizaciones (Jiménez, Acevedo, Salgado y Moyano, 2009; Loli, 2006; Mercado y Gil, 2010).  

Uno de los puntos fuertes que tiene la implementación del compromiso y el apoyo 

organizacional percibido por parte de los trabajadores es que intervienen como regulador de la 

relación entre la ansiedad en el trabajo y el deseo de abandonar la organización y cambiarla por 

otra (Mercado y Gil, 2010). 

Asimismo, este trabajo tiene como objetivo aportar a la psicología organizacional impactando 

en el área de recursos humanos y guía a investigaciones futuras, ya que concientizar sobre el 

compromiso organizacional y el apoyo organizacional, conllevaría un impacto en la creación de 

prácticas más efectivas para gestionar el talento humano.  

Lo cual implicaría una contribución a la sociedad, debido a que el mercado laboral peruano 

tiene como característica la desigualdad de oportunidades, por lo tanto, es importante fomentar el 

impacto que podría tener en la organización el saber explotar y retener el capital humano que hoy 

en día es tan variante. Por estos motivos, seguir desarrollando estos temas en el Perú es 

importante para poder explotar el potencial de cada organización (García, 2015). 

El objetivo principal de la investigación es determinar la relación entre las variables apoyo 

organizacional percibido y compromiso organizacional en una empresa privada de Lima.  

MÉTODO. 

La investigación tiene un diseño cuantitativo de tipo no experimental de correlación (Costa, 

Driessnack y Sousa, 2007). Este diseño es utilizado para examinar si los cambios en una variable 

están relacionados a los cambios de otras variables, analizando la dirección, el grado, la 

magnitud y la fuerza de las relaciones o asociaciones (Costa, Driessnack y Sousa, 2007). 
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PARTICIPANTES. 

La muestra estuvo conformada por 135 trabajadores que desempeñan como asesores 

telefónicos en una empresa privada dedicada al rubro de telecomunicaciones. Se utilizó un 

muestreo no probabilístico de tipo intencional. 

Se eligió a trabajadores de ambos sexos que se encuentren trabajando mínimo un mes en la 

organización, que se ubiquen dentro del rango de edad de 18 a 50 años, residentes en el 

departamento de Lima y pertenecientes a estados civiles de manera indistinta. Cabe señalar que, 

el sueldo que obtienen los participantes se encuentra en un rango de US$ 266,00 y US$ 313,00 

(dólares estadounidenses), considerando un tipo de cambio de 3.2 es un monto próximo a la 

Remuneración mínima vital que establece la ley peruana N° 29158 (Ministerio de Trabajo y 

Promoción del Empleo [MINTRA], 2016).  

El tamaño de la muestra fue obtenida a través de un programa estadístico llamado Gpower. 

Tomando como referencia una investigación previa (Morales, Zenteno y Jiménez, 2014)  donde 

se reportó una correlación positiva de 0,63, queriendo obtener una significancia de 0,01 y un 

tamaño del efecto de 0,30; el tamaño mínimo de la muestra es de 120 colaboradores. Asimismo, 

se determinó que en esta investigación se usará un poder estadístico de 0.95 con un error de 

significancia de 5%. 

MEDIDA 

Ficha Sociodemográfica: 

Se recopiló información en relación a la edad, ocupación, grado de instrucción, tiempo que 

lleva laborando en la empresa, etc. Con el objetivo de obtener información acerca de las 

variables sociodemográficas que caracterizan a cada evaluado.  

Escala de Apoyo Organizacional Percibido: 
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Fue construida por Eisenberger et al. en 1986 (Antúnez, Cáceres y Jiménez, 2013; Bravo y 

Jiménez, 2011; Morales, Zenteno y Jiménez, 2014) y tiene por objetivo medir las percepciones 

que los empleados tienen acerca del apoyo brindado por parte de la empresa en la que laboran 

(Ellenberg y Rojas, 2007). 

Para esta investigación se usó la versión de Maberti, quién tradujo y validó la escala reducida 

de la primera versión en el 2001, a través de 9 jueces expertos en el área de organizacional 

(Ellenberg y Rojas, 2007). A partir de ello, se consideraron válidos 16 de los 17 ítems, 10 de los 

cuales se encuentran redactados de manera afirmativa y los 6 restantes de forma negativa. Esta 

versión en español fue aplicada en una muestra de 342 empleados venezolanos (Antúnez, 

Cáceres y Jiménez, 2013; Bravo y Jiménez, 2011; Morales, Zenteno y Jiménez, 2014), el cual 

reportó un coeficiente de Alpha de Cronbach de .92 y una correlación inter-ítem de .42. 

