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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo determinar la relacion entre los estilos de
liderazgo de los supervisores y el engagement de los asesores de venta de un call center del
distrito de La Victoria, Lima - 2023. El grupo de estudio estuvo constituido por 270
colaboradores entre parte operativa y administrativa de Management Force S.A.C. La
muestra se conformo6 por 159 participantes y el tipo de muestreo utilizado fue probabilistico,
aleatorio simple. La investigacion pertenece al enfoque cuantitativo, es basica y de tipo
descriptiva correlacional, su disefo es transeccional y su secuencia es sincronica o seccional.
Los instrumentos de medicion fueron el Multifactor Leadership Questionnaire - Short Form
(MLQ - 5X) y el Utrecht Work Engagement Scale (UWES). Los resultados evidenciaron
que el engagement se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo
transformacional (rho = 0.630 = moderada) y el liderazgo transaccional (rho = 0.444 =
moderada); sin embargo, no hubo una relacion significativa (p > 0.05) con el liderazgo
laissez-faire. Ademas, se identificod que el nivel predominante de los estilos de liderazgo
transformacional y transaccional es el alto, mientras que para el laissez-faire es el bajo,
manteniéndose segun los factores sociodemograficos. De igual forma, los niveles muy alto
y alto destacaron en la variable engagement y sus dimensiones, manteniéndose segin los
factores sociodemograficos. En conclusion, los estilos de liderazgo transformacional y
transaccional de los supervisores se relacionaron positivamente con el engagement; es decir,
que cuanto mas es utilizado un liderazgo transformacional o transaccional incrementa el
engagement laboral, resultando en trabajadores mas comprometidos, proactivos y
satisfechos con su trabajo.

Palabras clave: estilos de liderazgo, engagement laboral, colaboradores, centro de llamadas.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between the leadership styles
of supervisors and the engagement of sales consultants in a call center in the district of La
Victoria, Lima - 2023. The study group consisted of 270 employees, including both
operational and administrative employees of Management Force S.A.C. The sample
consisted of 159 participants and the type of sampling used was probabilistic, simple
random. The research belongs to the quantitative approach, it is basic and descriptive-
correlational, its design is cross-sectional and its sequence is synchronous or sectional. The
measurement instruments were the Multifactor Leadership Questionnaire - Short Form
(MLQ - 5X) and the Utrecht Work Engagement Scale (UWES). The results showed that
engagement is significantly related (p < 0.05) to transformational leadership (rho = 0.630 =
moderate) and transactional leadership (rho = 0.444 = moderate); however, there was no
significant relationship (p > 0.05) with laissez-faire leadership. In addition, it was identified
that the predominant level of transformational and transactional leadership styles is high,
while for laissez-faire it is low, maintaining the same level according to the
sociodemographic factors. Similarly, the very high and high levels stood out in the
engagement variable and its dimensions, and were maintained according to the
sociodemographic factors. In conclusion, the transformational and transactional leadership
styles of the supervisors were positively related to engagement; that is, the more
transformational or transactional leadership is used, the more work engagement increases,
resulting in more committed, proactive and satisfied workers.

Key words: leadership styles, work engagement, employees, call center.



INTRODUCCION

En el contexto mundial actual, dinamico e incierto, las organizaciones necesitan estar
a la vanguardia del cambio para asegurar un desarrollo integral y sostenible. En esta linea de
crecimiento empresarial y de sus grupos de inter¢s, el liderazgo juega un rol fundamental en
la tendencia de organizaciones mas competitivas, humanas y creativas, ya que como
competencia transversal prepondera en la existencia de colaboradores que estén
comprometidos con los objetivos y valores corporativos, desembocando en operaciones
productivas e innovadoras en toda la organizacion.

Chiavenato (2001) considera que el liderazgo es la influencia que ejerce una persona
en razon de la consecucion de objetivos, proceso en el que intervienen conceptos como
autoridad y poder. En cuanto a los estilos de liderazgo, Hampton (1990) sefiala que: “son la
suma total de comportamientos de un funcionario en sus relaciones directas con los
subordinados” (p. 54). Es decir, son un conjunto de comportamientos exhibidos por el lider,
al momento de interactuar y con la intencion de influir en sus colaboradores. Asi se evidencia
el papel crucial que poseen los lideres al momento de generar un ambiente laboral dptimo,
afectando el desempeio organizacional, inspirando, apoyando y motivando a sus
subordinados, fomentando el logro de los objetivos organizacionales y promoviendo el
engagement de los trabajadores (Chen y Silverstone, 2005, como se citdé en Mendes y
Stander, 2011).

Deloitte University Press (2016), en su informe, que incluye encuestas y entrevistas
a mas de 7,000 lideres empresariales y de RRHH en 130 paises, sobre tendencias globales
en el capital humano, respecto al liderazgo sefiala que el 89% de los ejecutivos califico como
“muy importante” la necesidad de fortalecer, reestructurar y mejorar el liderazgo
organizacional, ya que no responde de manera eficiente a las demandas del mercado, esto se

refleja en un 43% de encuestados que sostienen que el escaso o nulo acceso a la formacion



en liderazgo es un obstaculo para el crecimiento dentro de su organizacion; asimismo, el
85% de ejecutivos encuestados establecieron que habia que considerar el tema de
compromiso como de maxima prioridad, pues representa el sentir de los colaboradores en
relacion a la cultura y liderazgo organizacional, y que se manifiesta a través de las aptitudes
y productividad.

Respecto al “engagement”, Lorente y Vera (2010), sostienen que “es un estado
mental positivo de realizacion relacionado con el trabajo, que se caracteriza por altos niveles
de energia y resistencia mental en el entorno laboral” (p.16). Quiere decir que un trabajador
“engaged” es capaz de responder a las necesidades de su puesto eficientemente, debido a su
comprension sobre lo que debe hacer para ayudar a que su compaiiia alcance el éxito, gracias
al factor afectivo que lo conecta con la organizacion y su lider, el cual lo dispone a utilizar
sus conocimientos y emociones para mejorar su rendimiento y el de la empresa.

De acuerdo al estudio de Deloitte University Press (2016), el compromiso
(engagement) de los empleados, al igual que la cultura, se ha convertido en una cuestion de
nivel de direccion. Casi nueve de cada diez ejecutivos de 130 paises en la encuesta de ese
afo calificaron el engagement como una prioridad importante (38%) o muy importante
(48%) para sus empresas. Ademas, un informe sobre el estado del trabajo en el mundo revela
el nivel de engagement en los periodos 2018-2020, los cuales muestran que globalmente el
porcentaje de empleados con alto nivel de engagement disminuy6 en 2%, en relacion a la
medicion realizada entre los afios 2014- 2016 y que se publicaron en el reporte del 2017;
asimismo, en Latinoamérica el promedio de trabajadores con engagement fue de 24%,
mientras que el promedio en Peru fue de 20%, posiciondndose en el puesto 18 de 19 paises
que participaron en el estudio (Gallup Consulting, 2021).

En el marco institucional, la empresa donde se realizard la investigacion pertenece al

rubro de telemarketing financiero, con una trayectoria de mas de 19 afios en el mercado. En



esta organizacion se presentan dificultades para comprometer a sus colaboradores con la
misién y vision corporativa, siendo los objetivos y beneficios poco claros, generando
inseguridad en los asesores y esto se refleja en altos niveles de rotacion y grandes sumas de
dinero invertido en procesos masivos de reclutamiento y adaptacion constante. Ademas, se
percibe un liderazgo debilitado, situando al call center como una oportunidad laboral
transitoria, ralentizando la consolidacion de equipos y el logro de resultados (T. Mendiola,
comunicacion personal, 05 de enero de 2023).

Ante la problematica ya expuesta anteriormente, el problema que se pretende
investigar queda formulado del siguiente modo: ¢Existe relacion entre los estilos de
liderazgo de los supervisores y el engagement de los asesores de venta de un call center del
distrito de La Victoria, Lima - 2023?

Esta investigacion, favorecera al call center, ya que, gracias a los resultados
alcanzados, se plantean estrategias para promover el estilo de liderazgo més adecuado y con
ello fortalecer el engagement laboral, constituyendo de tal manera un equipo motivado a
conseguir los objetivos organizacionales, por lo que el estudio se justifica de manera
practica. De igual manera, la investigacion cuenta con justificacion tedrica, pues el
conocimiento sobre la relacién entre ambas variables enriquece la literatura cientifica en el
campo de la psicologia organizacional.

El objetivo general de la presente investigacion es determinar la relacion entre los
estilos de liderazgo de los supervisores y el engagement de los asesores de venta de un call
center del distrito de La Victoria, Lima - 2023. En cuanto a los objetivos especificos, se
pretende: i) Describir los estilos de liderazgo y sus dimensiones, segun factores
sociodemograficos, en los supervisores de un call center del distrito de La Victoria, Lima -
2023; 1ii) Identificar los niveles de engagement y sus dimensiones, segin factores

sociodemograficos, en asesores de venta de un call center del distrito de La Victoria, Lima



- 2023; iil) Analizar las diferencias de los estilos de liderazgo, segun factores
sociodemograficos, en los supervisores de un call center del distrito de La Victoria, Lima -
2023; iv) Analizar las diferencias del engagement, segiin factores sociodemograficos, en
asesores de venta de un call center del distrito de La Victoria, Lima - 2023; v) Establecer la
relacion entre los estilos de liderazgo y las dimensiones del engagement, segin factores
sociodemograficos, en asesores de venta de un call center del distrito de La Victoria, Lima -
2023.

La hipotesis que busca confirmar el presente estudio es: existe una relacion entre los
estilos de liderazgo de los supervisores y el engagement de los asesores de venta de un call
center del distrito de La Victoria, Lima - 2023.

En relacion a las bases tedricas que fundamentan las variables a estudiar, por un lado,
se encuentra el Modelo de Liderazgo de Rango Total (LRT) establecido por Bass y Avolio
en 1994, que explica los estilos de liderazgo, mediante la composicion de tres variables de
primer orden, como lo son el Liderazgo Transformacional, el Liderazgo Transaccional y el
Comportamiento Pasivo/Evitador o Laissez-Faire (Avolio y Bass, 2004). Y por otro lado, en
relacion al engagement laboral, Salanova y Schaufeli (2009) lo plantean como “un estado
psicoldgico positivo del empleado caracterizado por altos niveles de energia y vigor,
dedicacion y entusiasmo por el trabajo, asi como tal absorcién y concentracién en la
actividad laboral” (p. 10).

Por ultimo, se precisa que este trabajo de investigacion se lleva a cabo a través de
una secuencia logica, partiendo desde las bases teorica hasta llegar a la aplicacion practica,
desarrollandose del siguiente modo: el Capitulo I abarca el marco tedrico del estudio, el cual
estd comprendido por los antecedentes, bases tedricas, definicion y operacionalizacion de
variables. Seguido se encuentra el Capitulo II, comprende a los métodos y materiales, el cual

incluye el disefio de la contrastacion de hipdtesis, poblaciébn y muestra, técnicas e



instrumentos de recoleccion de datos, aspectos éticos que han guiado el estudio, junto a los
equipos y materiales utilizados. Posteriormente, el Capitulo III contiene el anélisis e
interpretacion de los resultados, los cuales se obtuvieron mediante procedimientos
estadisticos, siguiendo con la discusion. Mas adelante, el capitulo IV y V, abarcan las
conclusiones y recomendaciones pertinentes a lo que se identifico en el capitulo anterior.
Por ultimo, el trabajo de investigacion termina con las referencias bibliograficas y los anexos
utilizados, donde se incluyen los instrumentos empleados, autorizacion de la empresa,

reporte turnitin, entre otros.



