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Resumen 

El presente estudio tiene como objetivo determinar la relación entre el engagement 

y apoyo organizacional percibido en colaboradores de retailers de Lima Norte, 

2022. La investigación fue de un enfoque cuantitativo con un diseño no 

experimental de corte transversal y alcance correlacional. La muestra estuvo 

conformada por 302 colaboradores entre las edades de 20 y 45 años de edad, con 

un muestreo no probabilístico. Para la técnica de recolección de datos se usaron 

los instrumentos a través de las escalas: Utrecht Work Engagement Scale, 

diseñado por Schaufeli y Bakker y la escala de Apoyo Organizacional percibido 

realizada por Eisenberger. Como resultado se evidencia que la relación es directa 

y positiva entre ambas variables (r=.55). Asimismo, la correlación es significativa y 

alta entre las dimensiones dedicación (r=.53) y absorción (r=.54), y moderado en la 

dimensión vigor (r=.48) en relación al apoyo organizacional percibido. También se 

obtuvo diferencias significativas según la edad en el engagement de los 

colaboradores, así como diferencias según el tiempo de vocación en la percepción 

de apoyo. Por otro lado, se halló niveles moderados en un 53.3% respecto al 

engagement y un 48% referente al apoyo organizacional.   

Palabras clave: Apoyo Organizacional, engagement, retailers,  
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Abstract 

This study aims to determine the relationship between engagement and perceived 

organizational support in retail employees of North Lima, 2022. The research was 

of a quantitative approach with a cross-sectional non-experimental design and 

correlational scope. The sample consisted of 302 collaborators between the ages 

of 20 and 45 years of age, with non-probability sampling. For the data collection 

technique, the instruments were used through the scales: Utrecht Work 

Engagement Scale, designed by Schaufeli and Bakker and the Perceived 

Organizational Support scale carried out by Eisenberger. As a result, it is evident 

that the relationship is direct and positive between both variables (r=.55). Likewise, 

the correlation is significant and high between the dimensions dedication (r=.53) and 

absorption (r=.54), and moderate in the vigor dimension (r=.48) in relation to 

perceived organizational support. Significant differences were also obtained 

according to the age in the engagement of the collaborators, as well as differences 

according to the time of vocation in the perception of support. On the other hand, 

moderate levels were found in 53.3% regarding engagement and 48% regarding 

organizational support. 

Keywords: Organizational Support, engagement, retails
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I. INTRODUCCIÓN 

En el análisis de la Organización Internacional del Trabajo (2021) nos 

informa que en el transcurso del 2020 se originó un descenso sin precedentes de 

la ocupación a nivel mundial de 114 millones de empleos referente al 2019, siendo 

esta disminución mayor en las mujeres que en los hombres, así como una pérdida 

más notoria en trabajadores de mediana calificación y baja calificación frente a los 

trabajadores altamente calificados, lo cual se fue extendiendo en todos países a 

raíz de la pandemia.   

En el contexto nacional debido a que muchos peruanos se enfrentaron a 

situaciones físicas y psicológicas desconocidas en sus puestos de trabajos durante 

la propagación del COVID 19, en diferentes casos despedidos por causas 

inexplicables, teniendo en cuenta al Instituto Nacional de Estadística e Informática 

(INEI) para el 2020 se perdió 1.1 (13.1%) millones de empleos en Lima, el sector 

retail de Lima norte se vio muy afectado, estos empleadores con el mecanismo de 

aplicar la suspensión perfecta de labores, evidenciando una desvalorización de sus 

empleados, dejándolos sin trabajo, es por eso que en el Perú durante el 2020 y 

2021 el ingreso promedio de la población descendió en un 11.1% siendo mujeres 

la población con menor capacitación e instrucción, los trabajadores de micro y 

pequeñas empresas quienes conciben menos ingresos serían los más afectados 

que notoriamente por efecto detonarán el panorama laboral de nuestro país con un 

alto nivel de población inactiva, desempleo a largo y corto plazo según Alarco y 

Castillo (2022). La reducción interanual del personal ocupado en el sector retail  fue 

de un 11%, en cuanto a la caída previa a la pandemia fue de un 14% como indica 

el Ministerio de Producción (2020), esto nos muestra que este sector retail sigue 

viéndose afectado, es por ello el enfocarnos en la estabilidad económica y 

emocional de los trabajadores que se viene dando en este sector; en nuestro país, 

el gremio Retail y Distribución de la Cámara de Comercio de Lima (2019) nos indica 

que esta industria es el cuarto sector empresarial más importante que abarca el 

10.7% del Producto Bruto Interno (PBI) por lo que su reducción estaría afectando 

directamente a la población.        
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Otro de los ámbitos que se vieron afectados durante la pandemia fue el de 

los trabajadores formales que se vieron obligados a transitar hacia la informalidad, 

reflejando el deterioro de las posiciones del mercado laboral, la informalidad es visto 

como un fenómeno en la actividad económica que es ajena a los marcos normativos 

y legales constituidos por empresas y trabajadores (Loayza, 2007). Siendo la 

rotación de personal un efecto de fenómenos internos o externos a la organización, 

haciendo que las separaciones voluntarias o involuntarias se den en un tiempo 

determinado (Chiavenato, 2009) también,  las condiciones laborales han reflejado 

preocupación en estos últimos años de acuerdo al sistema informático de 

notificación de accidentes de trabajo, incidentes peligrosos y enfermedades 

ocupacionales según el Ministerio de trabajo y Promoción del empleo (2022) para 

el mes de febrero se reconocieron 3585 reportes, aumentando en un 75,3% en 

vinculación al mes de febrero del año pasado, y un 216,7 % en vinculación al mes 

de enero del año 2022. Sumado a esto la ausencia de motivación, la privación de 

beneficios laborales, un pago mal remunerado y un mal ambiente laboral ocasionan 

la deserción laboral, lo cual significa que el capital humano no está siendo 

gestionado correctamente por el ámbito de recursos humanos.  

En el transcurso de los últimos años el campo de recursos humanos de las 

organizaciones han tomado mayor relevancia ya que el talento humano es 

considerado la clave del éxito, dicha área enriquece y nutre en favor a la 

organización Prieto (2013), al identificar, estimular el talento de los trabajadores, va 

generar creatividad, innovación y adaptación del talento a las necesidades y 

requisitos de la organización y entorno laboral Lozano (2007), es por ello que las 

empresas se están enfocando en potenciar  la competitividad y el mercado para 

que su organización sea exitosa, como nos dice Alcover de la Hera (2002), las 

cosas han cambiado, cambian y cambiarán de manera rápida, generando una 

buena condición de trabajo en los empleados. Según Ongel (2014) las personas 

son el eje principal de toda organización, ya que gracias a ellos se cumplen las 

metas propuestas. Una empresa requiere de personal proactivo, que se involucren 

con su trabajo y se sientan identificados con los propósitos de la empresa. Según 

Barragán et al. (2009), indican que un lugar de trabajo óptimo es aquel que prioriza, 

motiva y estimula constantemente a sus empleados, de esa manera se incrementa 
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su compromiso para con la empresa, siendo un factor primordial, el cual se 

demostró en un estudio publicado en el Diario Gestión y realizado por Deloitte Perú 

(2015) que el 87% de los líderes de recursos y negocios a nivel global  estiman que 

la deficiencia de engagement de sus empleados es el problema inicial que disputan 

las empresas, por lo cual es importante establecer estrategias para retener el 

talento humano. Para que esto se lleve a cabo la organización debe capacitar e 

impartir nuevos conocimientos a sus empleados, es decir, generar bienestar y a su 

vez estos deben comprometerse con la empresa, sentirse identificados para cumplir 

las metas.  

Diferentes investigaciones se han enfocado en estudiar los vínculos que se 

establecen entre un empleado y su organización, en cómo esto se ha visto 

perjudicado  en estos últimos años en las empresas, de acuerdo con lo mencionado 

anteriormente, varios aspectos se han evidenciado de ciertas entidades hacia sus 

colaboradores no estableciendo unión o lazos que impiden el compromiso e 

inestabilidad laboral, en base a ello el presente estudio busca evaluar el 

engagement y el apoyo organizacional percibido en los trabajadores de retailers.  

Por lo señalado anteriormente, este estudio pretende responder la siguiente 

pregunta ¿Cómo se relaciona el engagement y apoyo organizacional percibido en 

colaboradores de retailers de Lima Norte 2022?  

De manera teórica esta investigación aporta conocimiento en el plano 

organizacional, a nivel práctico, los resultados de esta investigación influyen a que 

ambas variables afecten a las empresas y reduzcan el interés del recurso humano 

si estas no se emplean, de tal manera este estudio proporciona identificar las 

actitudes y comportamientos significativos en el rendimiento, además contribuye 

como antecedentes de futuras investigaciones que estudian la correlación entre 

ambas variables. A nivel metodológico, los instrumentos de evaluación utilizados 

nos permiten identificar las características de los trabajadores en relación a su 

grado de implicación para con la organización, a nivel social la investigación 

fomenta nuevos programas que eviten la rotación del personal de manera 

constante, donde se valore el esfuerzo y contribuciones de los empleados. 
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Por lo ya mencionado anteriormente, el objetivo general de la presente 

investigación es: Determinar la relación entre engagement y apoyo organizacional 

percibido en trabajadores de retailers de Lima Norte 2022, siendo los objetivos 

específicos: a) identificar la relación entre vigor, dedicación, absorción y apoyo 

organizacional percibido, además, d) determinar diferencias significativas entre 

engagement y apoyo organizacional percibido según sexo, edad y tiempo de 

ocupación, c) identificar el nivel predominante de engagement en colaboradores de 

retailers, d) identificar el nivel predominante del apoyo organizacional percibido en 

colaboradores de retailers.   