Asimismo, se encontró que el factor AOP explicaba el 59% de la varianza total. Evidenciándose 

de esta manera que dicha versión presenta alta confiabilidad y validez (Manfredi y Tovar, 2004). 

Para puntuar el instrumento se sumaron los ítems, invirtiendo los que se encuentran 

formulados de manera negativa y luego el puntaje obtenido se clasificará en percentiles: 0 a 25 

como bajo, 26 a 50 como medio, de 51 a 75 como alto y de 76 a 100 como muy alto (Morales, 

Zenteno y Jiménez, 2014).  

Escala Tridimensional de Compromiso Organizacional (Meyer y Allen, 1991): 

Fue construida por Allen y Meyer en 1991 (Rodríguez, 2014) y tiene por objetivo medir el 

tipo de compromiso que caracteriza al colaborador dentro de la empresa que labora (Pérez, 

2014). 

En esta investigación se utilizó el instrumento traducido al español por Cedeño y Pirela en 

2002, en las cuales se hallaron coeficientes de confiabilidad elevados y moderados para cada 

subescala (Betanzos, Andrade y Paz, 2006; Pérez, 2014). Los índices de consistencia interna que 

obtuvo esta versión fue un alpha de Cronbach de .82 (Betanzos, Andrade y Paz, 2006; 

Rodríguez, 2014; Pérez, 2014) y se realizó la evidencia de validez de contenido mediante un 

juicio de expertos en el cual participaron 4 jueces entre ellos expertos en temas de metodología e 

investigación y psicología (Rodríguez, 2014; Pérez, 2014), por lo que se puede afirmar que el 
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cuestionario posee una alta confiabilidad y los resultados del mismo explican la variable de 

estudio. Asimismo, se aplicó una validez de contenido por siete jueces expertos en el tema, los 

cuales coincidieron en que los elementos del constructo representaban las tres escalas del 

instrumento (Betanzos, Andrade y Paz, 2006; Pérez, 2014). 

En esta investigación, se usó la versión revisada y adaptada al español que cuenta con 18 

ítems, en ella la puntuación más baja es de 18 y la más alta de 90 (Betanzos, Andrade y Paz, 

2006; Rodríguez, 2014). Esta prueba organiza la información mediante un cuestionario de 

autocalificación que incluye una escala tipo Likert para las respuestas, que pueden ir de 7 

(completamente de acuerdo) hasta 1 (completamente en desacuerdo) (Pérez, 2014).  

PROCEDIMIENTO 

Procedimientos de recolección de datos.  

Se obtuvieron los permisos pertinentes que nos dio acceso a la muestra. Luego, se aplicó una 

prueba piloto a 30 personas que han tenido experiencia laboral como asesores telefónicos en 

alguna empresa del rubro, con la finalidad de identificar si las instrucciones, las alternativas de 

respuesta y los ítems de ambas pruebas son claras y se lograron entender, es decir, si se evidencia 

una comprensión adecuada de los instrumentos.  

La cual fue aplicada de manera presencial en un lapso de 20 minutos. De esta manera, se 

verificó que no existan dudas ni ambigüedades al momento de comprender los instrumentos. 

Por último, las encargadas de la evaluación se presentaron y explicaron el objetivo de la 

investigación y las características de la misma. Posterior a ello, a los participantes se les entregó 

el consentimiento informado, donde están plasmados los aspectos éticos relacionados a la 

confidencialidad que las investigadoras se comprometen a cumplir y respetar, haciendo énfasis 

en la participación voluntaria de cada participante.  

Luego, se procedió con la aplicación del test mostrándose disponible a cualquier duda que 

pudo tener el evaluado con relación al instrumento.  
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Procedimiento de procesamiento de datos. 

 Se trasladó toda la información obtenida en una base de datos y se procesaron los datos 

utilizando el programa IBM SPSS (Statistical Product and Service Solutions) 22.0. 