CAPITULO I: DISENO TEORICO

1.1 Antecedentes
1.1.1 Internacionales

Silva (2022) analiz6 los estilos de liderazgo transformacional y su incidencia en el
engagement de los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Padre Julian Lorente
ubicada en la ciudad de Loja. Fue un estudio cuantitativo de tipo no experimental, de corte
transversal y descriptivo correlacional, realizado en 144 colaboradores. Se aplicd el
cuestionario de Alannah Rafferty y Mark Griffin para medir el estilo de liderazgo
transformacional y para el engagement se usé la herramienta de Wilmar Schaufeli & Arnold
Bakker. Los resultados reflejaron que el estilo de liderazgo transformacional con sus
dimensiones mantiene una relacion moderada, significativa y en sentido positivo con el
engagement laboral.

Cruzado y Eguiluz (2021). en su trabajo académico realizado en enfermeras de
organizaciones sanitarias de Catalufia, Espafa, determinaron la asociacion entre estilos de
liderazgo de las supervisoras en enfermeria y el engagement y dilucidaron el papel que tiene
el Apoyo Organizacional Percibido (POS) en esta relacion. Fue un estudio cuantitativo de
método transversal, aplicado a una muestra de 85 personas, elegidas por el procedimiento
bola de nieve. La recoleccion de datos se realizd a través del cuestionario MLQ para los
estilos de liderazgo, el Test de Apoyo Organizacional Percibido para evaluar el POS como
variable mediadora, y el UWES para el engagement. Se demostrd que los estilos de liderazgo
y sus resultados junto con el POS influyen en el engagement. Asimismo, tanto el liderazgo
transformacional como el transaccional son los principales estilos que influyen
significativamente en las actitudes y el engagement de las enfermeras con su trabajo. A su

vez, el laissez-faire puede disminuir el engagement en el lugar de trabajo. Por otro lado, las



enfermeras que tenian un POS alto en el trabajo mostraron altos niveles de engagement en
las organizaciones de salud.

Gabriela et al. (2018) tuvieron como finalidad conocer el liderazgo transformacional
y el engagement en directivos de sala de juegos de Mar del Plata Argentina. La investigacion
tuvo un disefio de tipo descriptivo. La muestra estuvo conformada por 20 directivos
voluntarios de la empresa. Para ello se utilizo el Multifactor Leadership Questionnaire de
Avolio y Bass (2004) y el Utrecht Work Engagement Survey de Schaufeli y Bakker. Los
resultados demuestran que los niveles bajos y muy bajos en las dimensiones
transformacionales y los niveles bajos y medios en las dimensiones de engagement
caracterizan a mas del 50% de los directivos. Asi mismo no existe asociacion entre las
variables de liderazgo transformacional y engagement.

1.1.2 Nacionales

Mariluz (2021) determiné la incidencia del liderazgo creativo en el engagement
laboral de los trabajadores de la empresa Servicios Industriales Halavisi S.A.C, Chimbote.
La investigacion tuvo un disefio descriptivo correlacional de corte transversal. La poblacion
esta conformada por 35 colaboradores. La recoleccion de datos se realizo a través de dos
cuestionarios con items en escala likert. Los resultados demuestran que existe una relacion
significativa (p<0.05) del liderazgo creativo con el engagement laboral, teniendo un
coeficiente de correlacion de 0.66.

Coronacién y Pefia (2021), determind la relaciéon que existe entre el liderazgo de
servicio y el engagement laboral en el Hospital de Apoyo Junin. Fue un estudio inductivo -
deductivo, correlacional. La poblacién estuvo constituida por 209 colaboradores con una
muestra de 136 colaboradores. La recoleccion de datos se realiz6 mediante la aplicacion de
la técnica de la encuesta y el instrumento utilizado fue el cuestionario. Teniendo como

resultado que el coeficiente tau b es © = 0.294 y la significacion bilateral de p=0.000, el



coeficiente hallado indica una correlacion baja y directa entre las variables engagement
laboral y liderazgo de servicio.

Paredes (2019), tuvo como objetivo determinar la influencia que ejerce el liderazgo
en el engagement de los colaboradores del centro educativo Saberes ubicado en la ciudad de
Trujillo, 2018. El disefio de la investigacion fue descriptivo - correlacional. Se contd con una
poblacién de 33 colaboradores, el cual fue considerado en su totalidad para el estudio. Se
utilizé el cuestionario para la variable liderazgo y el método UWES para medir el
engagement de los colaboradores. Se obtuvo como resultado que la relacion entre ambas
variables es de 0.494 calificandola como moderada. Concluyendo que el liderazgo influye
directamente en el engagement de los colaboradores estudiados.

1.1.3 Locales

Garcia (2021), tuvo como objetivo conocer la relaciéon entre el liderazgo
transformacional y el engagement en trabajadores de una empresa de hidrocarburos en Lima.
Se utilizé un disefio no experimental de tipo correlacional y de corte transeccional. La
muestra estuvo conformada por 73 trabajadores del area administrativa. Se aplico la Escala
de Liderazgo Transformacional de Rafertty y Griffin en su version adaptada por Déavalos
(2014), asi como la escala Utrecht Work Engagement Scale-UWES17 de Schaufeli y Baker.
Los resultados obtenidos por medio del coeficiente Rho de Spearman, demuestran que existe
relacion significativa (p < 0.05) y directa (tho = 0.398) a un nivel medio entre las variables
tratadas. En cuanto a la confirmacion de las hipotesis especificas, se tiene en primer lugar
que no existe relacion significativa entre la dimension vision y el engagement. Contrario a
ello, si se identifica relacién significativa (p < 0.05) y directa de las dimensiones
comunicacion inspirada (rho = 0.253), estimulacion intelectual (rtho = 0.366), liderazgo de

apoyo (rho = 0.289) y reconocimiento personal (rtho = 0.383) con el engagement.



La Jara (2021), tuvo como objetivo determinar la correlacion existente entre
resiliencia, liderazgo transformacional y engagement en supervisores segun logro de
objetivos en un call center de Lima. La investigacion fue de tipo bésica, de nivel descriptiva
correlacional, disefio no experimental y llevada a cabo bajo un enfoque cuantitativo. La
muestra estuvo conformada por 233 colaboradores. Asimismo, los instrumentos utilizados
fueron: la escala de resiliencia, el cuestionario de liderazgo transformacional y la escala de
engagement. En los resultados se confirm6 que existen correlaciones significativas (p <
0.001) y positivas entre las variables, estas son: entre resiliencia y liderazgo transformacional
(r = 0.35), entre resiliencia y engagement (r = 0.31) y entre liderazgo transformacional y
engagement (r = 0.39).

Jaramillo (2018), tuvo como objetivo identificar la relacion entre liderazgo
transformacional y engagement laboral en colaboradores de una empresa financiera del
distrito de San Isidro - Lima. El disefio de investigacion empleado fue el no experimental,
de corte transversal y el tipo de investigacion fue descriptivo — correlacional. La muestra
estuvo conformada por 150 colaboradores. Se utilizo la escala de liderazgo transformacional
de Rafferty y Griffin, y el Ultrecht Work Engagement Scale. Los resultados concluyeron que
existe correlacion directa, alta y muy significativa (p < 0.01) entre las variables liderazgo
transformacional y engagement laboral (r = 0.900). Asi mismo, el nivel de liderazgo
transformacional y engagement laboral que predomin6 en los colaboradores fue el nivel
medio, no se encontraron diferencias significativas entre los grupos de la variable
sociodemografica sexo respecto a las variables principales, concluyendo que ambos géneros

pueden desarrollar estas habilidades.



1.2 Bases tedricas
1.2.1 Estilos de liderazgo

El liderazgo, segin Chiavenato (2001) “es la influencia interpersonal ejercida en
determinada situacion, para la consecucién de uno o mas objetivos especificos, mediante el
proceso de la comunicacion humana” (p. 314). Por lo cual, un liderazgo efectivo reconoce
la importancia del contexto cultural, social, educativo o econdémico para ejercer influencia
en los seguidores, buscando la viabilidad en el establecimiento de los objetivos.

Por otro lado, Siliceo et al. (1999) desarrollan la idea de que un lider desempeiia el
papel fundamental de moldear la cultura en la organizacion, la cual abarca elementos como
valores, tradiciones, creencias, habitos, normas, actitudes y conductas. Estos componentes
confieren significado a la organizacion y contribuyen a la consecucion de sus metas tanto
econdmicas como sociales. Asi, comprendemos que el lider se convierte en el principal
promotor de la consecucion de los objetivos organizacionales. En concordancia, segin
Gomez-Rada (2002), el lider debe ser alguien comprometido en satisfacer las necesidades
de su equipo, promoviendo un entorno seguro y propenso a la cohesion.

Para entender los estilos de liderazgo existen multiples definiciones, entre ellas
tenemos a Armstrong et al. (2014) quienes los definen como enfoques utilizados por los
lideres para ejercer su funcion frente a sus colaboradores.

Para Madrigal (2005) los estilos de liderazgo son un conjunto de conductas
desempefiadas por el lider con la finalidad de guiar a los colaboradores al logro de los
objetivos organizacionales.

Segun Newstrom (2011) afirma que la totalidad de las acciones, tanto evidentes como
sutiles, llevadas a cabo por los lideres y percibidas por los empleados, se define como el
estilo de liderazgo. Este estilo constituye una amalgama coherente de filosofia, habilidades,

rasgos y actitudes que reflejan la conducta de una persona.



1.2.1.1 Modelos tedricos de los estilos de liderazgo.

Modelo de Liderazgo de Rango Total (LRT). Fue establecido por Bass y Avolio en
1994, estd compuesto por tres variables de primer orden, como lo son el Liderazgo
Transformacional, el Liderazgo Transaccional y el Comportamiento Pasivo/Evitador o
Laissez-Faire, las cuales reinen nueve variables de segundo orden, con el objetivo de
conformar un modelo completo que permita satisfacer las demandas, tanto de los individuos
como del grupo (Avolio y Bass, 2004).

El modelo de LRT afirma que cuando el lider desarrolla su estilo de liderazgo, no se
basa en uno especifico de manera aislada e independiente, sino que, amalgama algunas
caracteristicas del liderazgo transaccional y otras del transformacional (Bass, 1999).
Teniendo en cuenta que ambos estilos tienen como cimientos al respeto, la confianza y el
deseo por hacer realidad una meta colectiva (Avolio et al., 2004).

En este modelo de LRT, confluyen 3 variables de primer orden, las cuales se
describen a continuacion:

Liderazgo Transaccional: Se da cuando las personas toman la iniciativa de
relacionarse o establecer contacto con otras para intercambiar cosas de valor. Define
expectativas y promueve el mecanismo para alcanzar altos niveles de desempeio.

Liderazgo Transformacional: Proceso de influir, en el que los lideres cambian la
conciencia de sus colaboradores sobre lo que es importante, y los moviliza para verse a si
mismos, ver las oportunidades y los desafios de su entorno de una nueva manera.

Laissez-Faire: Aqui los lideres no responden a las situaciones ni a los problemas,
evitan especificar acuerdos, clarificar expectativas, proporcionar las metas y los estandares
que deben alcanzar los seguidores, provocando un efecto negativo, es similar al “no

liderazgo™.



Modelo de intercambio o modelo transaccional de liderazgo de Hollander.
Hollander (1978) sefiala que este modelo se sostiene en el modelo de “union bivalente
vertical” y manifiesta que el liderazgo responde a la dinamica lider-seguidor y seguidor-
lider; en la cual se expresan las expectativas mutuas. El intercambio y reconocimiento por
resultados, es lo que se define como liderazgo efectivo.

Modelo de contingencia de Friedler. Friedler (1967) afirma que este modelo parte
del hecho de que la efectividad de las diferentes formas en que se manifiesta el liderazgo
depende de factores que estan interrelacionados y de la situacion en que se ejercen. Entonces,
es dificil tratar de encontrar el tipo de direccion ideal, capaz de tener éxito en todas las
situaciones posibles; este enfoque se centra principalmente en el analisis de los diversos
factores de los que depende el liderazgo y en qué forma, cudles técnicas, métodos o estilos
en ciertas situaciones y en un momento y circunstancias particulares contribuirdn a la
obtencion de las metas.