Por lo tanto, se formuló como hipótesis general que existe una correlación 

significativa y positiva entre engagement y apoyo organizacional percibido en 

colaboradores de retailers de Lima Norte 2022, y las siguientes hipótesis 

específicas: a) existe una correlación significativa entre la dimensión vigor del 

engagement con el apoyo organizacional percibido, b) existe una correlación 

significativa entre la dimensión dedicación del engagement con el apoyo 

organizacional percibido, c) existe una correlación significativa directa entre 

absorción con el apoyo organizacional percibido.
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II. MARCO TEÓRICO  

Se han verificado estudios a nivel internacional y nacional, fuentes de 

artículos científicos como Scielo, Sciencedirect, Proquest y Ebsco. Debido a la falta 

de estudios científicos relacionados a las variables de nuestra investigación se 

recopilaron ocho antecedentes siendo los siguientes: 

A nivel nacional, Paredes et al. (2018) buscó establecer el nivel de 

engagement en los trabajadores de las pollerías de Tarma, de tipo básica, de nivel 

y diseño descriptivo transversal y simple, utilizando la escala de UWES, donde se 

encuesto a los 80 colaboradores de 10 pollerías, que indicaron en un 67.5 % un 

nivel medio de engagement de igual manera en las dimensiones, esto refleja que 

los trabajadores presentan un nivel moderado en cuanto a satisfacción laboral, 

esperando encontrar una mejor propuesta laboral, considerando que este tipo de 

trabajos es temporal con respecto a sus metas de vida.  

A nivel internacional, en el estudio de Başak et al. (2021) estudiaron el 

impacto del apoyo organizacional percibido en el significado del trabajo, el 

compromiso y el estrés percibido, con una población de 1111 participantes en 

Francia. Respecto a los los resultados de AOP se obtuvo un coeficiente de alfa de 

.86 y para el UWES un valor de .94, los resultados también indican relación 

significativa positiva entre el AOP y engagement (β = .199, p <.001), así mismo, se 

concluye que el compromiso depende de la edad, siendo que a mayor edad menor 

es el compromiso.   

Ortiz y Garcia (2021) es su investigación de diseño correlacional y 

transversal, analizaron la relación entre el apoyo organizacional percibido y el 

engagement en colaboradores mexicanos, utilizando las escalas de AOP y UWES,  

con una muestra de 292 trabajadores del sector terciario, en cuanto a sus 

resultados la correlación de Spearman fue una muestra significativa aunque débil 

en la dimensión de AOP y dos dimensiones del engagement: vigor (rho= .33, p 

<.001) y dedicación (rho = .28, p <.001), evidenciando una inconsistencia en la 

relación en las variables por eso se propone realizar más investigaciones en 

relación a las variables, ya que fueron realizados en contextos distintos.  
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Imran et al. (2020) en su estudio de corte transversal, examinaron el impacto 

del AOP en el engagement de los trabajadores, empleando las versiones reducidas 

de dichas escalas UWES y AOP, donde participaron 638 empleados, los resultados 

confirman una correlación positiva entre ambas variables (r = .38, p<.001), así 

como, un efecto directo significativo (β = .27, t = 5.62, <.001), por tanto se concluyó 

que el AOP alienta a los empleados a generar recursos cognitivos y afectivos que 

a su vez los protege, impulsando el compromiso con el trabajo.  

Al no obtener más investigaciones que estudien las dos variables, se usaron 

antecedentes con investigaciones similares. Bonaiuto et al. (2022) investigaron el 

rol de las variables psicosociales del apoyo organizacional percibido y engagement 

en el trabajo, aplicado en 118 participantes con 64.4% mujeres, un 29.7% varones 

y 5.9% género no definido de una empresa, se aplicó el UWES en su versión 

reducida de 9 ítems, demostrando la confiabilidad en alfa de cronbach con un valor 

de .87, por tanto se concluyó que el apoyo de los supervisores como la identificación 

organizacional se correlacionaron positivamente con un incremento en el 

compromiso laboral. 

Toscano et al. (2020) en su investigación no experimental correlacional, 

buscaron identificar el tipo de engagement con disposición al cambio, con una 

muestra de 521 participantes. Se aplicó el UWES de 17 ítems, los resultados para 

el componente de la escala arrojaron puntuaciones entre 24 y 29, para las 

dimensiones vigor y absorción obtuvieron 28 consideradas altas a comparación de 

la dimensión dedicación que obtuvo un puntaje de 24, se puede decir, que a mayor 

engagement hay más posibilidad de que los trabajadores realizan un esfuerzo 

agregado.     

Silva et al. (2020) en su análisis cuantitativo, transversal y descriptivo 

correlacional, buscaron identificar los niveles de compromiso y satisfacción laboral 

de 57 enfermeros que actúan en ambulancias de Soporte Vital Inmediato (SIV), en 

el país de Portugal, aplicando las escalas de UWES y s20/23, demostró una 

conexión positiva y significativa en las dos variables, los resultados evidencian 

diferencia en relación al sexo en el engagement total (p= .048) y absorción (p= 

.008), presentando mayores valores en las enfermeras, las mismas que no creen 
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que su trabajo es estresante indican un mayor compromiso (4,83), también, se 

evidencia mayor dedicación frente a la absorción, al igual que más dedicación en 

las enfermeras que trabajan hace menos de 1 año, concluyendo que las enfermeras 

presentan niveles altos de compromiso.  

Salazar en México (2018) en su estudio de diseño transversal comparativo, 

investigó sobre la asociación del apoyo organizacional percibido y la calidad de vida 

asociada dentro del área laboral, donde participaron 1208 trabajadores, de los 

cuales un grupo participó de un programa de bienestar durante catorce meses y el 

otro no. Se evaluó con la escala abreviada de 8 ítems de AOP de Eisenberger y el 

UWES-9 con resultados en alfa de cronbach de .86 y .93 respectivamente; donde 

presenta una correlación de pearson positiva .55 entre engagement y AOP, 

reconociendo una percepción mayor de engagement y de apoyo organizacional con 

niveles de significancia estadística, demostrando que el AOP es un papel 

importante en relación a organización y empleado.  

La primera vinculación del concepto engagement se atribuye a Kahn (1990) 

quién lo calificó como “engagement personal”, para él, el engagement es la energía 

acumulada que se encuentra dirigida a los objetivos de la organización; es decir, 

los trabajadores engaged están conectados de manera física, cognitiva y emocional 

con sus funciones.  

Para Zhang & Bartol (2010) el engagement se refiere al desarrollo del 

compromiso innovador, en el cual se identifica la intervención de los trabajadores 

en los procedimientos y técnicas para identificar problemas y generar soluciones.  

Vargas & Estrada (2016) sostienen que el engagement es un factor muy 

importante, es un estado psicológico, cognitivo y afectivo más permanente en el 

periodo que no se enfoca tan solo en una cosa o conducta, el engagement está 

centrado en la disposición y actitud positiva hacia el trabajo de manera constante. 

Al igual que Christian et al. (2011), consideran que es un indicador de la intención 

del trabajador al realizar un esfuerzo voluntario para apoyar al empleador.  

Schaufeli & Bakker (2004) definen al engagement en cómo los trabajadores 

asocian su trabajo como un estimulante para realizar sus tareas, es decir, a lo que 
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realmente quieren dedicar su tiempo y esfuerzo. Integra tres dimensiones: la 

dedicación que se explica por medio del entusiasmo, la inspiración, el orgullo y el 

reto por su trabajo (funciones); el vigor, que se determina por la resistencia, los 

elevados grados de energía, el deseo de seguir esforzándose por el trabajo y la 

resistencia mental; y la absorción que define un estado de sensación de felicidad y 

concentración durante el trabajo que se realiza según Vargas & Estrada (2016). Por 

ende, los trabajadores que manifiestan altos niveles de vigor, absorción y 

dedicación son personas que en el transcurso del desarrollo de sus actividades se 

les hace más complicado interrumpir su tarea a causa del nivel de concentración 

que utilizan en sus labores.  

El engagement se origina como un constructo opuesto al burnout, el cual es 

un estado negativo mental persistente asociado al trabajo, Maslach (1976) nos dice 

que el burnout es una problemática real, donde hay respuestas que no pueden ser 

controladas por el individuo partiendo del contexto laboral caracterizado por los 

niveles de tensión y presión laboral. Por ello, se decide investigar el estado opuesto, 

es decir, el estado positivo. Maslach y Leiter (1997), asumen que el engagement es 

el polo positivo, contrario al burnout considerado como el polo negativo de una 

continua jornada laboral. Es considerada positiva debido al surgimiento de la 

Psicología Positiva, para Seligman (1999) en este campo se pueden juntar en tres 

grupos: el análisis de los rasgos positivos, el análisis de las emociones positivas, y 

el análisis de las organizaciones positivas, no obstante, en los posteriores años 

también se ha añadido un nuevo bloque: las relaciones positivas (Peterson, 2006). 