Se analizaron los criterios de validez y confiabilidad de los instrumentos utilizados, y 

posterior a ello se realizó un análisis descriptivo, el cual nos permitió calcular promedios y 

desviaciones estándar de cada escala. Después, se realizó una prueba de bondad de ajuste 

(Kolmogorov-Smirnov), para determinar si las variables presentaron una distribución normal o 

anormal. Lo cual, nos permitió determinar el uso de un estadístico paramétrico o no paramétrico, 

ya sea Pearson o Spearman. 

RESULTADOS 

Evidencias de validez y confiabilidad de la Escala de Apoyo Organizacional Percibido 

Se utilizó la prueba del KMO de Kaiser para la variable Apoyo Organizacional Percibido se 

obtuvo un valor de .887, el cual es un valor considerado como aceptable. Luego, se utilizó la 

prueba de esfericidad de Bartlett, ésta resultó ser estadísticamente significativa (χ²(135) = 

1245.49, p < .001). 

Para el análisis factorial, se empleó un método de extracción de factorización ejes principales 

y el método de rotación Varimax. Como resultado de esta extracción y mediante el criterio de 

autovalores mayores a 1, se sugirió que se debían extraer 3 factores que explicaban el 57.65 % de 

la varianza total. Como el resultado de este análisis no reflejó lo que la teoría original proponía, 

se contrastó con otro medio, conocido como el gráfico de sedimentación, el cual sugirió que se 

debía extraer 2 factores (ver Figura 1).  
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 Figura 1. Gráfico de Sedimentación de Cattell de Escala de Apoyo Organizacional Percibido 

Este segundo análisis se realizó mediante el método de extracción llamado factorización de 

ejes principales y el método de rotación Varimax. De esta manera, se obtuvo dos factores, el 

primero con un autovalor de 5.96 que explica el 37.27% de la varianza y el segundo factor con 

un autovalor de 2.53 que explica el 15.82% de la varianza adicional, los que en total explicaron 

53.09% de la varianza. Esto refleja que este instrumento es bidimensional para la muestra de 

estudio en esta investigación, lo cual se valida a través del gráfico de sedimentación. Como se 

puede apreciar en la tabla 1, el instrumento de Apoyo Organizacional Percibido presenta cargas 

factoriales de .35 a .86 (ver tabla 1). 

Tabla 1 

Cargas Factoriales de la Escala de Apoyo Organizacional Percibido 

 
Percepción 

Positiva 

Percepción 

Negativa 

1. La organización aprecia mi contribución para su 

progreso 
.69  

2. La organización se enorgullece de mis logros en el 

trabajo 
.73  

4. La organización está dispuesta a ayudarme cuando 

necesito un favor especial 
.70  
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5. La organización se preocupa por mi satisfacción en el 

trabajo 
.82  

6. La organización presta atención a mis opiniones .77  

8. Es posible obtener ayuda por parte de la organización 

cuando tengo un problema 
.81  

12. La organización trata de que mi trabajo sería más 

interesante posible 
.75  

13. La organización verdaderamente toma en cuenta mis 

metas y valores 
.79  

14. La organización realmente se preocupa por mi 

bienestar 
.86  

16. La organización está dispuesta a hacer esfuerzos 

para ayudarme a desempeñar mi trabajo demostrando lo 

mejor de mí 

.75  

3. Si la organización pudiera contratar a alguien por un 

salario más bajo para reemplazarme, lo haría 
 .36 

7. La organización muestra muy poca preocupación por 

mí 
 .51 

9. Aunque yo realizara el mejor trabajo posible, la 

organización no se daría cuenta 
 .70 

10. La organización no aprecia ningún tipo de esfuerza 

extra que yo haga 
 .78 

11. La organización no me toma en cuenta cuando 

adopta decisiones que me afectan directamente 
 .79 

15. Si se le presentase la oportunidad, la organización se 

aprovecharía de mí 
 .50 

 

Se concluye que, la estructura del instrumento no va acorde con la versión empleada, motivo 

por el cual se plantea una nueva estructura bidimensional que tenga coherencia teórica según lo 

expuesto por Eisenberger et al. en 1986 (Antúnez, Cáceres y Jiménez, 2013; Bravo y Jiménez, 

2011; Morales, Zenteno y Jiménez, 2014). En el primer componente se encuentran los ítems 

positivos 1, 2, 4, 5, 6, 8, 12, 13, 14 y 16, que dan cuenta de una percepción positiva de apoyo 

organizacional por parte de los colaboradores. Mientras que, en el segundo componente se 
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encuentran los ítems negativos 3,7, 9, 10, 11 y 15, que dan cuenta de una percepción negativa de 

apoyo organizacional por parte de los colaboradores. 