1.2.1.2 Dimensiones de los estilos de liderazgo.

Avolio y Bass (2004) proponen tres estilos de liderazgo y una dimension adicional,
la cual engloba actitudes organizacionales; en conjunto conforman las dimensiones del
instrumento Multifactor Leadership Questionnaire - Short Form (MLQ - 5X), las sub-
dimensiones de cada estilo se describen a continuacion:

Liderazgo Transformacional (LTM)

a) Influencia idealizada, conceptualizada como la confianza ganada a partir del
respeto y admiracion de los seguidores, conocida también como liderazgo carismatico
(representado por lideres integros que son vanagloriados por sus colaboradores),
entendiendo sus conductas dentro del marco de la responsabilidad ética y moral,
posicionando al equipo y sus objetivos por encima de la individualidad. El MLQ incluye dos

tipos: conductual y atribuida. La primera se refiere a que el lider se comporta como un



modelo para sus seguidores, mostrando interés por sus necesidades sobre las propias. La
segunda se refiere a que los subordinados respetan, admiran, confian y se sienten
identificados con el lider, siendo un modelo de imitacion.

b) Motivacion inspiracional, hace alusion a la capacidad que tiene un lider para
alentar y realzar el esfuerzo de sus seguidores. Se clasifica en tres tipos: por motivos de
logro, implica firmeza, perseverancia y responsabilidad; por motivos de poder, involucra
conviccion y dominio; por motivos de afiliacion, incluye la cohesion y la ayuda entre todos
los miembros.

¢) Estimulacion intelectual, caracterizada por la capacidad que tiene el lider para
incentivar a sus seguidores en la busqueda de soluciones innovadoras ante los problemas,
fomentando asi la confianza y eficacia.

d) Consideracion individualizada, donde los lideres asumen el rol de mentores,
dirigiendo su atencidon e identificando las necesidades personales y desarrollo de los
integrantes del equipo. Se promueve comunicaciones horizontales, priorizando a la persona
ante el rol de colaborador, donde se perciba el liderazgo como un pilar de apoyo o ayuda.
De esta manera, permite valorar el impacto que genera la conducta del lider en los seguidores
para la promocion del desarrollo de competencias individuales y de equipo.

Liderazgo Transaccional (LTS)

a) Recompensa contingente, alude al premio material o inmaterial, acompafiado de
retroalimentacion, que un jefe ofrece a un seguidor por alcanzar una meta acorde a sus
responsabilidades asignadas, con el propdsito de promover su crecimiento.

b) Gerencia o direccidon por excepcidon (activa), en esta direccion se establecen
pardmetros de desempefio que permite al lider monitorear resultados e intervenir cuando los
colaboradores se desvian del marco establecido, brindando feedback para alinear conductas

y direccionarlas hacia los objetivos trazados.



Liderazgo Laissez Faire

a) La gerencia por la excepcion (pasiva); el liderazgo espera reportes de errores para
intervenir, solicitando informacion concreta y necesaria para el cumplimiento de las tareas.

b) El dejar-hacer (Laissez-Faire); un liderazgo evitativo, con dificultades para
priorizar y tomar decisiones.

Liderazgo de resultado

El MLQ-5X evaltia ademaés de los estilos ya mencionados, actitudes asociadas al
liderazgo, siendo estas:

a) Satisfaccion, colaboradores satisfacen sus necesidades a partir del liderazgo
efectuado.

b) Esfuerzo extra, fomentar el deseo por ejecutar funciones y lograr los objetivos de
la organizacion.

¢) Eficacia, potenciar y perfeccionar los recursos del equipo, materiales o humanos,
con el objetivo de alcanzar resultados 6ptimos.

1.2.2 Engagement laboral

Salanova y Schaufeli (2009) plantean el engagement como “un estado psicologico
positivo del empleado caracterizado por altos niveles de energia y vigor, dedicacion y
entusiasmo por el trabajo, asi como tal absorcidon y concentracion en la actividad laboral” (p.
10).

Kahn (1990) define al engagement como el uso optimo de las capacidades de los
miembros de una organizacion a sus funciones; en el engagement, las personas se involucran
y se manifiestan fisica, cognitiva y emocionalmente en la ejecucion de sus funciones.

Lorente y Vera (2010) refieren que el engagement “es un estado mental positivo de
realizacion relacionado con el trabajo, que se caracteriza por altos niveles de energia y

resistencia mental en el entorno laboral” (p. 16).



Asimismo, Maslach et al. (2001) plantean que el engagement “‘se caracteriza por la
energia, participacion y la eficacia, opuestos directos de las tres dimensiones del burnout,
por lo cual se considera la antitesis del sindrome de burnout” (pp. 416 - 417).

Juarez (2015) en un intento por explicar la diferencia entre el burnout y el
engagement laboral, menciona que que este tltimo hace referencia a la energia que tiene una
persona para desempefarse y sentirse bien en su trabajo; Salanova y Schaufeli (2009)
complementan esta definicion, explicando que el trabajador encuentra su trabajo retador, se
apasiona con la tarea y posee una sensacion de realizacion.

1.2.2.1 Modelos tedricos del engagement laboral.

Teoria de las demandas y recursos laborales (DRL). Este modelo, fue propuesto por
Bakker y Demerouti (2013) y se utilizd6 para predecir el burnout, el compromiso
organizacional, la conexién con el trabajo y el engagement, asi como también sus propias
consecuencias. Una de sus caracteristicas es la flexibilidad, ya que puede ser aplicada a
diversos entornos de trabajo o caracteristicas laborales, los cuales se pueden dividirse en dos
categorias: demandas y recursos laborales. Ambos hacen referencia a los aspectos fisicos,
psicologicos, organizacionales o sociales del trabajo, la diferencia radica en que las
demandas laborales requieren un esfuerzo sostenido y conllevan costes fisioldgicos y
psiquicos (Demerouti et al., 2001), mientras que los recursos laborales reducen las
exigencias del trabajo y los costes fisioldgicos y psicologicos asociados, son decisivos en la
consecucion de los objetivos del trabajo o estimulan el crecimiento personal, el aprendizaje
y el desarrollo (Bakker, 2011; Bakker y Demerouti, 2007). Entonces, mientras que las
demandas laborales, producen situaciones de estrés dificiles de afrontar, generando un
proceso de deterioro de la salud (energético), desencadenando en burnout; los recursos
afrontan tales exigencias laborales y se encaminan en un proceso motivacional que genera

engagement



Modelo del Intercambio Social - SET. Fue propuesto por Sacks, el cual sostiene que

este modelo plantea que los colaboradores presentan diversos niveles de engagement como

respuesta a todo aquel recurso que lo rodea y recibe en la empresa (recursos econémicos y

socioemocionales, clima organizacional); de forma que los colaboradores se sienten

comprometidos a retribuir estos recursos con engagement (citado por Bobadilla et al., 2015).

Modelo circunflejo de emociones. Fue desarrollado por Bakker y Oerlemans, los

cuales plantean que existe diferencia entre engagement y el concepto de satisfaccion laboral,

ya que engagement combina el placer por el trabajo (dedicacidon) con una elevada activacion

(vigor, absorcidn); mientras, la satisfaccion laboral es una forma receptiva de bienestar en el
trabajo (citado por Bobadilla et al., 2015).

1.2.2.2 Dimensiones de engagement laboral.

Schaufeli y Bakker (2003) establecen como dimensiones del engagement, las
siguientes:

Vigor: caracterizado por una voluntad de persistir frente a las situaciones dificiles y
dedicarse esforzadamente al trabajo.

Dedicacion: es un involucramiento arduo en el trabajo y la experimentacion del
entusiasmo, sentirse inspirado, orgullo, asumiendo el trabajo como un reto que tiene un
significado.

Absorcion: implica una total concentracion en el trabajo, sentirse feliz en este al
punto de que se percibe que el tiempo pasa muy rapido y se siente desagradable tener que
dejarlo, lo que da a entender que la persona incluso tiene cierta dificultad para desligarse de

sus labores.



1.2 Definicion y operacionalizacion de variables

. . . . . . . Escala de
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicador medicién
Influencia idealizada (atribuida)
) Influencia idealizada (conducta)
Los estilos de liderazgo se subdividen Liderazgo . Motivacion inspiracional
L , d 3 4 . g0 S | Transformacio
08 estilos e en imensiones principales y una nal Estimulacién intelectual
liderazgo son dimension  adicional:  liderazgo
enfoques  utilizados transformacional, liderazgo Consideracion individualizada
. por los lideres para transaccional, liderazgo laissez-Faire .
Estilos de . ., . . Recompensa contingente .
. ejercer su funcion y liderazgo de resultado. Estos estilos : Ordinal
liderazgo . Liderazgo
frente a sus son  evaluados  mediante el transaccional
colaboradores Questionnaire Multifactor Leadership Direccion por excepcion (activa)
(Armstrong et al. Short (MLQ - 5X), adaptado por Fong
2014). (2018), consta de 45 items con escala
Likert. Liderazgo Direccion por excepcion (pasiva)
Laissez-Faire
Laissez-faire
“Estado  psicologico Vigor Energia
positivo que presenta . . & Persistencia
El engagement laboral se mide a través -
una persona . . ., Entusiasmo
., de tres dimensiones, evaluadas Dedicacion : — —
caracterizdndose con . Sentido de significacion
Engagement . mediante el Utrech Work Engagement — .
altos  niveles de . Concentracion Ordinal
laboral ] . Scale (UWES), adaptado por Céardenas
energia y entusiasmo . ,
. . » | (2016), el cual contiene 17 items con .
al realizar su trabajo . Absorcion .,
escala Likert. Concentracion

(Schaufeli et al. 2002,
p. 74).
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CAPITULO II: METODOS Y MATERIALES

2.1 Diseiio de la contrastacion de hipétesis

La investigacion pertenece al enfoque cuantitativo, es bdsica en tanto pretendio
buscar nuevo conocimiento sin una aplicacion practica inmediata, de tipo descriptiva
correlacional ya que tuvo como objetivo establecer el grado de correlacion estadistica que
hay entre las dos variables, disefio transaccional porque toma en cuenta la recoleccion de
datos en un momento determinado; segun la secuencia del estudio es una investigacion
sincronica o seccional porque se estudia ambas variables simultdneamente en un momento
determinado y por el control de las variables seria no experimental ya que no hay control

sobre ellas (Sanchez et al., 2018). El esquema es:

Donde:

M: colaboradores de Management Force S.A.C.

Vi: estilos de liderazgo

V2: engagement

r: relacion entre las variables
2.1.1. Estadistica descriptiva

Coérdova (2003) refiere que la estadistica descriptiva es “el conjunto de métodos
estadisticos que se relacionan con el resumen y descripcion de los datos, como tablas,
graficas, y el analisis mediante algunos calculos” (p. 1), en esta investigacion se utilizo la
distribucion de frecuencias y porcentajes para los niveles del engagement y cada estilo de

liderazgo
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2.1.2. Estadistica inferencial

Cérdova (2003) define a la estadistica inferencial como “el conjunto de métodos con
los que se hace la generalizacion o la inferencia sobre una poblacion utilizando una muestra,
dada con una medida de confiabilidad que es la probabilidad” (p. 2). En este caso la hipotesis
correlacional del estudio se comprob6 mediante analisis no paramétrico, haciendo uso de la

prueba de Spearman.

2.2 Poblacion y muestra
2.2.1 Poblacion

La poblacion estuvo conformada por 270 colaboradores entre parte operativa y
administrativa de Management Force S.A.C.

Criterios de inclusion.

Colaboradores mayores de 18 afios.