La psicología positiva hace referencia a las experiencias subjetivas como 

alegría bienestar satisfacción y alegría en el pasado, optimismo y esperanza para 

el futuro, la felicidad, el fluir está derivado en el presente. De manera individual la 

capacidad de vocación, amor, perseverancia, originalidad, personalidad, 

espiritualidad, visión de futuro y sabiduría de manera grupal, responsabilidad, 

moderación, altruismo, ética y tolerancia. (Seligman & Csikszentmihalyi, 2000). Se 

entiende por psicología positiva el proceso de mejorar en el transcurso del tiempo 

siendo optimistas buscando la estabilidad de sus condiciones humanas tanto físicas 

como psicológicas.  
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Cárdenas (2014) nos dice que el engagement es un estado psicológico 

laboral permanente, donde la empresa identifica al colaborador en cuanto a sus 

necesidades de seguridad, de pertenencia, de reconocimiento y de 

autorrealización, para ello la organización en este caso el área de recursos 

humanos debe garantizar un ambiente de trabajo óptimo (seguridad económica, 

afecto, aceptación y reconocimiento) para que el colaborador se sienta cómodo y 

se desenvuelva de la mejor manera posible. Es recomendable que las 

organizaciones cuenten con trabajadores con un buen engaged porque se ha 

evidenciado que encaja con la respuesta a los altos niveles de creatividad, 

desempeño de tareas, comportamiento organizacional y satisfacción (Bakker et al., 

2014). Se hallaron investigaciones que demuestran un buen engagement cuando 

los trabajadores perciben mayor retroalimentación, son autónomos y demuestran 

diversidad mientras desarrollan una tarea (Reina-Tamayo et al., 2017), a lo largo 

de los días de jornada cuando los trabajadores perciben la influencia de sus líderes 

generando empoderamiento de sus seguidores (Sonnentang, 2003), también 

refieren que el grado de engaged en el trabajo que se percibe está relacionado 

significativamente con el grado de recuperación que manifiestan los empleados al 

siguiente día de su jornada diaria, y mientras tengan a su disposición diferentes 

recursos a usar en el desarrollo de sus actividades (Bakker, 2014).  

Se basa en la teoría de Demandas y Recursos Laborales (DRL) de Bakker 

et al. (2001) nos dice que los niveles adecuados de recursos impulsan la 

canalización de energía que requieren las tareas laborales, orientando a las 

organizaciones a generar ambientes saludables, beneficiosos y estimulantes. Los 

recursos laborales según Elgoibar (2009) están conformados por diferentes 

aspectos, estos pueden ser externos (organización y social) e internos (cognitivo y 

físico). Además, los recursos de manera intrínseca ayudan en la satisfacción de las 

necesidades básicas humanas (Ryan & Deci, 2000), y extrínsecamente 

incrementan la intención y la disposición para culminar las tareas laborales. Las 

demandas laborales consideran los aspectos psicológicos, fisiológicos, sociales, y 

organizacionales del trabajo que necesitan de esfuerzo cognitivo, físico, o 

emocional, quiere decir, es dedicación y desgaste que consumen energía que guían 

hacia la fatiga, entonces, estos recursos buscan la disminución de las demandas 
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laborales (Tremblay y Messervey, 2011), sin embargo, para Garrosa y Carmona 

(2011) no solo reduce las demandas sino permite confrontarlas.  

Por lo tanto, a más alta disponibilidad de recursos personales y laborales, 

más posibilidad de contar con trabajadores con elevados niveles de engaged, 

señalando que el apoyo, la autonomía y el crecimiento personal tienen un potencial 

motivador. Del mismo modo, se considera como una de las causas del engagement 

y se vincula favorablemente con la autoeficacia (Salanova, et al. 2001), siendo el 

inicio de una progresión relevante; como menciona García et al. (2006), la 

autoeficacia mejora el grado de engaged y disminuye el grado de burnout. 

Por otra parte, Bravo y Jiménez (2011) indican que el apoyo organizacional 

percibido ha cobrado interés en años recientes, en el área de la investigación y el 

trabajo. Este constructo se entiende en cómo los empleados creen o perciben el 

rango en el que la organización estima sus aportaciones y cuide su seguridad, tal 

percepción es muy significativa ya que incrementa el afecto del colaborador en la 

organización, refuerza la espera de compensación para desarrollar un mayor 

esfuerzo para lograr dicha actitud anterior la organización tendrá que demostrar que 

tiene interés por el bienestar de sus trabajadores y valora su contribución 

(Eisenberger et al., 1986).  

Rhoades y Eisenberger (2002) nos refieren que cuando el Apoyo 

Organizacional Percibido está presente en los trabajadores se obtiene beneficios 

para ambas partes, y está sujeto en cómo ellos perciben estás acciones para 

satisfacer sus necesidades.   

Para Selcuk (2003) la principal fuente de apoyo es la organización y el 

término de percepción se basa en la medición por intermedio de encuestas hacia 

los empleados; por lo cual es importante reconocer los componentes de apoyo 

brindados por la organización. (Ojeda et al., 2016).  

Leal (2017) define el Apoyo Organizacional Percibido (AOP) como una 

creencia general que los trabajadores construyen y que se vinculan con la manera 

en que la organización los valora, basándose en lo que experimentan mediante las 

políticas y procedimientos organizacionales que son importantes en recursos 
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recibidos e interacciones. Al igual que, Toro (2007), revela que el AOP se compone 

de dos factores o características relevantes, el primero es el reconocimiento que la 

organización brinda conforme el desempeño y esfuerzo que aportan sus 

trabajadores y el segundo es la gestión e interés que demuestran en el bienestar 

de sus empleados.   

Esto inicia con la teoría del intercambio social y la reciprocidad; para 

diferenciar ambos, nos referimos primero a la teoría del intercambio social en el que 

Thibaut y Kelly (1959) nos mencionan que los individuos creen que las relaciones 

interpersonales son intercambios económicos y serán recompensados de alguna 

manera, quiere decir que cuando se crean los vínculos es con la idea de compensar 

sus intereses consolidando la relación y si no se da habría un quiebre.   

Homans (1961) refiere que el comportamiento social está ligado al 

intercambio de actividades entre dos o más personas y puede ser representado por 

el prestigio o aprobación, es decir, suponen recibir lo mismo o en mayor medida 

cuando han apoyado o han contribuido.   

Para Blau (1964) cuando la persona realiza una buena acción y obtiene 

como resultado el reconocimiento buscará repetir está acción una y otra vez, lo cual 

significa que si no hay intercambio entre ambos estos no estarán motivados a 

cumplir sus labores.  

El intercambio social nos dice que en cualquier tipo de relación interpersonal 

tiene como resultado la gratificación para ambas partes implicadas, cuando la 

organización inicia el intercambio, los empleados se sienten obligados a apoyar a 

la entidad cumpliendo sus objetivos y metas con la finalidad de que sus esfuerzos 

sean recompensados, es así que tienden a mantenerse estables mediante 

actitudes positivas, como mencionan Wayne et al. (1997), es por ello que un buen 

AOP compensa las necesidades socioemocionales, obteniendo un mayor 

compromiso y bienestar psicológico de los empleados.  

En la reciprocidad, Gouldner (1960) nos dice que es igualitaria, se busca 

retornar el favor a quien se lo proporcionó con el fin de liberarse del sentimiento de 

obligación Crespo (2007). Es aquí donde también se genera un sentido de 
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pertenencia, así mismo, Rhoades y Eisenberger (2002), señalan que, si los 

empleados se sienten a gusto, mayor será su apego lo cual tendrá un efecto directo.  

Para, Aselage y Eisenberger (2003), se debe tener en cuenta como 

precedente a los jefes o supervisores, puesto que usualmente ellos son los agentes 

encargados de representar a la organización. Aun cuando el AOP se da por parte 

de los agentes, la medición se lleva a cabo en los empleados, debido a que ellos 

perciben el cambio en el nivel de compromiso en dirección a la organización 

(Alcover 2012). El AOP, también presentó hallazgos que demuestran la existencia 

de una relación positiva con la percepción de apoyo de parte de su supervisor, 

como afirman Manfredi y Tovar (2004), si con el tiempo los colaboradores sienten 

que su trabajo es considerado por su supervisor, la apreciación que tengan del 

apoyo que les brindó la empresa irá en aumento, por ende la condición de su trabajo 

también, de acuerdo a esta teoría se entiende que las oportunidades de tener una 

recompensa o reconocimiento por el desempeño laboral, ayudará a comunicar una 

valoración positiva. Esto se relaciona con lo que manifiesta Macedo et al. (2012), 

que el AOP es un constructo significativo para comprender el comportamiento 

humano en el trabajo, porque nos revela los comportamientos vinculados al 

desempeño y puede ser un precedente entre la interrelación del empleado y 

empleador.
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación  

Tipo de investigación 

El tipo de investigación es básica porque se orientó a incrementar 

conocimiento de modo sistemático, con la finalidad de ampliar los saberes 

científicos (Esteban 2018), asimismo, presentó un enfoque cuantitativo puesto que 

el fenómeno de estudio es medible y observable, analizando la realidad objetiva 

(Hernández y Mendoza, 2018).  