Posterior a ello, se realizó un análisis de consistencia interna para la sub escala percepción 

positiva, el alfa de Cronbach fue de .89 y el rango de correlaciones total de elementos corregida 

o ítem test fue de .68 a .84. Del mismo modo, se hizo este análisis para la sub escala percepción 

negativa, se obtuvo un alfa de Cronbach de .77 y el rango de correlaciones total de elementos 

corregidos o ítem test fue de .34 a .64. 

Evidencias de validez y confiabilidad de la Escala de Compromiso Organizacional 

Por otro lado, se analizó los ítems de la variable Compromiso Organizacional para ver si éstos 

tenían algún grado de relación. Para lo cual, se realizó la prueba de KMO y la prueba de 

esfericidad de Bartlett. En primer lugar, se utilizó la prueba del KMO de Kaiser, reportando así 

un valor de KMO .82, y la prueba de esfericidad resultó ser estadísticamente significativa (χ² 

(134) = 602,920, p = .000). 

Para realizar un análisis factorial, se empleó un método de extracción de ejes principales y un 

método de rotación Oblimin, se sugirió que se debían extraer 5 factores que explicaban el 46.68 

% de la varianza total. El resultado de este análisis no reflejó lo que la teoría original proponía, 

se contrastó con otro medio, conocido como el gráfico de sedimentación, el cual sugirió que se 

debía extraer 3 factores (ver Figura 2). 
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Figura 2. Gráfico de Sedimentación de Cattell de Escala de Compromiso Organizacional 

De este segundo análisis, se obtuvo como resultado que esta segmentación presenta cargas 

factoriales de .20 a .81. A pesar que esta estructura se asemeja a la planteada inicialmente, se 

tuvo que eliminar la dimensión que contenía todos los ítems negativos debido a que en algunos 

instrumentos es recomendable no presentar dichos ítems, ya que produce un sesgo en los 

participantes lo que conlleva a que no respondan de manera adecuada y distorsione la 

investigación (Tomás, Sancho, Oliver, Galiana y Meléndez, 2012).  

Se concluyó que, según los motivos expuestos anteriormente se debía plantear una nueva 

estructura bidimensional que tenga coherencia teórica. Por tal motivo, se volvió a realizar el 

gráfico de sedimentación, esta vez eliminando los ítems negativos de la prueba, éste dio como 

resultado que se debía extraer 2 factores presentando cargas factoriales de .38 a .80 (ver Tabla 2). 
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Tabla 2 
Cargas Factoriales de la Escala de compromiso organizacional 

 
Afectivo-

Normativo 
Continuidad 

6. Sería muy fácil si trabajara el resto de mi vida en 

esta organización 
.56  

7. Me sentiría culpable si renunciara a mi organización 

en este momento 
.61  

8. Esta organización merece mi lealtad .80  

9. Realmente siento los problemas de mi organización 

como propios 
.58  

11. Yo no renunciaría a mi organización ahora porque 

me siento obligado con la gente en ella 
.38  

12. Esta organización tiene para mí un alto grado de 

significancia personal 
.79  

13. Le debo muchísimo a mi organización .79  

1. Si yo no hubiese invertido tanto de mí mismo(a) en 

la organización, yo consideraría trabajar en otra parte 
 .49 

2. Aunque resultara ventajoso para mí, yo no siento 

que sea correcto renunciar a mi organización ahora 
 .39 

3. Si deseara renunciar a la organización en este 

momento, muchas cosas de mi vida se verían 

interrumpidas 

 .55 

4. Permanecer en mi organización actualmente, es un 

asunto tanto de necesidad como de deseo 
 .54 

5. Si renunciara a esta organización, pienso que tendría 

muy pocas alternativas 
 .38 

16. Una de las pocas consecuencias importantes de 

renunciar a esta organización seria la escasez de 

alternativas 

 .50 

17. Sería muy difícil para mí en este momento dejar a 

mi organización, incluso si lo deseara 
 .30 
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En el primer componente llamado Compromiso Afectivo - Normativo se encuentran los ítems 

positivos 6, 7, 8, 9, 11, 12 y 13, que dan cuenta el vínculo emocional que posee el colaborador 

con la organización donde labora y también demuestra los sentimientos de obligación “moral” 

que poseen los colaboradores para no abandonar la empresa. En el segundo componente llamado 