Colaboradores que firmaron el consentimiento informado.

Colaboradores con un tiempo de trabajo mayor o igual a 3 meses.

Colaboradores de puestos operativos y administrativos.

Criterios de exclusion.

Colaboradores menores de 18 afios.

Colaboradores que fueron contratados por campaiia.

Colaboradores que no completaron los instrumentos de evaluacion.

Colaboradores de puestos estratégicos.
2.2.2 Muestra

La muestra se conform6 por 159 participantes. El tipo de muestreo utilizado fue
probabilistico, aleatorio simple
2.3 Técnicas e instrumentos

2.3.1 Técnicas



Para esta investigacion se uso la técnica de la encuesta, mediante la aplicacion de
instrumentos de recoleccion de datos considerando criterios especificos, cuyo objetivo es
obtener informacién en una muestra determinada (Sanchez et al., 2018).

2.3.2 Instrumentos

Se hizo uso de dos importantes instrumentos:

Multifactor Leadership Questionnaire - Short Form (MLQ - 5X). Es un cuestionario
creado por Bass y Avolio (2000), se us6 la adaptacion de Fong (2018). Este cuestionario
permite medir las distintas variables del Modelo de Liderazgo de Rango Total. El MLQ-5X
Corto actualmente es un cuestionario compuesto por 45 items que miden multiples variables,
con un formato de respuesta de tipo Likert de 5 puntos: 0 (Nunca), 1 (Rara vez), 2 (A veces),
3 (A menudo) y 4 (Siempre). En esta version se evallian tres estilos de liderazgo definidos:
transformacional, transaccional y laissez-faire, mas una dimension adicional (liderazgo de
resultado) que engloba actitudes organizacionales asociadas al liderazgo transformacional.
El coeficiente de consistencia interna Alfa de Cronbach para los estilos segun Fong (2018)
oscila entre .785 y .889, para Bustamante et al. (2010) entre .58 y .76 y de acuerdo a Martinez
(2013) entre .87 y .97. Con respecto a la validez, el andlisis factorial confirmatorio de
Schneider et al. (2009) indica estimaciones aceptables para admitir el modelo con cuatro
dimensiones. Mientras que Fong (2018) aplicando la V de Aiken hall6 valores entre .78 y 1,
evidenciando la idoneidad de los items para medir la variable.

Utrecht Work Engagement Scale (UWES). Es una escala creada por Schaufeli y
Bakker (2003), se us6 la UWES-17 (version en espafiol), especificamente la adaptacion de
Cérdenas (2016). Esta escala permiti6 identificar el nivel de engagement en el trabajo. Esta
conformada por 17 items en una escala de Likert de 7 puntos, donde 0 es nunca, 1 casi nunca,
2 algunas veces, 3 regularmente, 4 bastantes veces, 5 casi siempre y 6 que indica siempre.

Mide tres dimensiones: Dedicacion (2, 5, 7, 10, 13); Vigor (1, 4, 8, 12, 15,17) y Absorcion



(3, 6,9, 11, 14, 16). No posee items negativos. Su confiabilidad ha sido corroborada en
varios estudios, entre ellos el de Cardenas (2016), Hernadndez et al. (2016) y Covarrubias
(2021) donde al aplicar el coeficiente Alfa de Cronbach alcanzo6 valores de .87 a .896. Con
respecto a la validez, tanto el analisis factorial confirmatorio de Cardenas (2016) como el de

Covarrubias (2021) permitieron comprobar el supuesto de tres factores.

2.4 Aspectos éticos

Los criterios éticos que se siguieron en la investigacion son los que se encuentran
detallados en el informe Belmont (Universidad de Barcelona, 1979):

Respeto a la dignidad de las personas: se informé a los colaboradores de la empresa
los datos importantes del actual proyecto de investigacion, se respondieron sus preguntas y
preocupaciones, proporcionandoles la libertad para decidir si deseaban participar o no en el
cuestionario una vez que habia comenzado.

Principio de beneficencia: la privacidad de los colaboradores fue preservada al
responder el cuestionario, dando prioridad a su bienestar integral y confidencialidad. Se
garantiz6 el anonimato, sin requerir la revelacion de sus nombres.

Principio de justicia: la seleccion de la muestra se llevo a cabo de manera imparcial,
considerando los objetivos especificos de la investigacion. No se hizo ninguna
discriminacion entre los participantes, quienes fueron tratados de manera equitativa.

2.5 Equipos y materiales

El proceso que se llevo a cabo para ejecutar esta investigacion fue el siguiente: por
la cantidad de poblacion en Management Force se considerd pertinente la aplicacion del
proyecto en dicha poblacién y de esta manera lo primero que se solicitd fue la autorizacion,
presentandose para ello la propuesta a la gerencia, que después de analizar el proyecto firmé

la autorizacion para el recojo de los datos.



Después, se procedio a disefiar en drive los cuestionarios a manera de formularios
para compartirlos con la poblacién a través de Whatsapp; en paralelo a esa gestion, se
contacté a los lideres de campaiia para programar una induccién con la poblacion donde se
les explico el motivo e importancia de que respondan a los cuestionarios. Posterior a esa
reunion, los cuestionarios fueron enviados a los colaboradores a través del canal de difusion
creado para tal motivo (grupo de Whatsapp). El tiempo establecido para que los ejecutivos
de venta y supervisores llenen los cuestionarios fue de una semana ya que fue una poblacion

amplia.

Culminado el proceso de recoleccion de datos mediante los cuestionarios, se utilizé
la version 26 del programa estadistico SPSS (Statistical Packageforthe Social Sciences) y
Microsoft Excel 2016 para elaborar la base de datos, lo cual permitié obtener los calculos
estadisticos y disefiar graficos, tablas de frecuencia y niveles de las variables y sus
respectivas dimensiones. Permitiendo identificar las correlaciones entre las variables, asi
como comparar los resultados de los grupos segun lo establecido en los objetivos, asi como

verificar previamente la confiabilidad de los instrumentos.



CAPITULO III: RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Resultados en tablas y graficos

3.1.1 Relacion referente al objetivo general

Tabla 1

Analisis de relacion entre los estilos de liderazgo de los supervisores y el engagement de los

asesores de venta

tran];ifg::r?:cgi(()mal tr];Ii::zell;izog:l)al Liderazgo laissez-faire
Rho p Rho p Rho p

Engagement 630 0.000 444%™ 0.000 -0.005 0.955
Sexo Masculino (n = 62) 689 0.000  ,625"  0.000 0.019 0.883
Femenino (n = 97) 577 0.000 3017 0.003 -0.017 0.872
Juventud (n =29) 34 0000 620 0.000 0.084 0.663
é Edad Adultos primarios (n=105)  ,671"*  0.000 457"  0.000 -0.011 0.912
S Adultos intermedios (n=14)  ,534" 0.049 0214 0463 -0.010 0.973
é” Adultos tardios (n=11) 0.189 0578 0388  0.239 613" 0.045
2 Tiempo 3 a 6 meses (n=36) ,526™ 0.001 0.107 0533 0.097 0.572
‘g laborado en 7 a 12 meses (n=41) ,704™ 0.000 518" 0.001 0.198 0.214
g laempresa Mis de 1 afio (n=82) 664 0.000 5377 0.000 -0.155 0.164
f_.g‘ Carga Si (n=113) 623 0.000 4657  0.000 -0.015 0.875
£ familiar No (n=46) ,569 0.000 ,324° 0.028 0.077 0.611
Presencial (n=96) 668 0.000 488%™  0.000 0.174 0.090
Modalidad Remoto (n=52) 433 0.001 288°  0.038 -0.136 0.337
de trabajo Campo y oficina (n=7) 0.703 0.078 0595  0.159 0.018 0.969
Campo (n=4) 0.738 0262  1,000%*  0.000 0.211 0.789

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). *. La correlacion es significativa en el nivel 0,05

(bilateral). Rho = Coeficiente de correlacién de Spearman. p=nivel de significancia.

En la tabla 1 se analiza la relacion del engagement con los tres estilos de liderazgo
evaluados. En la muestra general, los 159 asesores de venta, el engagement se relaciona
significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho = 0.630 = moderada) y
el liderazgo transaccional (rho = 0.444 = moderada); sin embargo, no hay una relacién
significativa (p > 0.05) con el liderazgo laissez-faire.

Considerando el sexo de los asesores los resultados son similares. En los varones, el
engagement se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho

=0.689 = moderada) y el liderazgo transaccional (rho = 0.625 = moderada). En las mujeres,



el engagement se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional
(rtho = 0.577 = moderada) y el liderazgo transaccional (rho = 0.301 = baja).

Respecto a la edad de los asesores los resultados son: en los jovenes, el engagement
se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rtho = 0.734 =
alta) y el liderazgo transaccional (rho = 0.620 = moderada); en adultos primarios, el
engagement se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho
=0.671 = moderada) y el liderazgo transaccional (rho = 0.457 = moderada); en los adultos
intermedios, el engagement so6lo se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo
transformacional (rho = 0.534 = moderada) y en los adultos tardios, el engagement sélo se
relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo Laissez-Faire (tho = 0.613 =
moderada). No obstante, tanto con el grupo de adultos intermedios como adultos tardios se
debe precisar que los resultados provienen de un nimero de asesores de venta muy reducido,
14 y 11 respectivamente, razon por la que seria apresurado realizar conclusiones a partir de
ello en estos dos grupos.

En relacion al tiempo laborado en la empresa de los asesores, los resultados son: en
los que han laborado de 3 a 6 meses, el engagement solo se relaciona significativamente (p
<0.05) con el liderazgo transformacional (tho = 0.526 = moderada); en los de 7 a 12 meses,
el engagement se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional
(rho = 0.704 = moderada) y el liderazgo transaccional (rtho = 0.518 = moderada); en los que
han laborado mas de 1 afio, el engagement se relaciona significativamente (p < 0.05) con el
liderazgo transformacional (rho = 0.664 = moderada) y el liderazgo transaccional (rho =
0.537 = moderada).

Referente a la carga familiar de los asesores, los resultados son: en aquellos que si
tienen carga familiar, el engagement se relaciona significativamente (p < 0.05) con el

liderazgo transformacional (rho = 0.623 = moderada) y el liderazgo transaccional (tho =



0.465 = moderada); en aquellos que no tienen carga familiar, el engagement se relaciona
significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (tho = 0.569 = moderada) y
el liderazgo transaccional (rho = 0.324 = baja).

En lo que concierne a la modalidad de trabajo de los asesores, los resultados son: en
los trabajadores de modalidad presencial, el engagement se relaciona significativamente (p
< 0.05) con el liderazgo transformacional (rtho = 0.668 = moderada) y el liderazgo
transaccional (rho = 0.488 = moderada); en los de modalidad remota, el engagement se
relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho = 0.433 =
moderada) y el liderazgo transaccional (rtho = 0.288 = baja); sin embargo, en los de
modalidad campo y oficina y la modalidad s6lo campo, no existe una relacion significativa
(p > 0.05) del engagement con alguno de los tres tipos de liderazgo (excepto en los asesores
de campo donde aparentemente se evidencia una relacion perfecta del engagement con el
liderazgo transaccional). No obstante, en estas 2 Ultimas modalidades se debe precisar que
los resultados provienen de un nimero de asesores de venta muy reducido, 7 y 4
respectivamente, razon por la que no es conveniente concluir a partir de ello en ninguno de

estos ultimos grupos.