Diseño de investigación 

El diseño es no experimental de corte transversal en vista de que no se 

manipularon las variables que se intentan medir, asimismo, se recolectaron los 

datos y se evaluaron en un momento determinado como indica Hernández y 

Mendoza (2018); además, el estudio fue correlacional, de acuerdo con Ato et al. 

(2013) se dirige a una o dos variables que tengan un grado de relación, mientras 

que la investigación fue descriptiva ya que nos conduce al aumento del aprendizaje 

de las teorías, el interés reside de las generalizaciones con una percepción de 

desarrollo de una teoría fundamentada en principios y leyes según Zorrilla (1985).   

3.2. Variables y operacionalización  

Variable 1: Engagement (ver anexo 2) 

Definición conceptual: Schaufeli et al., (2002) definen que el engagement es un 

estado mental positivo relacionado al trabajo, que se determina por el vigor, la 

dedicación y la absorción, se entiende que más que un estado permanente y 

definido se refiere a un estado afectivo-cognitivo más influyente, el cual no está 

orientado hacia un objeto, evento, individuo o conducta en particular. Así mismo, 

Salanova et al. (2000) sostienen que es el vínculo emocional de los trabajadores 

hacia la organización, debido a que intervienen en el proceso y ocasionan 

oportunidades de mejora.    



 
 

14 
 

Definición operacional: Se evalúa por medio de la “Utrecht Work Engagement 

Scale” elaborado por Schaufeli et al. (2003) aplicada a colaboradores de retailers, 

constituido por 9 ítems, el cual fue medido a través de un cuestionario virtual. 

Respecto a la calificación se considera que de 0-28 es un nivel bajo, de 29-43 un 

nivel moderado y del 44-54 un nivel alto.  

Dimensiones e indicadores: Cuenta con 9 ítems y comprende tres dimensiones 

con sus respectivos indicadores: vigor (nivel de energía, de resistencia mental y 

persistencia en sus labores), dedicación (nivel de entusiasmo e implicación laboral) 

y absorción (nivel de concentración en el trabajo lo que hace que sienta que el 

trabajo pasa rápido). 

Escala de medición: La escala es ordinal porque tiene alternativas de respuesta y 

mantienen un orden. (Hernández et al., 2014). Posee un escalamiento tipo Likert, 

las alternativas de las respuestas son 7 que abarcan desde: Nunca (0) hasta 

Siempre (6).  

Variable 2: Apoyo Organizacional Percibido (ver anexo 2) 

Definición conceptual: Es la apreciación de los empleados sobre el grado en que 

la organización aprecia las aportaciones de los empleados y se preocupa por su 

bienestar (Eisenberger et al., 1986).  

Definición operacional: La evaluación de la siguiente variable se llevó a cabo con 

el uso de la versión corta de la Escala de Apoyo Organizacional Percibido de 

Eisenberger et al. (1986), la cual fue traducida al castellano por Ortega 2003. En 

cuanto a la calificación se considera que de 17-69 es un nivel bajo, de 70-91 un 

nivel moderado y del 92-119 un nivel alto.  

Dimensiones e indicadores: Cuenta con 17 ítems y comprende de dos factores: 

la satisfacción de las necesidades socioafectivas y la percepción de reconocimiento 

por parte de la organización.  

Escala de medición: Se emplea una escala de tipo ordinal con 7 opciones de 

respuesta, desde totalmente en desacuerdo (1) hasta totalmente de acuerdo (7).  
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3.3. Población, muestra y muestreo 

Población: La población considerada en este estudio son colaboradores de 

retailers de Lima Norte que está constituido por 2 millones 475 mil 432 personas 

(INEI, 2017), se abarcaron los siguientes distritos: Ancón, Puente Piedra, Los 

Olivos, San Martín de Porres, Comas, Independencia y Carabayllo. (ver anexo 3)   

 Para ello la población estuvo compuesta de la siguiente manera:  

● Criterios de inclusión:  

- Los trabajadores con edades entre 20 y 45 años. 

- Que cuenten con más de 4 semanas laborando. 

● Criterios de exclusión:   

- Que no hayan completado la ficha de datos correctamente. 

- Los trabajadores que no hayan accedido al consentimiento informado 

Muestra:    

La muestra es el grupo de una parte de la población de estudio que cumple 

con una serie de características predeterminadas. (Gómez et al., 2016). Para este 

estudio la muestra está conformada por 302 trabajadores de ambos géneros.  

Tabla 1 

Distribución de la muestra final de acuerdo a las variables sociodemográficas 

 Variables sociodemográficas n  % 

Modo Virtual 302 100% 

Total 302 100% 

Rango de edad 20 a 30 años 217 71.85% 

31 a 45 años 85 28.15% 

Total 302 100% 
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Muestreo: Se empleó un muestreo no probabilístico por conveniencia, quiere decir, 

se eligieron a los individuos que lograron cooperar al estudio de acuerdo a la 

accesibilidad y proximidad hacia el examinador. (Otzen y Manterola, 2017).  

Unidad de análisis:  

Se estableció como la unidad de análisis al empleado que esté trabajando en una 

empresa retail.  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Técnica  

Se utilizó la encuesta para la recopilación de datos cuyo propósito era obtener las 

medidas sobre las variables previamente mencionadas, se realizaron las preguntas 

de manera protocolaria para ser posteriormente administradas. López et al. (2015).  

Instrumentos 

El instrumento para recolectar los datos se realizó a través de dos cuestionarios. 

(ver anexo 4 y 5) 

Utrecht Work Engagement Scale-UWES fue creada por Schaufeli& Arnold Bakker 

(2003), es de administración individual o colectiva. Su objetivo es  medir el 

engagement de los trabajadores, cuenta con 9 ítems, es de tipo tridimensional y el 

tiempo de aplicación es de 10 minutos.  

En el estudio original, se evidenció la consistencia de interna en el coeficiente alfa 

para las tres dimensiones de la versión reducida de 9 ítems: vigor con .84, absorción 

con .79 y dedicación con .89. También obtuvo índices de ajuste satisfactorios (CFI 

= .96, RMSEA = .10, GFI = .95, X2 = 2296.23).  

La escala UWES inicialmente contenía 24 ítems los cuales luego de un estudio en 

dos muestras, 7 ítems fueron eliminados por su inconsistencia. Para esta escala se 

compiló información de 25 estudios entre los años 1999 y 2003 en los países de 

Holanda y Bélgica.  



 
 

17 
 

En el Perú, fue adaptado por Jiménez et al. (2015), aplicado a 145 trabajadores de 

educación básica del nivel primario y secundario en Lima Metropolitana. Se 

aplicaron las dos versiones: UWES 15 y UWES 9 con un alfa en sus dimensiones: 

absorción (.66), dedicación (.82) y, vigor (.79) para la primera versión, y vigor (.77), 

dedicación (.74) y absorción (.61) para la segunda.  

Para evidenciar la consistencia de la prueba se obtuvieron 3  estudios 

psicométricos  Domínguez et al. (2020) en sus análisis de las Propiedades 

psicométricas de la UWES-9S, evaluaron la dimensionalidad de la estructura 

interna en 321 universitarios de la carrera de psicología en Perú, respecto a los 

resultados los coeficientes de asimetría, IEA e curtosis fueran aceptables, con una 

confiabilidad .937, el modelo oblicuo de los tres factores brindó índices de ajustes 

adecuados CFI =   .981; RMSEA = .112, IC 90 % [.093-.133]; WRMR = .800. En 

cuanto a, Guerra y Jorquera (2021) en Chile hicieron un análisis psicométrico de la 

UWES en las versiones UWES-17S y UWES-9S con una participación de 541 

estudiantes, que como objetivo fue describir y comparar las propiedades 

psicométricas de las dos versiones de la escala 17 y 9 ítems,  indicando en un 

modelo bifactor CFI=.977; TLI=.952; RMSEA=.071, una confiabilidad ω de 

McDonald entre .67 y .83 en sus tres factores, la UWES  de 9 ítems presentó 

adecuadas propiedades psicométricas y Villa et al (2019) en su estudio de 

propiedades psicométricas del UWES en mexicanos, como objetivo buscar analizar 

las propiedades de la escala, con una población de 400 trabajadores, sus 

resultados de análisis factorial confirmatorio CFI=.98, GFI=.97, NNFI=.97, 

RMSEA=.05 y AIC= 97.41, con un nivel de fiabilidad alta, con valores entre .69 y 

.85, para la validez de constructo analizó las correlaciones entre las dimensiones, 

esta evaluación confirma que el UWES como instrumento es válido y fiable para 

medir el engagement y se podría utilizar en futuros estudios.  

Propiedades del estudio piloto:  

Fue realizada con 53 colaboradores del sector retail, entre 20 y 45 años de edad, 

se obtuvo una validez de constructo a través del análisis factorial confirmatorio con 

los índices de ajuste (CFI=1.00, TLI =1.01, RMSEA = <.001, SRMR = .02), y un 

KMO= .924. (ver anexo 10) 
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La confiabilidad se obtuvo a través de los coeficientes alfa y omega para las tres 

dimensiones, los resultados de la escala fueron: vigor con alfa de .82 y omega de 

.83; dedicación con un alfa y omega de .88; absorción con un alfa de .78 y omega 

de .81, siendo adecuado según Tejero, Bernad y Lechuga (2018) refieren que si el 

coeficiente es mayor a .72 el cuestionario tienes índices aceptables de 

confiabilidad. 