Compromiso de Continuidad se encuentran los ítems positivos 1, 2, 3, 4, 5, 16 y 17, este 

componente demuestra el “costo – beneficio” que sienten los colaboradores para no abandonar la 

organización, ya sea por motivos intrínsecos o extrínsecos. 

Posterior a ello, se realizó un análisis de consistencia interna para la sub escala de 

Compromiso Afectivo-Normativo, el alpha de Cronbach fue de .84 y el rango de correlaciones 

total de elementos corregida o ítem test fue de .42 a .74. En relación a la sub escala de 

Compromiso de Continuidad, el alpha de Cronbach fue de .66 y el rango de correlaciones total 

de elementos corregida o ítem test fue de .21 a .45.  

En la Tabla 3 se presentan la media y la desviación estándar de las variables investigadas 

según los resultados de la muestra (ver Tabla 3).  

Tabla 3 

Media, Desviación Estándar, Mínimo y Máximo de las variables Apoyo Organizacional 

Percibido y Compromiso Organizacional. 

 

 Media 
Desviación 

Estándar 
Mínimo Máximo 

Percepción positiva 45.89 12.70 11.00 70.00 

Percepción negativa 22.32 7.17 6.00 41.00 

Afectivo - Normativo  3.78 1.15 1.29 7.00 

Continuidad 4.17 .93 1.86 6.29 

 

Se utilizó la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov, debido a que la población excede 

los 50 participantes. Esta prueba determinó que para llevar acabo las correlaciones se usarán 

estadísticos no paramétricos a excepción de la relación entre las escalas de Afectivo - Normativo 

y Percepción negativa que se usarán estadísticos paramétricos. 



19 
 

La Tabla 4 muestra los coeficientes de correlación entre la Escala de Compromiso 

Organizacional (Afectivo-Normativo y de Continuidad), la Escala de Apoyo Organizacional 

Percibido (Percepción positiva y percepción negativa) y las variables sociodemográficas (edad, 

número de hijos y tiempo de permanencia en meses).  

Tabla 4 

Resumen de los Coeficientes de Correlación 

Medida 2 3 4 Edad 
Número de 

hijos 

Tiempo de 

permanencia 

(meses) 

Compromiso 

Organizacional 
      

1. Dimensión Afectivo – 

Normativo 

.37*

* 

.46*

* 
-.17r .10 .07 .02 

2. Dimensión de 

Continuidad 
- .13 .06 

.26*

* 
.19* .14 

Apoyo Organizacional 

Percibido 
      

3. Percepción positiva - - 
-

.28** 
.06 .05 -.21* 

4. Percepción negativa - - - -.004 -.10 .20* 

Nota. *p < .05; **p < .01; ***p < .001; r = Correlación de Pearson. 

DISCUSIÓN 

En el presente estudio se ha analizado la relación que existe entre la variable Apoyo 

Organizacional Percibido (AOP) y el Compromiso Organizacional (CO) en una empresa privada 

de telecomunicaciones ubicada en el departamento de Lima, como resultado se encontró una 

relación positiva significativa entre las dos principales variables, tal como se evidenció en otros 

estudios (Manfredi y Tovar; 2004; Morales, Zenteno y Jiménez, 2014; Ojeda, Talavera y 

Berrelleza, 2016). 
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Asimismo, es importante mencionar que luego de analizar los resultados de las pruebas, se 

concluyó que la prueba AOP se subdivide en dos escalas al igual que la escala del CO, ya que de 

esta manera se adapta mejor a la población peruana.  

Con respecto a las relaciones encontradas con la dimensión Percepción Positiva de Apoyo 

Organizacional. Esta escala se relaciona de manera positiva con una significancia débil con la 

dimensión Afectivo - Normativo y, es decir, si el colaborador percibe que la organización se 

interesa por el bienestar del colaborador, es probable que este desarrolle un vínculo más fuerte 

con la empresa. Tal como lo menciona Rocco (2009) el salario emocional bien administrado 

genera mayores probabilidades de fomentar el establecimiento de vínculos de compromiso entre 

los colaboradores y la empresa, los cuales fomentan y mantienen la lealtad. 