3.1.2 Relacion referente al objetivo especifico 1
Tabla 2

Niveles del estilo de liderazgo transformacional de los supervisores del call center

Liderazgo transformacional

Bajo Medio Alto

f % f % f %
General (n=159) 6 3.8% 21 13.2% 132 83.0%
Masculino (n = 62) 2 3.2% 9 14.5% 51 82.3%
Sexo Femenino (n = 97) 4 41% 12 124% 81 83.5%
Juventud (n = 29) 0 0.0% 4 13.8% 25 86.2%
§ Adultos primarios (n=105) 6 5.7% 14 13.3% 85 81.0%
Sg Edad Adultos intermedios (n=14) 0 0.0% 2 14.3% 12 85.7%
é” Adultos tardios (n=11) 0 0.0% 1 9.1% 10 90.9%
§ Tiempo 3 a 6 meses (n=36) 0 0.0% 2 5.6% 34 94.4%
‘S laborado en 7 a 12 meses (n=41) 0 0.0% 6 14.6% 35 85.4%
2 la empresa Mas de 1 afio (n=82) 6 7.3% 13 15.9% 63 76.8%
g Carga Si (n=113) 3 2.7% 13 11.5% 97 85.8%
s familiar No (n=46) 3 6.5% 8 17.4% 35 76.1%
Presencial (n=96) 5 5.2% 16 16.7% 75 78.1%
Modalidad Remoto (n=52) 1 1.9% 4 7.7% 47 90.4%
de trabajo Campo y oficina (n=7) 0 0.0% 1 14.3% 6 85.7%
Campo (n=4) 0 0.0% 0 0.0% 4 100.0%

Nota. **. f= frecuencia. %=porcentaje

En la tabla 2 se muestra que los supervisores de los asesores de venta del call center
en su mayoria presentan un nivel alto (83.0%) en el estilo de liderazgo transformacional.
Este resultado se extiende para los segmentos de cada factor sociodemografico. Segun sexo,
en los varones el nivel alto de este estilo se encuentra en el 82.3% de los supervisores y en
las mujeres en el 83.5%. Ademas, de acuerdo a la edad, el nivel alto destaca en el 86.2%,
81%, 85.7% y 90.9% de los supervisores jovenes, adultos primarios, adultos intermedios y
adultos tardios respectivamente. Por otro lado, en base al tiempo laborado, el nivel alto
resalta en el 94.4%, 85.4%y 76.8% de los supervisores que vienen trabajando en la compaiiia
de 3 a 6 meses, 7 a 12 meses y mds de un afio respectivamente. Ademas, en cuanto a la carga
familiar, en los que si tienen familiares bajo su cargo el nivel alto de este estilo se encuentra
en el 85.8% de los supervisores y en los que no tienen en el 76.1%. Asimismo, respecto de

la modalidad de trabajo, el nivel alto resalta en el 78.1%, 90.4%, 85.7 y 100% de los



supervisores que vienen trabajando en la compatfiia de forma presencial, remoto, campo y
oficina y solo en campo respectivamente.
Tabla 3

Niveles del estilo de liderazgo transaccional de los supervisores del call center

Liderazgo transaccional

Bajo Medio Alto

f % f % f %
General (n=159) 6 3.8% 2 264% 111 69.8%
Masculino (n = 62) 2 3.2% 15 24.2% 45 72.6%
Sexo Femenino (n = 97) 4 4.1% 27 27.8% 66 68.0%
Juventud (n =29) 0 0.0% 6 20.7% 23 79.3%
2 Adultos primarios (n=105) 5 4.8% 30 28.6% 70 66.7%
% Edad Adultos intermedios (n=14) 0 0.0% 3 21.4% 11 78.6%
é” Adultos tardios (n=11) 1 9.1% 3 27.3% 7 63.6%
2 Tiempo 3 26 meses (n=36) 1 2.8% 6 16.7% 29 80.6%
§ 13‘;3?30 7 a 12 meses (n=41) 0 0.0% 10 244% 31 75.6%
§ empresa Mas de 1 afio (n=82) 5 6.1% 26 31.7% 51 62.2%
£ Cam Si (n=113) 4 3.5% 27 23.9% 82 72.6%
S familiar No (n=46) 2 43% 15 32.6% 29 63.0%
Presencial (n=96) 5 5.2% 26 27.1% 65 67.7%
Modalidad Remoto (n=52) 0 0.0% 15 28.8% 37 71.2%
detrabajo  Campo y oficina (n=7) 0 0.0% 1 14.3% 6 85.7%
Campo (n=4) 1 25.0% 0 0.0% 3 75.0%

Nota. **. f= frecuencia. %=porcentaje

En la tabla 3 se observa que los supervisores de los asesores de venta del call center
en su mayoria presentan un nivel alto (69.8%) en el estilo de liderazgo transaccional. Este
resultado se repite en los segmentos de cada factor sociodemografico. Asimismo, segun
sexo, en los varones el nivel alto de este estilo se encuentra en el 72.6% de los supervisores
y en las mujeres en el 68%. Ademas, de acuerdo a la edad, el nivel alto destaca en el 79.3%,
66.7%, 78.6% y 63.6% de los supervisores jovenes, adultos primarios, adultos intermedios
y adultos tardios respectivamente. Por otro lado, en base al tiempo laborado, el nivel alto
resalta en el 80.6%, 75.6% y 62.2% de los supervisores que vienen trabajando en la compaiiia
de 3 a 6 meses, 7 a 12 meses y mas de un afio respectivamente. En este sentido, en cuanto a
la carga familiar, en los que si tienen familiares bajo su cargo el nivel alto de este estilo se
encuentra en el 72.6% de los supervisores y en los que no tienen en el 63%. Finalmente,

respecto de la modalidad de trabajo, el nivel alto resalta en el 67.7%, 71.2%, 85.7 y 75% de



los supervisores que vienen trabajando en la compania de forma presencial, remoto, campo
y oficina y s6lo en campo respectivamente.
Tabla 4

Niveles del estilo de liderazgo laissez-faire de los supervisores del call center

Liderazgo laissez-faire

Bajo Medio Alto
f % f % f %
General (n=159) 85 53.5% 49 30.8% 25 15.7%
S Masculino (n = 62) 33 53.2% 15 24.2% 14 22.6%
X

exo Femenino (n = 97) 52 53.6% 34 351% 1 11.3%
Juventud (n =29) 14 48.3% 9 31.0% 6 20.7%
§ Edad Adultos primarios (n=105) 54 51.4% 32 30.5% 19 18.1%
& . Adultos intermedios (n=14) 8 57.1% 6 42.9% 0 0.0%
é” Adultos tardios (n=11) 9 81.8% 2 18.2% 0 0.0%
2 Tiempo 3 a 6 meses (n=36) 18 50.0% 11 30.6% 7 19.4%
'g laborado en 7 a 12 meses (n=41) 22 53.7% 15 36.6% 4 9.8%
g laempresa Mas de 1 afio (n=82) 45 54.9% 23 28.0% 14 17.1%

S
g Carga Si (n=113) 62 54.9% 34 30.1% 17 15.0%
£ familiar No (n=46) 23 50.0% 15 32.6% 8 17.4%
Presencial (n=96) 45 46.9% 30 31.3% 21 21.9%
Modalidad Remoto (n=52) 32 61.5% 17 32.7% 3 5.8%
de trabajo Campo y oficina (n=7) 5 71.4% 1 14.3% 1 14.3%
Campo (n=4) 3 75.0% 1 25.0% 0 0.0%

Nota. **. f= frecuencia. Y%o=porcentaje

En la tabla 4 se ve que los supervisores de los asesores de venta del call center en su
mayoria presentan un nivel bajo (53.5%) en el estilo de liderazgo laissez-faire. Este resultado
se presenta también en los segmentos de cada factor sociodemografico. Es asi que, segun
sexo, en los varones el nivel bajo de este estilo se encuentra en el 53.2% de los supervisores
y en las mujeres en el 53.6%. Asimismo, de acuerdo a la edad, el nivel bajo destaca en el
48.3%, 51.4%, 57.1% y 81.8% de los supervisores jovenes, adultos primarios, adultos
intermedios y adultos tardios respectivamente. Ademas, en base al tiempo laborado, el nivel
bajo resalta en el 50%, 53.7% y 54.9% de los supervisores que vienen trabajando en la
compaiiia de 3 a 6 meses, 7 a 12 meses y més de un afio respectivamente. Por otro lado, en
cuanto a la carga familiar, en los que si tienen familiares de los cuales se responsabilizan el
nivel bajo de este estilo se encuentra en el 54.9% de los supervisores y en los que no tienen

en el 50%. Finalmente, respecto de la modalidad de trabajo, el nivel bajo resalta en el 46.9%,



61.5%, 71.4 y 75% de los supervisores que vienen trabajando en la compafiia de forma
presencial, remoto, campo y oficina y s6lo en campo respectivamente.

3.1.3 Relacion referente al objetivo especifico 2

Tabla §

Niveles de engagement de los asesores de venta del call center

Engagement
Muy bajo Bajo Promedio Alto Muy alto
F % f % f % f % f %
General (n=159) 27 17.0% 19 119% 36  226% 36 22.6% 41 25.8%
S Masculino (n = 62) 12 194% 9 145% 11 177% 9 145% 21  339%
X0
Femenino (n = 97) 15 155% 10 103% 25 258% 27 27.8% 20  20.6%
Juventud (n =29) 6 207% 3 103% 5 172% 8 276% 7 241%
2 Adultos primarios (n=105) 20  19.0% 14 133% 24 229% 23 219% 24 229%
=2 Edad i i
g Adulto(sr::;f)medlos I 71% 2 143% 4 286% 2 143% 5 357%
on
g Adultos tardios (n=11) 0  00% 0 00% 3 273% 3 273% 5 455%
T Tiempo 3 a 6 meses (n=36) 6 167% 3 83% 8 222% 9 250% 10 27.8%
g laborlado 7 a 12 meses (n=41) 5 122% 5 122% 9 220% 11 268% 11 268%
cn la
€ empresa Mas de 1 afio (n=82) 16 195% 11 134% 19 232% 16 195% 20 24.4%
(=]
T Cagma Si (n=113) 11 97% 14 124% 27 239% 28 248% 33 292%
~  familiar No (n=46) 16 348% 5 109% 9 196% 8 174% 8 174%
Presencial (n=96) 23 240% 14 146% 20 208% 18 188% 21 21.9%
Modalidad Remoto (n=52) 30058% 5 96% 12 231% 16 308% 16  30.8%
de trabajo  Campo y oficina (n=7) 1 143% 0 00% 2 286% 1 143% 3  429%
Campo (n=4) 0 00% 0 00% 2 500% 1 250% 1 250%

Respecto al objetivo especifico 2, en la tabla 5 se observa que el porcentaje mas
elevado en el engagement de los asesores de venta del call center se encuentra en el nivel
muy alto con 25.8%. En este sentido, de acuerdo al sexo, en los varones destaca el nivel muy
alto de engagement con 33.9% y en las mujeres sobresale el nivel alto con 27.8%. Asimismo,
respecto de la edad, los niveles promedio y muy alto del engagement resaltan en los adultos
primarios con 22.9%, en los jovenes el porcentaje mayoritario esta en el nivel alto con
27.6%, mientras que en los adultos intermedios y adultos tardios sobresale el nivel muy alto
con 35.7% y 45.5% respectivamente. Ademas, en cuanto al tiempo laborado en la empresa,
el porcentaje mayoritario se ubica en el nivel muy alto de engagement en los asesores de

venta que han trabajado en el call center de 3 a 6 meses y mas de un afio con valores de



27.8% y 24.4% respectivamente, mientras que en aquellos asesores con un tiempo laborado
de 7 a 12 meses los niveles alto y muy alto sobresalen con 26.8%. Por otro lado, con respecto
a la carga familiar, en los asesores de venta que si tienen familiares de los cuales se
responsabilizan el nivel muy alto de engagement resalta en el 29.2%; no obstante, en aquellos
que no tienen carga familiar destaca el nivel bajo de engagement con 34.8%. Finalmente,
respecto de la modalidad de trabajo, el nivel bajo de engagement sobresale en el 24% de los
asesores de venta que laboran presencialmente, el nivel promedio resalta en los asesores que
trabajan s6lo en campo con 50%, mientras que para aquellos con modalidad de trabajo
remoto y en los de campo y oficina destaca el nivel muy alto con 30.8% y 42.9%
respectivamente.