Apoyo Organizacional Percibido fue creada por Eisenberger, Huntington, Hutchison 

y Sowa (1986), puede ser administrada de manera colectiva o individual, posee 17 

ítems, es unidimensional y el tiempo de aplicación es de 15 minutos. (ver anexo 5)  

En el año 1986 Eisenberger et al. estudiaron por primera vez el AOP con una 

muestra de 361 trabajadores en Estados Unidos, donde obtuvieron un alfa de 

cronbach de .93.   

El cuestionario original cuenta con 36 ítems y halló una estructura unidimensional, 

asimismo, se obtuvo una versión abreviada de 17 ítems.   

Tuvo una traducción y adaptación lingüística al español por Ortega (2003), 

demostrando en su estudio altos índices de consistencia interna con un valor de 

.89.  

Se van a investigar 3 estudios para demostrar la consistencia de la prueba, Bohle 

et al. (2018) en su investigación realizó un análisis factorial confirmatorio AFC, 

demostrando valores para los principales indicadores de ajuste (χ2 = 600.167, df = 

240, p = <.001; RMSEA = .038; SRMR = .091; CFI = .80; TLI = .80) luego de una 

modificación, mejorando el ajuste del modelo. Dolma et al. (2017) también 

realizaron un estudio psicométrico de la versión turca del AOP, donde se realizaron 

dos estudios. El primer estudio busca realizar el AFE en un número diferente de 

opciones de respuesta, entre la escala de Likert. La escala de 5 puntos obtuvo en 

la prueba de KMO y Bartlett. .928 y 2039.628, respectivamente (p<.001); y la escala 

de 6 puntos obtuvo .931 y 2039.334, respectivamente (p<.001), esta última también 

obtuvo un puntaje alto en la consistencia interna ( α = .96) entre las dos. Esta 

versión se aplicó en el segundo estudio, en el que la versión corta de AOP tuvo una 

alta confiabilidad test-retest (r= .91); asimismo; Zuraimi et al. (2017) luego de 
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traducir el cuestionario AOP al Malay, realizaron la validez de contenido 

considerando 4 niveles (1=muy apropiado, 2=inapropiado, 3=adecuado y 4=muy 

adecuado) obteniendo los valores individuales (.61- .7, .71- .8, .81 - .9 y .9-1.00) 

respectivamente y de manera grupal un CVI = .89. También mostró una 

consistencia interna satisfactoria con el valor en Alfa de .88. 

Propiedades del estudio piloto:  

Fue realizada con 53 colaboradores del sector retail, de 20 a 45 años de edad, la 

validez del constructo se obtuvo por medio del análisis factorial exploratorio, de 

acuerdo a sus resultados obtuvo dos factores, con una varianza explicada de 32.8% 

para el primer factor y 22.9% para el segundo factor, también se halló una medida 

de Kaiser-Meyer-Olkin obteniendo valores adecuados de .80, asimismo, la prueba 

de esfericidad d Barttlet siendo significativa (p<.001). (ver anexo 10)  

En el ensayo piloto, la confiabilidad se comprobó con una evidencia de consistencia 

interna en alfa de cronbach .89 y un omega de McDonald (ω) .90 determinando 

propiedades adecuadas que según Mejía (2008) los valores aceptables deben ser 

>.70.  

3.5. Procedimiento 

La investigación inició con la exploración de las variables de estudio, de las cuales 

se hallaron los antecedentes y las teorías, en consecuencia, se plantearon los 

objetivos e hipótesis y, de acuerdo con esos datos, los instrumentos para ambas 

variables. Se solicitó el permiso de los autores para su utilización mediante correo 

electrónico, luego ambas escalas se adaptaron a un cuestionario de forma virtual 

mediante la plataforma Google Forms (ver anexo 6), considerando el 

consentimiento informado, el cual se les garantiza a los participantes el tratamiento 

confidencial de los datos e informándoles también el objetivo de la investigación. 

Luego de ello, se creó una base de datos descartando a los participantes que no 

hayan cumplido con los criterios de inclusión. (ver anexo 7 y 8) 
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3.6. Método de análisis de datos  

Los datos previamente recopilados, fueron procesados y descargados a una hoja 

de cálculo de Microsoft Excel 2016, el cual se usó para convertir la calificación de 

los ítems de los instrumentos de medición de las variables, esta transformación se 

hizo para obtener la calificación y reunir las puntuaciones generales para luego ser 

exportados al paquete estadístico SPSS Statistics 26 y JAMOVI. Primero se realizó 

una limpieza de los datos para descartar respuestas por aquiescencia y datos 

incompletos. Para el análisis se usó la estadística descriptiva e inferencial. Se 

empleó la estadística descriptiva para sintetizar datos en gráficos y tablas, nos dará 

características por medio de la sustitución de la data obtenida lo que va a 

determinar las principales propiedades de la data que se presentará haciendo uso 

de tablas y figuras (Kenton, 2019. p. 2). La estadística inferencial se basa en 

contrastar las hipótesis y estimar los parámetros; para determinar si los datos no 

siguen una distribución normal se aplicó la prueba de  Shapiro-Wilks, de acuerdo a 

sus resultados se usaron pruebas no paramétricas (Flores y Flores, 2021); el 

coeficiente de correlación se midió a través de Rho de Spearman, es robusto en 

presencia de datos atípicos, y sus valores están comprendidos entre -1 y 1. 

(Martínez et al. 2009).   

3.7. Aspectos éticos  

La investigación se realizó con el cumplimiento de los lineamientos establecidos 

por la universidad respetando las fuentes de información, así como el derecho de 

autor los cuales a manera de antecedentes se realizaron mediante las citas 

siguiendo las regulaciones, normativas y técnicas instauradas por el APA V7. (ver 

anexo 14)  

Asimismo, se cumplió con informar a los participantes los objetivos de la 

investigación previamente a la recopilación de los datos, requiriendo el 

consentimiento informado para su colaboración y considerando la protección de los 

datos garantizando la confidencialidad del mismo y su uso sólo para fines 

académicos. (ver anexo 9) 
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Según el Código de Ética Profesional del Colegio de Psicólogos del Perú en el 

Artículo 15° nos detalla el deber de resguardar el bienestar y los derechos de los 

participantes. 

  



 
 

22 
 

IV. RESULTADOS  

Tabla 2 

Prueba de normalidad de shapiro wilk 
 

Variable Dimensiones S-W n p 

Apoyo organizacional 

percibido 
Escala total .94 302 

.0

0 

Engagement 

Vigor .96 302 
.0
0 

Dedicación .97 302 
.0
0 

Absorción .97 302 
.0
0 

General .98 302 
.0    
0 

Nota: k-s= shapiro wilk, n=muestra, =significancia 

 

La tabla 2, muestra la distribución de normalidad de las variables apoyo 

organizacional percibido, engagement y sus dimensiones; se ha utilizado el 

estadístico de Shapiro Wilks, dado que cuenta con mayor exactitud para identificar 

dicha función (Razali y Wah, 2011). De este modo, se identifica que todas las 

variables tienen niveles de significancia (p) menores a .05, no teniendo 

distribuciones normales. Por tal razón, se evidencia la necesidad del uso del 

estadístico de correlación no paramétrico de Rho de Spearman, para los objetivos 

correlacionales. 
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Tabla 3 

Correlación entre el engagement y apoyo organizacional percibido en 

colaboradores de retailers (N=302). 

 Estadístico 
Apoyo organizacional 

percibido 

        Engagement 

Rho .553 

p .00 

r² .305 

n 302 

Nota: rho= coeficiente correlacional de Spearman, p= significancia *p<0.05, r²= tamaño de efecto, 
n= tamaño de muestra 

 
En la tabla 3, se observa una relación significativa (p<.05), directa y de nivel alto, 

entre la variable Engagement y el apoyo organizacional percibido (r=.55). De igual 

forma se obtuvo un tamaño del efecto alto moderado (r2=.30) entre ambas variables 

(Cohen, 1998). Pudiéndose concluir, que a mayor engagement, tenga un 

colaborador de retailers, mayor será su percepción de apoyo organizacional. 
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Tabla 4 

Correlación entre el apoyo organizacional percibido y las dimensiones del 

engagemet en colaboradores de retailers (N=302). 

Apoyo 
organizacion
al percibido 

Estadístic
o 

Vigor Dedicación Absorción  

Rho .489 .539 .549 

P .00 .00 .00 

r² .23 .29 .30 

N 302 302 302 

Nota: rho= coeficiente correlacional de Spearman, p= significancia p<0.05, r²= tamaño de efecto, n= 
tamaño de muestra 

 

La tabla 4, se aprecia unas relaciones significativas (p<.05), directas y de niveles 

alto, entre la variable apoyo organizacional percibido y las dimensiones del 

engagement, denominadas, dedicación (r=.53) y absorción (r=.54), al igual que de 

nivel moderado con la dimensión vigor (r=.48); siendo en todos los casos tamaños 

del efecto moderados al ser mayores a .20 (Cohen, 1998). Pudiéndose concluir, 

que ha mayor apoyo organizacional percibido, mayor será el engagement 

expresado en vigor, dedicación y absorción.  
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Tabla 5 

Análisis comparativos de las variables engagement y apoyo organizacional 

percibido según sexo  

Variable Sexo n Rango 
promedio 

U Mann 
Whitney 

p rbis 

Engagement Masculino 139 145.23   
 

10307 

  
 

.17 

  
 

.09 Femenino 163 158.85 

Apoyo 
organizacional 
percibido 

Masculino 139 155.16   
 

10732. 