Asimismo, la dimensión Afectivo – Normativo se relaciona con la dimensión de Continuidad. 

Lo cual da a entender que si el colaborador percibe que la empresa lo apoya y se preocupa por él, 

éste tendrá la intención de permanecer en la empresa, debido a que considera que el hecho de 

abandonar la organización lo perjudicaría (Loli et al., 2015). 

De manera similar, se encontró que la Percepción Negativa de Apoyo Organizacional se 

correlacionó de manera negativa muy débil con el Tiempo de permanencia que los colaboradores 

tienen en la organización. Esta premisa da a entender que si el colaborador percibe que la 

empresa no presenta interés en él, éste tendrá la intención de buscar otras oportunidades de 

trabajo y retirarse. Sin embargo, es probable que otras condiciones influyan en la decisión final, 

por ejemplo, el factor económico juega un papel importante y un efecto significativamente 

positivo en la satisfacción con el trabajo, siendo este último un predictor muy frecuente del 

compromiso organizacional (Álvarez, 2008; Borra y Gómez, 2012). Lo cual involucra que un 

empleado comprometido presente menos probabilidades de abandonar la organización, que uno 

insatisfecho y descontento con sus condiciones de trabajo (Rocco, 2009). 

Lo mencionado anteriormente guarda relación con la correlación negativa muy débil que se 

encontró entre la variable Tiempo de permanencia y la dimensión de Percepción Positiva de 

Apoyo Organizacional, lo que nos da a entender que el colaborador al estar más tiempo en la 

organización, su percepción positiva de apoyo por parte de la organización baja, lo más probable, 
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debido a las características propias de la organización; o por otro lado, podría deberse a que a 

mayor tiempo de permanencia, el colaborador percibe sus actividades como menos valoradas 

(Ellenberg y Rojas, 2007). 

Además, la dimensión Continuidad presenta una correlación positiva muy débil con la 

variable edad, lo cual da cuenta que los colaboradores que tienen más edad consideran 

permanecer en sus puestos de trabajos y no ir en busca de nuevas oportunidades laborales, 

debido a la valoración de costo-beneficio que implica dicho proceso. Este resultado se puede 

apreciar en otra investigación, donde afirman que, si bien la edad no es un determinante para el 

compromiso organizacional, se ha determinado que existe una tendencia donde personas que 

tienen más edad presenta niveles altos de permanencia en el trabajo, ya que perciben que tienen 

un grado aceptable de estabilidad laboral (Loli, 2006) 

Asimismo, la dimensión Continuidad presenta una correlación positiva muy débil con la 

variable cantidad de hijos, lo cual da a entender que el colaborador que tiene mayor cantidad de 

hijos presenta mayores probabilidades de permanecer en la empresa, debido a que se encuentra 

en la necesidad de tener un ingreso fijo por las responsabilidades familiares que posee. Todo 

ello, se debe a que salarios exiguos situados cerca de la remuneración mínima generan que la 

capacidad adquisitiva del colaborador baje y por ende, se vea afectado su calidad de vida 

(Paramio y Zofío, 2007), por lo que un aspecto importante en la valoración de otras opciones de 

empleo es el factor económico. 

Esta situación tiene mayor relevancia debido a los índices de desempleo que existe en nuestro 

país todavía son significativos tal como se menciona el INEI (2016) donde en el trimestre marzo 

– abril – mayo, la tasa de desempleo de Lima Metropolitana se ubicó en 7.1%, lo que significó 

que 364,400 personas busquen trabajo de manera activa. 

Por otro lado, existen diferencias significativas en la variable Continuidad según el Grado de 

instrucción, es decir, los colaboradores con educación completa presentan niveles de 

compromiso de continuidad más bajos que los que poseen formación inconclusa o educación 

básica. Ello se debe a que el colaborador que tiene una formación técnica o universitaria 

completa presenta mayores posibilidades de encontrar un puesto de trabajo que se ajuste a los 
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beneficios que él desea, en comparación de los colaboradores que tienen estudios inconclusos o 

de educación básica (Estrella, Pacheco y Takasawa, 2017), debido a la creciente demanda laboral 

que existe para personas que poseen alguna especialización (Sistema Nacional de Evaluación, 

Acreditación y Certificación de la calidad educativa [SINEACE], 2015).  