Tabla 6

Niveles de dedicacion de los asesores de venta del call center

Dedicacion
Muy bajo Bajo Promedio Alto Muy alto
f % f % f % f % f %
General (n=159) 31 195% 24 151% 23 145% 28  18% 53 333%
- _ 13 210% 10 161% 7 113% 8 129% 24 387%
Masculino (n = 62)
Sexo Femenino (n = 97) 18 186% 14 144% 16 165% 20 206% 29 29.9%
Juventud (n = 29) 8 276% 2 69% 6 207% 6 207% 7 24.1%
2 Adultos primarios (n=105) 22 21.0% 21  200% 11 105% 15 143% 36 343%
&  Edad Adultos intermedios 1 71% 1 71% 5 357% 1 71% 6  429%
z (n=14)
2 Adultos tardios (n=11) 0 00% 0 00% 1 91% 6 545% 4 364%
€  Tiempo 3 a6 meses (n=36) 8  222% 5 139% 4 111% 5 139% 14 389%
g laborado 7 a 12 meses (n=41) 6 146% 5 122% 5 122% 10 244% 15 36.6%
w
2 erflgrljsa Mis de 1 afio (n=82) 17 207% 14 171% 14 171% 13 159% 24 293%
T
£ Carga Si (n=113) 15 133% 14 124% 18 159% 23 204% 43  38.1%
& familiar No (n=46) 16 348% 10 21.7% 5 109% 5 109% 10 21.7%
Presencial (n=96) 25 260% 17 177% 17 177% 12 125% 25 26.0%
- Remoto (n=52 5 96% 6 115% 5 96% 13 250% 23 442%
Modalidad ( )
de trabajo  Campo y oficina (n=7) 1 143% 1 143% 0  00% 1 143% 4 57.1%
Campo (n=4) 0 00% 0 00% 1 250% 2 500% 1 250%

En la tabla 6 se observa que el porcentaje més elevado en el nivel de dedicacion de
los asesores de venta del call center se encuentra en el nivel muy alto con 33.3%. En este
sentido, de acuerdo al sexo, destaca el nivel muy alto de dedicacion en varones con 38.7% y

en mujeres con 29.9%. Asimismo, respecto de la edad, el nivel muy alto de dedicacion resalta



en los adultos primarios con 34.3%, en los jovenes el porcentaje mayoritario est4 en el nivel
bajo con 27.6%, mientras que en los adultos intermedios y adultos tardios sobresale el nivel
muy alto con 42.9% y alto con 54.5% respectivamente. Ademas, en cuanto al tiempo
laborado en la empresa, el porcentaje mayoritario se ubica en el nivel muy alto de dedicacion
con un valor de 38,9% en los asesores de venta que han trabajado en el call center de 3 a 6
meses, en relacion a los colaboradores con mas de un afio se encuentran en el nivel muy alto
con 29.3%, asimismo, en nivel muy alto aquellos asesores con un tiempo laborado de 7 a 12
meses con un valor de 36.6%. Por otro lado, con respecto a la carga familiar, en los asesores
de venta que si tienen familiares de los cuales se responsabilizan el nivel muy alto de
dedicacion resalta en el 38.1%; no obstante, en aquellos que no tienen carga familiar destaca
el nivel muy bajo de dedicacion con 34.8%. finalmente, respecto de la modalidad de trabajo,
el nivel muy bajo y muy alto de dedicacion sobresalen con el 26% de los asesores de venta
que laboran presencialmente, el nivel alto resalta en los asesores que trabajan s6lo en campo
con 50%, mientras que para aquellos con modalidad de trabajo remoto y en los de campo y
oficina destaca el nivel muy alto con 44.2% y 57.1% respectivamente.

Tabla 7

Niveles de vigor de los asesores de venta del call center

Vigor
Muy bajo Bajo Promedio Alto Muy alto
F % f % f % f % f %
General (n=159) 30 18.9% 11 6.9% 33 208% 51 32.1% 34 214%
S Masculino (n = 62) 13 21.0% 3 4.8% 9 145% 16 258% 21 33.9%
X0 Femenino (n = 97) 17 175% 8  82% 24 247% 35 361% 13 134%
Juventud (n =29) 6 20.7% 5 17.2% 2 6.9% 10 345% 6 20.7%
§ Adultos primarios (n=105) 24  22.9% 4 3.8% 25 238% 31 29.5% 21 20.0%
E‘g Edad Adultos intermedios 0 0.0% 2 14.3% 6 429% 2 14.3% 4 28.6%
5o (n=14)
g Adultos tardios (n=11) 0 0.0% 0 0.0% 0 00% 8 727% 3 273%
= Tiempo 3 a 6 meses (n=36) 6 16.7% 4 11.1% 4 11.1% 16 44.4% 6 16.7%
€ laborado 7 a 12 meses (n=41) 7 171% 1 24% 11 268% 11  268% 11 26.8%
2 en la Mas de 1 afio (n=82) 17 20.7% 6 7.3% 18 220% 24 293% 17 20.7%
2 =
£  empresa
o
% Carga Si (n=113) 14 12.4% 8 7.1% 22 19.5% 40 354% 29 257%
g familiar No (n=46) 16 34.8% 3 6.5% 11 23.9% 11 23.9% 5 10.9%
Presencial (n=96) 26 27.1% 7 7.3% 20 20.8% 28  292% 15 15.6%
Modalidad Remoto (n=52) 3 5.8% 4 7.7% 11 212% 18 34.6% 16  30.8%
de trabajo ~ Campo y oficina (n=7) 1 143% 0  00% 1 143% 2 286% 3  42.9%
Campo (n=4) 0 0.0% 0 0.0% 1 250% 3 75.0% 0 0.0%




En la tabla 7 se observa que el porcentaje mas elevado en el vigor de los asesores de
venta del call center se encuentra en el nivel alto con 32.1%. Es asi que, de acuerdo al sexo,
en los varones destaca el nivel muy alto de vigor con 33.9% y en las mujeres sobresale el
nivel alto con 36.1%. Asimismo, respecto de la edad, los niveles alto y muy alto de vigor
resaltan en los adultos tardios con 72.7% y adultos intermedios con 28.6%, respectivamente.
En los jovenes el porcentaje mayoritario estd en el nivel alto con 34.5%, mientras que en los
adultos primarios sobresale el nivel alto con 29.5%. Ademas, en cuanto al tiempo laborado
en la empresa, el porcentaje mayoritario se ubica en el nivel alto de vigor en los asesores de
venta que han trabajado en el call center de 3 a 6 meses con 44.4%. Asimismo, los asesores
que estan laborando entre 7 y 12 meses comparten los niveles promedio, alto y muy alto con
un valor de 26.8%. Por otro lado, los asesores con mas de un afio se ubican en el nivel alto
con un valor de 29.3%. Por otro lado, con respecto a la carga familiar, en los asesores de
venta que si tienen familiares resaltan el nivel alto de vigor con 35.4%; no obstante, en
aquellos que no tienen carga familiar destaca el nivel muy bajo de vigor con 34.8%.
Finalmente, respecto de la modalidad de trabajo, el nivel muy alto de vigor sobresale en el
42% de los asesores de venta que laboran en campo y oficina, el nivel alto resalta en los
asesores que trabajan solo en campo con 75%, asi como aquellos con modalidad de trabajo

remoto y presencial que destacan en el nivel alto con 34.6% y 29.2% respectivamente.



Tabla 8

Niveles de absorcion de los asesores de venta del call center

Absorcion
Muy bajo Bajo Promedio Alto Muy alto
F % f % f % f % f %
General (n=159) 41 25.8% 30 189% 19 119% 42 264% 27 17.0%
Masculino (n = 62) 19 30.6% 7 11.3% 5 81% 17  27.4% 14 22.6%
Sexo Femenino (n = 97) 2 227% 23 237% 14 144% 25 258% 13 134%
Juventud (n =29) 8 27.6% 4 13.8% 6 20.7% 7 24.1% 4 13.8%
§ Adultos primarios (n=105) 29 27.6% 22 210% 10 95% 29 27.6% 15 143%
5‘;‘ Edad Adultos intermedios 2 14.3% 4 28.6% 1 71% 4 28.6% 3 21.4%
& (n=14)
g Adultos tardios (n=11) 2 18.2% 0 0.0% 2 182% 2 18.2% 5 455%
= Tiempo 3 a 6 meses (n=36) 10 27.8% 6 167% 4 111% 10 278% 6 167%
-g laborado 7 a 12 meses (n=41) 10 24.4% 6 146% 7 171% 12 293% 6  14.6%
2 en la Mas de 1 afio (n=82) 21 25.6% 18 22.0% 8 98% 20 244% 15 183%
©  empresa
%: Carga Si (n=113) 23 204% 22 195% 15 133% 32 283% 21 18.6%
oy familiar No (n=46) 18 39.1% 8 17.4% 4 87% 10  21.7% 6 13.0%
Presencial (n=96) 30 313% 22 229% 7 73% 24 25.0% 13 13.5%
Modalidad Remoto (n=52) 15.4% 154% 10  192% 15 28.8% 11 21.2%

w

8 8
de trabajo Campo y oficina (n=7) 2 286% 0  00% 0 00% 429% 2 28.6%
Campo (n=4) 1 25.0% 0 0.0% 2 50.0% 0 0.0% 1 25.0%

En la tabla 8 se observa que el porcentaje mas elevado en absorcion de los asesores
de venta del call center se encuentra en el nivel alto con 26.4%. Es asi que, de acuerdo al
sexo, en los varones destaca el nivel alto de engagement con 27.4% y en las mujeres,
también, sobresale el nivel alto con 25.8%. Asimismo, respecto de la edad, el nivel muy alto
de absorcidon resalta en los adultos tardios con 45.5%, en los jovenes el porcentaje
mayoritario estd en el nivel muy bajo con 27.6%, mientras que en los adultos intermedios
igualan en valor con 28.6% en el nivel bajo y alto. Asimismo, los adultos primarios igualan
en valor con 27.6% en los niveles muy bajo y alto. Ademas, en cuanto al tiempo laborado
en la empresa, el porcentaje mayoritario se ubica en el nivel alto de absorcion en los asesores
de venta que han trabajado en el call center de 7 a 12 meses con un valor de 29.3%, mientras
que en aquellos asesores con un tiempo laborado de 3 a 6 meses los destacan los niveles muy
bajo y alto con un valor de 27.8%. Asimismo, los asesores con mas de un afio sobresalen en
el nivel muy bajo con 25.6%. Por otro lado, con respecto a la carga familiar, en los asesores
de venta que si tienen familiares de los cuales se responsabilizan el nivel alto de absorcion

resalta en el 28.8%; no obstante, en aquellos que no tienen carga familiar destaca el nivel
q q g



muy bajo de absorcion con 39.1%. Finalmente, respecto de la modalidad de trabajo, el nivel
promedio de absorcion sobresale en el 50% de los asesores de venta que laboran solamente
en campo, el nivel muy bajo resalta en los asesores que trabajan en modalidad presencial
con 31.3%, mientras que para aquellos con modalidad de trabajo remoto y en los de campo
y oficina destaca el nivel alto con 28.8% y 42.9% respectivamente.