  
 
43 

  
 

.04 Femenino 163 147.21 
            
             

Nota: n: muestra; p: nivel de significancia; rbis: tamaño del efecto   

 

La tabla 5, refleja los valores de significancia en las variables según el sexo, 

obtenidas del estadístico de U Mann Whitney. De esta manera, se obtuvo niveles 

de significancia (p) mayores a .05; implicando que no existen diferencias 

significativas en las variables según el sexo, evidenciándose un mayor promedio 

en la variable engagement por parte las mujeres, no obstante, en cuanto a la 

variable apoyo organizacional percibido existe una predominancia por parte de los 

hombres. Igualmente, en cuanto al tamaño del efecto, en ambas variables fueron 

de tamaño pequeño al ser menores a .30 (Domínguez, 2018). Concluyese que no 

existen diferencias significativas en las perspectivas de los hombres y las mujeres 

en estas variables. 
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Tabla 6 

Análisis comparativos de las variables engagement y apoyo organizacional 

percibido según edad 

 

Variable Edad n Rango 
promedio 

U Mann 
Whitney 

p rbis 

Engagement 20 a 30 años 217 143.70 7529   
 
 
 

.01 

  

31 a 45 años 85 171.42  
.18 

Apoyo 
organizacional 
percibido 

20 a 30 años 217 145.58 7938.5. .06 .13 

31 a 45 años 85 166.61       

Nota: n: muestra; p: nivel de significancia; rbis: tamaño del efecto 

 

La tabla 6, refleja los valores de significancia en las variables según la edad, 

obtenidas del estadístico de U Mann Whitney. De esta manera, solo se obtuvo un 

nivel de significancia (p) menor a .05; en la variable apoyo organizacional percibido, 

evidenciándose un mayor promedio en ambas variables por parte de los 

colaboradores entre los 31 a 45 años. Igualmente, en cuanto al tamaño del efecto, 

en ambas variables fueron de tamaño pequeño al ser menores a .30 (Domínguez, 

2018). Concluyese que solo existe diferencia en las percepciones del apoyo 

organizacional percibido según los grupos de edad. 
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Tabla 7 

Análisis comparativos de la variable engagement y apoyo organizacional percibido 

según su tiempo de ocupación. 

 

La tabla 7, refleja los valores de significancia en las variables según el tiempo de 

ocupación, obtenidas del estadístico de H de Kruskal- Wallis. De esta manera, solo 

se obtuvo un nivel de significancia (p) menor a .05; en la variable apoyo 

organizacional percibido, evidenciándose un mayor promedio en la variable 

engagement por parte de los colaboradores con más de 12 meses, no obstante, en 

cuanto a la variable apoyo organizacional percibido existe una predominancia por 

parte de los colaboradores con un tiempo de trabajo entre 6 a 12 meses. 

Igualmente, en cuanto al tamaño del efecto, en ambas variables fueron de tamaño 

mínimo necesaria al ser menores a .25 (Domínguez, 2018). Concluyese que solo 

existe diferencia en las percepciones del apoyo organizacional percibido según el 

tiempo de ocupación. 

 

 

 

Variable Tiempo de 
ocupación 

n Rango 
promedio 

H de 
Kruskal-
Wallis 

p η 2 H 

  
Engagement 

De 3 a 6 meses 
de trabajo 

73 147.86   
  

2.155 

  
  
.34 

  
  

.00 
De 6 a 12 meses 

de trabajo 
82 141.77 

Mas de 12 meses 
de trabajo 

147 158.73 

  
Apoyo organizacional 
percibida 

De 3 a 6 meses 
de trabajo 

73 122.14   
  

11.990 

  
  
.00 

  
  

.03 
De 6 a 12 meses 

de trabajo 
82 168.96 

Mas de 12 meses 
de trabajo 

147 156.34 

Nota: n: muestra; p: nivel de significancia; η 2 H: tamaño del efecto 
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Tabla 8 

Niveles de Engagemet en colaboradores de retailers (N=302) 

Variables Niveles Frecuencia Porcentaje 

 

Engagement 

Bajo 98 32.5% 

Moderado 161 53.3% 

Alto 43 14.2% 

Total 302 100% 

Cuanto, a la tabla 8, se evidencia una predominancia del nivel moderado de 

engagement por parte de los colaboradores de retailers representando el 53.3% 

(n=161), seguido por el nivel bajo con el 32.5% (n=98) y en el nivel alto un 14.2% 

(n=43). 

Tabla 9 

Niveles de apoyo organizacional percibido en colaboradores de retailers (N=302) 

Variables Niveles Frecuencia Porcentaje 

 

Motivación laboral 

 

Bajo 74 24.5% 

Moderado 145 48% 

Alto 83 27.5% 

Total 302 100% 

 

Cuanto, a la tabla 9, se evidencia una predominancia del nivel moderado apoyo 

organizacional percibido por parte de los colaboradores de retailers representando 

el 48% (n=145), seguido por el nivel alto con el 27.5% (n=83) y un nivel bajo el 

24.5% (n=74).
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V. DISCUSIÓN 
 

La presente investigación tuvo como objetivo general determinar la relación 

entre engagement y apoyo organizacional percibido de trabajadores de retailers, se 

halló mediante el análisis estadístico Rho Spearman que ambas variables se 

relacionan positivamente siendo altamente significativa; estos resultados coinciden 

cons la investigaciones de Salazar (2018), Bonaiuto et al. (2022), Basak et al. 

(2021), Imran et al. (2020) indicando que el AOP es una fuente de medios 

socioemocionales, materiales e  informacionales que causan un alto nivel de 

engagement en los trabajadores, según Eisenberger and Stinglhamber (2011) esto 

refuerza la eficacia de los empleados incrementando su interés intrínseco en sus 

tareas, fomentando el compromiso con su trabajo. A diferencia de los resultados de 

Ortiz y García (2021) quienes obtuvieron una correlación positiva débil, esto puede 

deberse a la desigualdad de contexto, en el que Glazer (2006) alega que las 

diversas culturas responden de distinta manera a la percepción de apoyo social en 

el trabajo.  

 

Referente al primer objetivo específico es identificar la relación entre ambas 

variables, hallando una correlación directa y de nivel alto de las dimensiones 

dedicación y absorción, y con un nivel moderado de la dimensión vigor, quiere decir 

que los trabajadores que están involucrados con sus tareas y laboran con 

entusiasmo e inspiración, muestran mayor concentración e inversión del tiempo 

para culminar sus actividades, estos datos son distintos al de Ortiz y García (2021) 

donde hallaron que los niveles de las dimensiones vigor y dedicación son 

significativos pero débiles; es decir, no poseen el nivel adecuado de energía 

provocando inestabilidad al momento de hacerse cargo de cualquier tipo de 

conflicto en el trabajo, así mismo, no se sienten inspirados al realizar sus funciones 

y las tareas no son de suma importancia, no sintiéndose parte de la organización; 

en el estudio de García et al. (2020) se hallaron niveles diferentes, para vigor y 

absorción fueron elevados, dedicación obtuvo un valor bajo.  

 

En cuanto al objetivo específico número dos, determinar diferencias 

significativas entre ambas variables según sexo, edad y tiempo de ocupación, los 

resultados determinaron que según el género no hay diferencias significativas, 
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según la edad se halló que si hay diferencias al igual que el tiempo de ocupación 

respecto a la variable percepción del apoyo organizacional. Respecto al primer 

indicador referido a género, no se obtuvo una diferencia significativa, sin embargo, 

se halló mayor presencia de contestación por parte masculina, estos resultados 

tienen similitud con el estudio de Paredes et al. (2018). De este modo, se evidencia, 

que tanto hombres como mujeres pueden alcanzar niveles óptimos tanto de 

engagement como apoyo organizacional percibido, sin embargo, en el estudio de 

Silva et al. (2020) sí se hallaron diferencias significativas, siendo que las mujeres 

presentaron valores mayores, posiblemente por el tipo de servicio que ejercen. 

  

Por otro lado, referente al indicador de edad, comprende el rango de 20 a 30 

años con 217 sujetos y un rango de 31 a 45 años con 85 personas, es así que se 

halló una diferencia en el engagement de los colaboradores según su significancia, 

dentro de los estudios encontrados no se evidenció resultados que incluyan 

información relacionada a la edad, en virtud de ello se menciona que las posibles 

consecuencias del compromiso con el trabajo se vincula a las actitudes positivas, 

la salud y el comportamiento, demostrando estar más satisfechos con su trabajo y 

sin intenciones de abandonar su trabajo (Schaufeli & Bakker, 2004). 