Asimismo, existen diferencias significativas en la dimensión Continuidad según Tipo de 

contrato. Es decir, los colaboradores consideran permanecer más tiempo en su lugar de trabajo si 

tienen un contrato a plazo fijo o indefinido, lo cual incluye beneficios laborales, en comparación 

de un recibo por honorarios; tal como se evidenció en la investigación realizada por González, 

López y Sánchez (2014) donde los colaboradores valoran laborar en lugares donde les brinden 

beneficios, seguridad y estabilidad. 

De manera similar, existen diferencias significativas en personas que nacieron en Lima y 

Provincia con respecto a las variables de Percepción positiva de Apoyo Organizacional. Lo cual 

nos da a entender que las personas que migraron del interior del país tienen una percepción 

positiva del apoyo que les brinda la organización, esto se debe a que la fuerza laboral migrante al 

trasladarse a otro departamento o distrito, se inserta en la pirámide laboral pero inicialmente en 

puestos de trabajo que no requieran demasiadas condiciones en relación a experiencia o 

formación laboral, para que luego puedan ir escalando de puesto con el tiempo, y así obtener 

mejores condiciones laborales (Sánchez, 2015). 

Esta investigación es de suma importancia porque existe la carencia de estudios sobre estas 

variables en Latinoamérica y principalmente en el Perú (Omar y Florencia, 2008). Por ello, se 

considera que contribuye al desarrollo de la línea de estudio en lo referente a la Psicología 

Organizacional en nuestro medio específicamente en las variables estudiadas, las cuales 

impactan en la cultura y el clima de la organización, ambos componentes de vital importancia 

para la elevación de la productividad laboral y por ende, la sobrevivencia de la empresa.  

Dentro de las principales limitaciones, en relación a la aplicación de los cuestionarios, el 

horario en el que fue administrado el instrumento pudo haber afectado los datos recopilados, 

debido a que, por motivos de disposición de la organización, se evaluó minutos antes de la hora 

de almuerzo, y a su vez se realizó en el mismo centro de trabajo, esto podría de alguna manera 
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condicionar las respuestas de los participantes al sentirse bajo presión estando dentro de su 

trabajo. 

Asimismo, los instrumentos que se administraron se encuentran basados en el autoreporte, los 

cuales pueden ser influenciados por la deseabilidad social, aspecto que surge comúnmente 

cuando se miden valoraciones personales con el objetivo de buscar aprobación social y evitar 

tener una baja reputación en la organización donde se labora (Coq y Asián, 2002; Domínguez, 

Aguilera, Acosta, Navarro y Ruiz, 2012). Por ello, sería recomendable que, durante la aplicación 

de los cuestionarios, se vuelva a recalcar a los evaluados que sus respuestas no influirán en su 

trabajo, para que de esta manera emitan una respuesta sincera que pueda colaborar con la 

investigación y a su vez no se perjudiquen, para contrarrestar la creencia que la empresa 

conocerá cada respuesta que brinde el colaborador. 

De la misma manera, se sugiere emplear instrumentos que hayan sido utilizados en el Perú 

con el objetivo que la comprensión de los ítems sea lleve a cabo con mayor facilidad, ya que a 

pesar que hayan sido empleados en Latinoamérica, las palabras empleadas no necesariamente 

pueden interpretarse de la misma manera en varios países de una misma lengua. A su vez, sería 

útil si adicionalmente se usan otro tipo de medidas como reporte de supervisores, compañeros, 

etc. De tal manera que se realice una comparación entre los resultados. 

A pesar de las limitaciones de esta investigación, este trabajo representa un aporte que debería

seguir  en  curso  con  posteriores estudios. Además, estos conceptos contribuyen a lo que hoy en

día es el principal valor agregado en las empresas, el capital humano, entre los principales está la

rotación de personal, la satisfacción laboral, el empoderamiento, la retención de personal, etc. 

Por tal motivo, es importante poder complementar  la información  encontrada en  este texto  para 

que de esta manera se difunda la importancia del apoyo organizacional percibido y el compromiso

 organizacional.
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