3.1.4 Relacion referente al objetivo especifico 3

Tabla 9

Comparacion de los estilos de liderazgo por factores sociodemogrdficos

leerazg'o Liderazgo transaccional Liderazgo laissez-faire
transformacional
Prueb
Prueba Prueba
Rango compa Sig. Rango compa Sig. Rango a Sig.
prom. rativa prom. rativa prom. compa
rativa
Sexo e TG 1 1) B “oT 0108 T <V () 194
Femenino (n = 97) 7692 (UM) 7533 (UM) 7622 (UM)
Juventud (n = 29) 77.64 85.78 88.00
" Edad B S - Y 0.774 PN veors 0845 cvuo (0446
g Adultos intermedios (i=14) ~ 72.8  (KW) 7604  (KW) 7425 (KW)
=]
‘gb Adultos tardios (n=11) 71.5 73.14 62.68
E Tiempo 3 a 6 meses (n=36) 91.00 86.60 77.97
< laborado 7 a 12 meses (n=41) 8322 3865  0.145 8468 2242 0326 7551 0841 .o
€  enh (KW) (KW) ®Kw)
&  empresa Mas de 1 afio (n=82) 73.56 74.76 83.13
w
Y
1
2 Carga e v e e cee ioos
5 L& 0.027 0.200 0.971
E familiar No (n=46) 6735  (KW) 7270 (KW) 7979  (KW)
Presencial (n=96) 74.28 78.77 87.79
ad de Ty o 0.205 o WA 0759 0.050
trabajo Campo y oficina (n=7) 88.5 (KW) 95.79 (KW) 7207 (KW)
Campo (n=4) 68.5 68.50 47.75

Nota. UM= U de Mann-Whitney; KW= Kruskal-Wallis

En la tabla 9 al considerar el factor sexo de los asesores de venta se puede observar
que en ninguno de los estilos de liderazgo de los supervisores se presentan diferencias
significativas (p>.05). No obstante, se visualiza que, en el liderazgo transformacional,
transaccional y laissez-faire, los asesores varones perciben un mayor rango promedio en los
supervisores con puntuaciones de 84.82, 87.31 y 85.92 respectivamente.

Asimismo, tomando en cuenta el factor edad de los asesores, tampoco hay diferencias

significativas (p>.05) entre los diferentes grupos para ninguin estilo de liderazgo de los



supervisores. Pero cabe sefalar que, en el liderazgo transformacional, los adultos primarios
perciben el mayor rango promedio (82.51) y los adultos tardios el menor rango promedio
(71.5). En el liderazgo transaccional los jovenes perciben el mayor rango promedio (85.78)
y los adultos tardios el menor rango promedio (73.14). De forma similar, en el liderazgo
laissez-faire los jovenes perciben el mayor rango promedio (88) y los adultos tardios el
menor rango promedio (62.68).

Ademas, considerando el factor tiempo laborado de los asesores no hay diferencias
significativas (p>.05) entre los grupos para ningun estilo de liderazgo de los supervisores.
Cabe detallar que en el liderazgo transformacional los colaboradores que llevan laborando
en la empresa de 3 a 6 meses perciben el mayor rango promedio (91.00). En el liderazgo
transformacional los colaboradores que llevan laborando en la empresa de 3 a 6 meses
también son lo que perciben un mayor rango promedio (86.60). De forma similar en el
liderazgo laissez-faire los colaboradores que perciben mayor rango promedio (83.13) son los
colaboradores que llevan laborando mas de 1 afo.

Por otro lado, respecto al factor carga familiar de los asesores, si existe una diferencia
significativa (p<.05) en el liderazgo transformacional de los supervisores, donde los asesores
de venta que si tienen carga familiar son los que perciben un mayor rango promedio en este
estilo (85.15) en sus supervisores frente a los asesores que no tienen carga familiar, los cuales
perciben un rango promedio menor (67.35). En el liderazgo transaccional y laissez-faire no
se presentan diferencias significativas (p>.05) entre los grupos segin carga familiar; aun asi,
es importante precisar que los asesores con carga familiar perciben mayor un rango promedio
tanto en el liderazgo transaccional y laissez-faire de los supervisores con valores de 82.97 y
80.08 respectivamente.

Finalmente, teniendo en cuenta el factor modalidad de trabajo de los asesores, no

existen diferencias significativas (p>.05) entre los diferentes grupos para ningln estilo de



liderazgo de los supervisores. Sin embargo, cabe destacar que, en el liderazgo
transformacional, los asesores que trabajan de manera remota perciben el mayor rango
promedio (90.31). En el liderazgo transaccional, el mayor rango promedio (95.79) lo
perciben los asesores de campo y oficina. Y en el liderazgo laissez-faire, los asesores que
trabajan presencialmente perciben el mayor rango promedio (87.79).

3.1.5 Relacion referente al objetivo especifico 4

Tabla 10

Comparacion del engagement por factores sociodemograficos

Liderazgo transformacional

Rango prom. Prueba comparativa Sig.
Masculino (n = 62) 83.03
Sexo Femenino (n = 97) 73.06 2819.00 (UM) 0.506
Juventud (n = 29) 76.64
- Adultos primarios (n=105) 76.80
& E .549 (K 1
= dad Adultos intermedios (n=14) 87.86 5:549 (KW) 0.136
=
& Adultos tardios (n=11) 109.36
£ 3 a 6 meses (n=36) 80.86
5 .
2 Tlemp(’eﬁgﬁ’erﬁfo en la 7 a 12 meses (n=41) 86.30 1.265 (KW) 0.531
[
a Mas de 1 afio (n=82) 76.47
4 - Si (n=113) 86.88
é Carga familiar No (n=46) 63.09 1821.00 (UM) 0.003
= Presencial (n=96) 70.76
Remoto (n=52) 93.98
Modalidad de trabaj 9.921 (K 0.019
odatidac de trabajo Campo y oficina (n=7) 98.50 (KW)
Campo (n=4) 87.75

Nota. UM= U de Mann-Whitney; KW= Kruskal-Wallis

Respecto al objetivo especifico 3, en la tabla 10, al considerar el factor sexo de los
asesores de venta no se observan diferencias significativas (p>.05) en el engagement entre
varones y mujeres. Pero se visualiza que los hombres perciben un mayor rango promedio
(83.03) que las mujeres (78.06). Asimismo, considerando el factor edad de los asesores,
tampoco hay diferencias significativas (p>.05) en el engagement entre los diferentes grupos.
Pero cabe senalar que, en el liderazgo transformacional, los adultos tardios perciben el mayor
rango promedio (109.36), seguido por los adultos intermedios (87.86), adultos primarios

(76.8) y jovenes (76.64).



Tomando en cuenta el factor tiempo laborado de los asesores no hay diferencias
significativas (p>.05) en el engagement entre los grupos. Pero se precisa que los asesores
que llevan trabajando en la empresa de 7 a 12 meses perciben el mayor rango promedio
(86.30), seguido de los que llevan laborando de 3 a 6 meses (80.86) y los que trabajan por
mas de 1 afio (76.47).

En base al factor carga familiar de los asesores, si existe una diferencia significativa
(p<.05) en el engagement, donde los asesores de venta que si tienen carga familiar son los
que perciben un mayor rango promedio (86.88) frente a los asesores que no tienen carga
familiar (63.09).

Teniendo en cuenta el factor modalidad de trabajo de los asesores, si existen
diferencias significativas (p<.05) en el engagement entre los diferentes grupos. Los asesores
que trabajan en campo y oficina perciben el mayor rango promedio (98.50), seguido por
aquellos que trabajan de manera remota (93.98), los que laboran s6lo en campo (87.75) y
por ultimo los que trabajan presencialmente (70.76). No obstante, en las 2 tultimas
modalidades se debe precisar que los resultados provienen de un numero de asesores de
venta muy reducido, 7 y 4 respectivamente, razoén por la que no es conveniente establecer
una conclusion con el rango promedio de estos ultimos grupos, por lo que sin tenerlos en

cuenta el mayor rango promedio quedaria para los asesores con trabajo remoto.



3.1.6 Relacion referente al objetivo especifico 5
Tabla 11
Relacion entre los estilos de liderazgo de los supervisores y la dimension dedicacion de los

asesores de venta

tranI;;gifl?:cgi(:)nal trglll(::ziizogl?al Liderazgo laissez-faire
Rho p Rho p Rho P

Dedicacién ,622%% 0.000  ,389%*  0.000 -0.067 0.401
Masculino (n = 62) ,710%* 0.000 ,590%* 0.000 -0.062 0.634
Sexo Femenino (n = 97) S550%* 0.000  ,238% 0019  -0.060 0.559
Juventud (n = 29) ,702%* 0.000 ,570%* 0.001 -0.041 0.835
§ Adultos primarios (n=105) ,649%* 0.000 A412%% 0.000 -0.044 0.653
g Bdad ) fultos intermedios (n=14)  .584* 0028 0045 0877 -0.094 0.750
& Adultos tardios (n=11) 0.313 0.349 ,663* 0.026 0.190 0.576
é Tiempo 3 a 6 meses (n=36) AT79%* 0.003 0.044 0.799 -0.110 0.523
g laborado en 7 a 12 meses (n=41) ,642%* 0.000 LA407** 0.008 0.173 0.280
% la empresa Mas de 1 afio (n=82) ,685%* 0.000 ,502%* 0.000 -0.169 0.129
;c: Carga Si (n=113) ,632%% 0000 ,402%*  0.000 -0.106 0.263
s familiar No (n=46) ,558%* 0.000 0.286 0.054 0.088 0.560
Presencial (n=96) ,648%* 0.000 A447%* 0.000 0.108 0.293
Modalidad Remoto (n=52) ,524%% 0000 0197  0.162 -0.184 0.190
de trabajo Campo y oficina (n=7) 0.591 0.162 0.749 0.053 -0.219 0.638
Campo (n=4) 0.833 0.167 0.316 0.684 -0.833 0.167

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). *. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). Rho =

Coeficiente de correlacion de Spearman. p=nivel de significancia.

En la tabla 11 se analiza la dimension dedicacion con los tres estilos de liderazgo
evaluados. En la muestra general, los 159 asesores de venta, la dedicacion se relaciona
significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho = 0.622 = moderada) y
el liderazgo transaccional (rho = 0.389 = baja); sin embargo, no hay una relacion
significativa (p > 0.05) con el Liderazgo Laissez-Faire.

Considerando el sexo de los asesores los resultados son: en los varones, la dedicacion
se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho = 0.710 =
alta) y el liderazgo transaccional (rho = 0.590 = moderada). En las mujeres, el engagement
se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho = 0.550 =

moderada) y el liderazgo transaccional (rho = 0.238 = baja).



Respecto a la edad de los asesores los resultados son: en los jovenes, la dedicacion
se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho = 0.702 =
moderada) y el liderazgo transaccional (rho = 0.570 = moderada); en adultos primarios, la
dedicacion se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho
=0.649 = moderada) y el liderazgo transaccional (rho = 0.412 = moderada); en los adultos
intermedios, la dedicacion solo se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo
transformacional (rho = 0.584 = moderada) y en los adultos tardios, la dedicacién solo se
relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transaccional (rho = 0.663 =
moderada). No obstante, tanto con el grupo de adultos intermedios como adultos tardios se
debe precisar que los resultados provienen de un numero de asesores de venta muy reducido,
14 y 11 respectivamente, razon por la que seria apresurado realizar conclusiones a partir de
ello en estos dos grupos.

En relacion al tiempo laborado en la empresa de los asesores, los resultados son: en
el tiempo comprendido de 3 a 6 meses, la dedicacion s6lo se relaciona significativamente (p
< 0.05) con el liderazgo transformacional (rho = 0.479 = moderada); en el tiempo
comprendido de 7 a 12 meses, la dedicacion se relaciona significativamente (p < 0.05) con
el liderazgo transformacional (rtho = 0.642 = moderada) y el liderazgo transaccional (rho =
0.407 = moderada); en el tiempo comprendido de mas de 1 afio, la dedicacion se relaciona
significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho = 0.685 = moderada) y
el liderazgo transaccional (rtho = 0.502 = moderada).