 

En cuanto al tercer indicador siendo el tiempo de ocupación, se separó en 

tres grupos, siendo de 3 a 6 meses con 73 personas, de 6 a 12 meses con 82 

personas y más de 12 meses de trabajo con 147 personas, hallando diferencias en 

cómo perciben el apoyo por parte de la empresa; en los estudios hallados no se 

evidenciaron resultados que impliquen información relacionada, debido a ello se 

procede a mencionar lo referido por Aselage y Eisenberger (2003) que un buen 

apoyo organizacional percibido podrá satisfacer las necesidades de aprobación, 

respeto e identidad social, generando altas posibilidades de rendimiento, 

sentimientos de aprecio y reciprocidad.  

 

El objetivo específico número tres es identificar el nivel predominante del 

engagement, se obtuvo que el 53.3% de los encuestados se ubican en un nivel 

moderado, mientras que el 32.5% tiene un nivel bajo y el 14.2% un nivel alto, dado 

que no existe un nivel alto de engagement en los colaboradores; se halló un nivel 
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moderado el cual se puede corroborar con Paredes et al., en su estudio en el ámbito 

gastronómico de Tarma, presenta 25% en un nivel bajo, 70% en un nivel medio y 

5% en un nivel alto, se puede observar que si bien el estudio no está dirijo a la 

misma población, ambos presentan un porcentaje más acentuado en el nivel medio. 

Wood et al. (2018) nos dice que los trabajadores con niveles altos de engagement 

normalmente destacan por experimentar pasión, energía, al involucrarse en su 

trabajo, permitiendo que los colaboradores desarrollen su labor de manera más 

intensa y simultánea, los trabajadores se ven beneficiados.  

 

Con referencia al objetivo específico número cuatro, identificar el nivel 

predominante del AOP, se reconoce mayor predominancia el nivel moderado con 

un 48%, seguido por el nivel alto con 27.5% y en el nivel bajo con 24.5%, los 

resultados no muestran un alto nivel de AOP; según Ojeda (2015) un alto nivel de 

AOP va a satisfacer la necesidad de los trabajadores, generando la expectativa de 

que a mayor esfuerzo a favor de la empresa, será objeto de recompensa y 

reconocimiento, esta teoría es utilizada para explicar la formación de lealtad de los 

trabajadores hacia la empresa, esto nos recalca Loscocco y Roschelle (1991) que 

la percepción de bienestar en el colaborador está relacionada por las condiciones 

del lugar y características laborales, que conlleva a un creciente conocimiento de 

que para tener un alto nivel de resultado en la productividad. 

 

Finalmente, es importante dar a conocer las limitaciones que pudieron incidir 

en el trabajo, desde la percepción en la indagación sobre el estudio, la poca 

información que se obtuvo en cuanto antecedentes nacionales, que existen 

relacionados al tema y las variables, sin embargo, se recopilaron algunos autores 

internacionales, en el que se consideraron como sustento para la discusión del 

trabajo de investigación, cooperando de manera pertinente al presente estudio; 

asimismo en el transcurso del avance de la investigación en el empleo del 

cuestionario que se realizó por la plataforma virtual google forms, que un primer 

momento se escogió este método, con el objetivo de tener más llegada a la 

población escogida, no fue objetiva, debido a esto no se logró lo esperado.  
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VI.  CONCLUSIONES 

 

PRIMERA.- que existe una relación significativa y directa entre el engagement y 

apoyo organizacional percibido, indicando que a mayor apoyo percibido por el 

trabajador mayor será el nivel de engagement con la organización.   

 

SEGUNDO.- se identifica la relación entre las dimensiones del engagement con el 

apoyo organizacional percibido, siendo expresadas en dedicación, absorción y 

vigor, demostrando que el trabajador evidenciará engagement en la organización, 

siempre y cuando brinde apoyo organizacional percibido.  

 

TERCERA.- así mismo, se determinan las diferencias significativas según sexo, 

edad y tiempo de servicio; revelando que respecto al sexo no hay diferencias 

significativas, sin embargo, si hay diferencia en el engagement de los colaboradores 

según edad al igual que diferencia según la percepción del apoyo organizacional 

según el tiempo de servicio, que a mayor edad menor es el engagament en los 

colaboradores.   

 

CUARTA.- A su vez, se identificó que el nivel predominante de engagement es 

moderado; evidenciando que los colaboradores no se sienten tan comprometidos 

en cumplir los objetivos de la empresa, solo cumplen sus funciones como tal. 

 

QUINTA.- Finalmente, se identificó el nivel predominante del apoyo organizacional 

percibido en los colaboradores, siendo moderado; indicando que los colaboradores 

no perciben el reconocimiento esperado al esfuerzo que realizan en el desarrollo 

de sus labores por parte de la empresa.   
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VII. RECOMENDACIONES  

 

PRIMERA.- Incentivamos que se hagan más investigaciones similares de las 

variables presentadas con la misma población en otras partes de Lima y otras 

regiones del Perú para tener mayor significancia en los niveles y valor a la 

investigación.  

 

SEGUNDA.- Desde la posición de análisis y búsqueda se obtuvo poca información 

en cuantos antecedentes y teorías relacionadas entre ellas, invitamos a que se 

atrevan a seguir investigando las variables para que contribuyan a futuros estudios.   

 

TERCERA.- Conforme a nuestros resultados se sugiere que las empresas del rubro 

de retailers sigan fomentando estrategias, que diseñen programas para 

potencializar el AOP, que se valore el recurso humano, que se reconozca el trabajo 

de los colaboradores, para que potencialicen el engagement en sus trabajadores. 

 

CUARTA.- Se recomienda que se realicen otras investigaciones con otras variables 

con el fin de generar más conocimiento, esencialmente después de la pandemia. 
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ANEXOS 

ANEXO N°1: Matriz de Consistencia 

 
PROBLEMA 

HIPÓTESIS OBJETIVOS VARIABLES E ITEMS  MÉTODO 

¿Cómo se 
relaciona el 
engagement y 
apoyo 
organizacional 
percibido en 
colaboradores 
de retailers de 
Lima Norte 
2022?  

 

General General Variable 1: Engagement  

Existe una correlación directa significativa entre 
engagement y apoyo organizacional percibido en 
colaboradores de retailers de Lima Norte 2022 

Determinar la relación entre engagement y 
apoyo organizacional percibido en 
colaboradores de retailers de Lima Norte 
2022. 

Dimensiones Ítems  

Vigor 
 

Dedicación 
 

Absorción 

1 al 9 

Diseño: 
No experimental y 

transversal 
 

Nivel: 
Descriptivo-correlacional. 

Específicos Específicos  

a) existe una correlación significativa entre la 
dimensión vigor del engagement con el apoyo 
organizacional percibido,  
b) existe una correlación significativa entre la 
dimensión dedicación del engagement con el apoyo 
organizacional percibido,  
c) existe una correlación significativa directa entre 
absorción con el apoyo organizacional percibido. 

a) identificar la relación entre vigor, 
dedicación, absorción y apoyo 
organizacional percibido, además,  
b) determinar diferencias significativas 
entre engagement y apoyo organizacional 
percibido según sexo, edad y tiempo de 
ocupación,  
c) identificar el nivel predominante de 
engagement en colaboradores de retailers 
e  
d) identificar el nivel predominante del 
apoyo organizacional percibido en 
colaboradores de retailers. 

Variable 2: Apoyo Organizacional 
Percibido 

POBLACIÓN- 
MUESTRA 

Indicadores Ítems  

Satisfacción de las 
necesidades socio-

afectivas  
Sensación de 

reconocimiento por parte 
de la organización 

1 al 
17 

 

 

Instrumentos 
 

UWES-9 
 

AOP 

 



 
 

 
 

ANEXO N°2 : Operacionalización de las variables:  

 

Variable  Definición 
Conceptual 

Definición 
Operacional  

Dimensiones Indicadores  Ítems Escala de medición 

 
 
 
 
 
 
Engagement 

El engagement es un 
estado psicológico 
positivo presentando 
que se caracteriza 
por el esfuerzo, 
entusiasmo, energía 
y pasión, de los 
colaboradores que 
conforman una 
empresa. Vargas & 
Estrada (2020) 

Escala Utrecht 
de 
Engagement 
en el Trabajo 
(UWES) 
Wilmar 
Schaufeli y 
Arnold Bakker 
de 09 ítems, 
dividida en 
tres 
dimensiones.  
 

Vigor  Nivel de energía en el trabajo 
Continuidad laboral 
Nivel de voluntad  

1,4,8 Escala: Ordinal  
 

Valores: 
(0) Nunca 

(1) Casi nunca 
(2) Algunas veces 
(3) Regularmente 

(4) Bastantes veces 
(5) Casi siempre 

(6) Siempre 

Dedicación Nivel de entusiasmo laboral  
Nivel de inspiración  
Orgullo por el propio trabajo 
Trabajo retador  

5,7,10 

Absorción  Nivel de inmersión  
Desconexión del trabajo 
Estado de ánimo  

9,11,14 

 
 
Apoyo 
Organizacio
nal 
Percibido 

Es el valor que la 
organización otorga a 
sus contribuciones, la 
preocupación por su 
bienestar y la 
apreciación de que 
existen 
procedimientos 
justos y condiciones 
laborales propicias 
en los trabajadores. 
Máynez, A. (2021) 

Apoyo 
Organizaciona
l Percibido, 
Eisenberger et 
al,de una sola 
dimensión  

 
 
Apoyo 
organizacion
al percibido 

Satisfacción de las necesidades 
socio-afectivas 

1,2,4,5,6, 
8,12,13,1 

4,16. 

Escala: Ordinal 
 

Valores: 
(1) Totalmente en desacuerdo  
(2) Moderadamente en desacuerdo  
(3) Débilmente en desacuerdo 
(4) Ni deacuerdo ni en desacuerdo  
(5) Débilmente de acuerdo 
(6) Moderadamente de acuerdo  
(7) Totalmente de acuerdo  

Sensación de reconocimiento por 
parte de la organización 

3,7,9,10,
1 

1,15,17 



 
 

 
 

 

ANEXO N°3: El diseño correlacional está representado de la siguiente manera: 

 

 

Donde: 

O1 = Engagement 

O2 = Apoyo organizacional percibido 

r = relación entre ambas variables 

M = muestra (302 colaboradores) 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

ANEXO N°4: Cuestionario Utrecht Work Engagement Scale Engagement (UWES-

9) 

Lee cada una de las siguientes preguntas relacionadas al estado de ánimo en 

relación a tu trabajo y selecciona la que más se asemeje a tu criterio, teniendo en 

cuenta que no existe una respuesta buena o mala. 

Nunca  Casi nunca Algunas veces Regularmente Bastante veces Casi siempre    Siempre 

0          1                 2                        3                      4                          5                       6 

1. En mi trabajo me siento lleno de energía 

2. Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo 

3. Estoy entusiasmado con mi trabajo 

4. Mi trabajo me inspira 

5. Cuando me levanto por las mañanas tengo ganas de ir a trabajar 

6. Soy feliz cuando estoy absorto en mi trabajo 

7. Estoy orgulloso del trabajo que hago 

8. Estoy inmerso en mi trabajo 

9. Me “dejo llevar” por mi trabajo 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

ANEXO N°5: Cuestionario de Apoyo Organizacional Percibido de Eisenberger 

et.al. 1986 

Lea cuidadosamente las preguntas vinculadas a la satisfacción al colaborador en   

las condiciones de tu trabajo, antes de contestar, no hay respuestas correctas e 

incorrectas, cuando se sienta inseguro(a), base su respuesta en lo que 

experimenta, no en lo que usted piense que es correcto 

1. Totalmente en desacuerdo 
2. Moderadamente en desacuerdo 
3. Débilmente en desacuerdo 
4. Ni deacuerdo ni en desacuerdo 
5. Débilmente de acuerdo 
6. Moderadamente de acuerdo 
7. Totalmente de acuerdo 

1. La organización valora mi contribución a su mejoramiento. 

2. Si la organización pudiera contratar a alguien con un salario más bajo para reemplazarme, lo 
haría. 

3. La organización falla en apreciar cualquier esfuerzo adicional de mi parte. 

4. La organización considera mis objetivos y valores. 

5.La organización ignoraría cualquier queja mía 

6.La organización desatiende mis intereses, cuando toma decisiones que me afectan 

7. La ayuda de la organización está disponible cuando tengo un problema. 

8. La organización realmente se ocupa de mi bienestar. 

9. La organización está dispuesta a esforzarse para ayudarme a ejecutar mi trabajo lo mejor que 
pueda. 

10. Aunque yo hiciera el mejor trabajo posible, la organización no lo notaría. 

11. La organización está dispuesta a ayudarme cuando necesite un favor especial. 

12. La organización se interesa por mi satisfacción general en el trabajo. 

13.Si le dieran oportunidad, la organización se aprovecharía de mi 

14.La organización muestra muy poca preocupación por mi 

15. La organización se interesa por mis opiniones. 

16. La organización se enorgullece por mis logros en el trabajo. 

17.La organización procura hacer mi trabajo tan interesante como sea posible 



 
 

 
 

ANEXO N°6: Formulario virtual para la recolección de datos  

 

Enlace del formulario:  

https://forms.gle/sXQtTsRpQWfHvyg27  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://forms.gle/sXQtTsRpQWfHvyg27


 
 

 
 

ANEXO N°7: Carta de solicitud de autorización del uso del instrumento  

 



 
 

 
 

  



 
 

 
 

ANEXO N°8: Autorización del uso de los instrumentos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

ANEXO N°9: Consentimiento informado  

 
 

El proceso consiste en responder una serie de preguntas con una duración de 15 minutos 

aproximadamente, con el fin de lograr el objetivo de investigación mencionado 

anteriormente. Es importante mencionar que su participación es voluntaria, los datos 

entregados serán tratados confidencialmente, no se comunicarán a terceras personas, no 

tiene fines académicos, esta información recogida se utilizará únicamente para los 

propósitos de este estudio. ¿Desea participar voluntariamente de esta investigación? 

 
 

▪ Acepto  
 

▪ No acepto 



 
 

 
 

ANEXO N°10: Tablas del estudio piloto  

 
Tabla 1 
Índices de ajuste del análisis factorial confirmatorio de la escala Engagement 

 

 RMSEA 90% CI  

CFI TLI SRMR RMSEA Lower Upper AIC BIC 

1.0

0 

 1.0

1 

 0.027

9 

 0.00  0.00  0.097

4 

 1275  133

4 
 

 

En relación a la tabla número uno, se puedo observar los valores de validez de constructo 

de la escala con 3 dimensiones, se obtuvo índices adecuados, el SRMR de 0.02 y RSMEA 

con 0.00., siendo menor a 0.8 que sería adecuado, (Ruiz et al., 2010, Abad et al., 2011); 

asimismo aceptables índices de valores comparativos, CFI 1.0 Y TLI, aceptables siendo 

mayores a 9.0. (Escobedo et al., 2016). 

Tabla 2 

Medida de la adecuación muestral de Káiser-Meyer-Olkin de la escala Engagement 

 

KMO Measure of Sampling Adequacy 

  MSA 

Overall  0.931  

La medida de KMO, que indica la proporción de la varianza en la variable engagement, 

obtiene un resultado de 0.93 un valor alto, que indica que los datos son aceptables y puede 

ser utilizado (Marín, 2008). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 

 
Tabla 3 
Evidencias de consistencia interna con coeficientes alfa y omega de McDonald’s de las 
dimensiones de la variable Engagement, cumpliendo con el criterio establecido.  

      

  Cronbach's α         McDonald's ω 

Vigor  0.829  0.833  

Dedicación  0.880  0.883  

Absorción  0.788  0.813  

En la tabla número 3 se puede identificar los índices de fiabilidad de la consistencia interna 

de las dimensiones, alcanzando un valor de alfa de Cronbach, en vigor 0.82, dedicación 

0.88, absorción 0.78  y Omega de McDonald en vigor 0.83, dedicación 0.88, absorción 

0.81, siendo aceptables por ser mayor a 0.70 (Mejía, 2008). 

Figura 2: Path analysis de la escala Engagement 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la figura 2, se muestra el análisis de ruta del modelo tridimensional de la escala para 

medir el engagement de los colaboradores.   

 



 
 

 
 

 

Tabla 4: 
Índices de ajuste del análisis factorial exploratorio de la escala Apoyo organizacional 
percibido  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La tabla 4, se visualiza la agrupación de los 17 ítems en los dos factores hallados por el 

análisis factorial exploratorio, las cargas factoriales oscilan entre 0.440 hasta 0.810, siendo 

valores consistentes por que son mayores a .30 (Lloret et al., 2014). 

Tabla 5: Varianza de factores de la escala Apoyo organizacional percibido   

Summary 

Factor SS Loadings % of Variance Cumulative % 

1  5.57  32.8  32.8  

2  3.90  22.9  55.7  

En la tabla número 5, se observa que los dos factores tienen un porcentaje 

acumulado de 55.7%, siendo un 32.8% para el primer factor y 22.9% para el 

segundo factor.  

  



 
 

 
 

 
 
 
 
 

Tabla 6: 
Medida de la adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin de la escala Apoyo 
organizacional percibido  
 

KMO Measure of Sampling Adequacy 

  MSA 

Overall  0.807  

La medida de KMO, que indica la proporción de la varianza en la variable AOP, obtiene un 

resultado de 0.80 un valor alto, que indica que los datos son aceptables y puede ser 

utilizado (Marín, 2008). 

 

Tabla 7:  

Evidencias de consistencia interna con coeficientes alfa y omega de Mcdonald’s de la 

variable Apoyo organizacional percibido, lo que se entiende como  una prueba confiable.  

 

Scale Reliability Statistics 

                                  Cronbach's α                                            McDonald's ω 

AOP  0.782  0.842  

Note. items '2N', '3N', '5N', '6N', '10N', '13N', and '14N' correlate negatively with the total scale and probably 

should be reversed 

En la tabla número 7, se puede identificar los índices de fiabilidad de la consistencia interna 

de la variable, alcanzando un valor de alfa de Cronbach  0.78 y Omega de McDonald 0.84, 

siendo aceptables por ser mayor a 0.70 (Mejía, 2008). 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

ANEXO N°11: Evidencia de aprobación del curso conducta responsable de 

investigación 

https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigador.do?id_investigador=28936

1 

https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigador.do?id_investigador=28932

9
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