Referente a la carga familiar de los asesores, los resultados son: en aquellos que si
tienen carga familiar, la dedicacién se relaciona significativamente (p < 0.05) con el
liderazgo transformacional (rho = 0.632 = moderada) y el liderazgo transaccional (rho =
0.402 = baja); en aquellos que no tienen carga familiar, la dedicacién sélo se relaciona

significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho = 0.558 = moderada).



En lo que concierne a la modalidad de trabajo de los asesores, los resultados son: en
la modalidad presencial, la dedicaciéon se relaciona significativamente (p < 0.05) con el
liderazgo transformacional (rtho = 0.648 = moderada) y el liderazgo transaccional (rho =
0.447 = moderada); en la modalidad remota, la dedicacion sbélo se relaciona
significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho = 0.524 = moderada);
sin embargo, tanto en la modalidad campo y oficina y la modalidad campo, no existe una
relacion significativa (p > 0.05) con alguno de los 3 tipos de liderazgo. No obstante, en estas
2 ultimas modalidades se debe precisar que los resultados provienen de un numero de
asesores de venta muy reducido, 7 y 4 respectivamente, razon por la que seria apresurado
realizar conclusiones a partir de ello en estos dos grupos.

Tabla 12
Relacion entre los estilos de liderazgo de los supervisores y la dimension Vigor de los

asesores de venta

tranI;;gle';?:cgi(:mal trg:l(:zzzclizfl?al Liderazgo laissez-faire
Rho p Rho p Rho P

Vigor 633%% 0000 A467**  0.000  -0.033 0.680
Masculino (n = 62) 686%% 0000 597** 0000  -0.047 0.715
Sexo Femenino (n = 97) S558%% 0000 356**  0.000  -0.025 0.809
Juventud (n = 29) J12%% 0000 ,623* 0000  0.017 0.929
2 Adultos primarios (n=105) ~ ,699**  0.000  ,502**  0.000  -0.026 0.790
g B Gulosintermedios (ne14) 0315 0273 0144 0624 0.054 0.855
g Adultos tardios (n=11) 0.174 0609 0382 0247 0300 0.370
é Tiempo 3 2 6 meses (1=36) 448%% 0006 0122 0478  -0.110 0.523
g laborado en 7 a 12 meses (n=41) ,675%* 0.000 ,513%* 0.001 0.164 0.307
g laempresa Mg de 1 afio (n=82) J12%% 0000 586** 0000  -0.128 0.250
£ Caga St (n=113) 634%% 0000 A97** 0000  -0.042 0.659
& familiar No (n=46) 530%% 0000 309% 0037  0.057 0.706
Presencial (1=96) 630%% 0,000 514* 0000  0.167 0.104
Modalidad Remoto (n=52) S563%% 0000 310* 0025  -0.188 0.181
detrabajo  Campo y oficina (n=7) 0.704 0077  815%  0.025  -0.187 0.688
Campo (n=4) 0.949  0.051  0.600 0400  -0.632 0.368

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). *. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). Rho =

Coeficiente de correlacion de Spearman. p=nivel de significancia.

En la tabla 12 se analiza la dimension vigor con los tres estilos de liderazgo

evaluados. En la muestra general, los 159 asesores de venta, el vigor se relaciona



significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho = 0.633 = moderada) y
el liderazgo transaccional (rho = 0.467 = moderada); sin embargo, no hay una relacion
significativa (p > 0.05) con el Liderazgo Laissez-Faire.

Considerando el sexo de los asesores los resultados son similares. En los varones, el
vigor se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho =
0.686 = moderada) y el liderazgo transaccional (rtho = 0.597 = moderada). En las mujeres,
el vigor se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho =
0.558 = moderada) y el liderazgo transaccional (rho = 0.356 = baja).

Respecto a la edad de los asesores los resultados son: en los jovenes, el vigor se
relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho =0.712 = alta)
y el liderazgo transaccional (tho = 0.623 = moderada); en adultos primarios, el vigor se
relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho = 0.699 =
moderada) y el liderazgo transaccional (rtho = 0.502 = moderada); sin embargo, tanto en los
adultos intermedios y los adultos tardios, no existe una relacion significativa (p > 0.05) con
alguno de los 3 tipos de liderazgo. No obstante, tanto con el grupo de adultos intermedios
como adultos tardios se debe precisar que los resultados provienen de un nimero de asesores
de venta muy reducido, 14 y 11 respectivamente, razén por la que seria apresurado realizar
conclusiones a partir de ello en estos dos grupos.

En relacion al tiempo laborado en la empresa de los asesores, los resultados son: en
el tiempo comprendido de 3 a 6 meses, el vigor solo se relaciona significativamente (p <
0.05) con el liderazgo transformacional (rho = 0.448 = moderada); en el tiempo comprendido
de 7 a 12 meses, el vigor se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo
transformacional (rho = 0.675 = moderada) y el liderazgo transaccional (rtho = 0.513 =

moderada); en el tiempo comprendido de més de 1 afo, el vigor se relaciona



significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho = 0.712 = alta) y el
liderazgo transaccional (rho = 0.586 = moderada).

Referente a la carga familiar de los asesores, los resultados son: en aquellos que si
tienen carga familiar, el vigor se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo
transformacional (rho = 0.634 = moderada) y el liderazgo transaccional (rho = 0.497 =
moderada); en aquellos que no tienen carga familiar, el vigor se relaciona significativamente
(p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho = 0.530 = moderada) y el liderazgo
transaccional (rho = 0.309 = baja).

En lo que concierne a la modalidad de trabajo de los asesores, los resultados son: en
la modalidad presencial, el vigor se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo
transformacional (rho = 0.630 = moderada) y el liderazgo transaccional (rho = 0.514 =
moderada); en la modalidad remota, el vigor se relaciona significativamente (p < 0.05) con
el liderazgo transformacional (rtho = 0.563 = moderada) y el liderazgo transaccional (rho =
0.310 =baja); en la modalidad campo y oficina, el vigor s6lo se relaciona significativamente
(p < 0.05) con el liderazgo transaccional (rho = 0.815 = alta); en la modalidad campo, el
vigor solo se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (tho
= 0.949 = alta). No obstante, en estas 2 ultimas modalidades se debe precisar que los
resultados provienen de un numero de asesores de venta muy reducido, 7 y 4
respectivamente, razon por la que seria apresurado realizar conclusiones a partir de ello en

estos dos grupos.



Tabla 13
Relacion entre los estilos de liderazgo de los supervisores y la dimension absorcion de los

asesores de venta

tranI;;gifl?:cgi(:)nal trglll(::ziizogl?al Liderazgo laissez-faire
Rho p Rho p Rho p

Absorcién 535%% 0000 375**  0.000 0.039 0.626
Masculino (n = 62) 576%% 0000 ,557**  0.000 0.096 0.456
Sexo Femenino (n = 97) 502%% 0000  227%  0.025 0.005 0.960
Juventud (n = 29) 699%% 0000 ,563**  0.001 0223 0.245
g Adultos primarios (n=105)  ,554**  0.000  ,379**  0.000 0.011 0.910
Sg Edad Adultos intermedios (n=14) 0.531 0.051 0.236 0.418 -0.008 0.979
2 Adultos tardios (n=11) 0.193 0570 0290  0.386 0.571 0.066
§ Tiempo 3 a 6 meses (n=36) A65*% 0004 0063  0.716 0.253 0.137
§ la‘;gfff 7 a 12 meses (n=41) 687 0.000  A491**  0.001 0.190 0.235
2 empresa Mis de 1 afio (n=82) S518%x 0000  A429%* 0000  -0.140 0.208
§ Carga Si (n=113) S516%  0.000  ,393**  0.000 0.024 0.802
£ familiar No (n=46) S517%% 0000 0280  0.060 0.098 0.515
Presencial (n=96) 594% 0000 A412%*  0.000 0.176 0.086
Modalidad Remoto (n=52) 287% 0039 0268 0054  -0.076 0.592
de trabajo  Campo y oficina (n=7) 0541 0210 0360 0427  -0.055 0.908
Campo (n=4) 0738 0262  1,000%*  0.000 0211 0.789

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). *. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). Rho =

Coeficiente de correlacion de Spearman. p=nivel de significancia.

En la tabla 13 se analiza la dimension absorcion con los tres estilos de liderazgo
evaluados. En la muestra general, los 159 asesores de venta, la absorcion se relaciona
significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho = 0.535 = moderada) y
el liderazgo transaccional (rho = 0.375 = baja); sin embargo, no hay una relacion
significativa (p > 0.05) con el Liderazgo Laissez-Faire.

Considerando el sexo de los asesores los resultados son: en los varones, la absorcion
se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho = 0.576 =
moderada) y el liderazgo transaccional (rho = 0.557 = moderada). En las mujeres, la
absorcion se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho
=0.502 = moderada) y el liderazgo transaccional (rtho = 0.227 = baja).

Respecto a la edad de los asesores los resultados son: en los jovenes, la absorcion se

relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho = 0.699 =



moderada) y el liderazgo transaccional (rtho = 0.563 = moderada); en adultos primarios, la
absorcion se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho
= 0.554 = moderada) y el liderazgo transaccional (rho = 0.379 = baja); en los adultos
intermedios, la absorcion se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo
transformacional (rho = 0.531 = moderada); sin embargo, en los adultos tardios, no existe
una relacion significativa (p > 0.05) con alguno de los 3 tipos de liderazgo. No obstante,
tanto con el grupo de adultos intermedios como adultos tardios se debe precisar que los
resultados provienen de un nimero de asesores de venta muy reducido, 14 y 11
respectivamente, razon por la que seria apresurado realizar conclusiones a partir de ello en
estos dos grupos.

En relacion al tiempo laborado en la empresa de los asesores, los resultados son: en
el tiempo comprendido de 3 a 6 meses, la absorcion solo se relaciona significativamente (p
< 0.05) con el liderazgo transformacional (rho = 0.465 = moderada); en el tiempo
comprendido de 7 a 12 meses, la absorcion se relaciona significativamente (p < 0.05) con el
liderazgo transformacional (rho = 0.687 = moderada) y el liderazgo transaccional (rho =
0.491 = moderada); en el tiempo comprendido de mas de 1 afio, la absorcion se relaciona
significativamente (p < 0.05) con el liderazgo transformacional (rho = 0.518 = moderada) y
el liderazgo transaccional (rho = 0.429 = moderada).

Referente a la carga familiar de los asesores, los resultados son: en aquellos que si
tienen carga familiar, la absorcion se relaciona significativamente (p < 0.05) con el liderazgo
transformacional (tho = 0.516 = moderada) y el liderazgo transaccional (rho = 0.393 = baja);
en aquellos que no tienen carga familiar, la absorcion se relaciona significativamente (p <
0.05) con el liderazgo transformacional (rtho = 0.517 = moderada) y el liderazgo

transaccional (rho = 0.280 = baja).



En lo que concierne a la modalidad de trabajo de los asesores, los resultados son: en
la modalidad presencial, la absorcion se relaciona significativamente (p < 0.05) con el
liderazgo transformacional (rtho = 0.594 = moderada) y el liderazgo transaccional (rho =
0.412 = moderada); en la modalidad remota, la absorcion se relaciona significativamente (p
< 0.05) con el liderazgo transformacional (rho = 0.287 = baja) y el liderazgo transaccional
(rtho = 0.268 = baja); sin embargo, tanto en la modalidad campo y oficina y la modalidad
campo, no existe una relacion significativa (p > 0.05) con alguno de los 3 tipos de liderazgo.
No obstante, en estas 2 ultimas modalidades se debe precisar que los resultados provienen
de un nimero de asesores de venta muy reducido, 7 y 4 respectivamente, razon por la que
seria apresurado realizar conclusiones a partir de ello en estos dos grupos.

3.2 Discusion

Posteriormente a realizar el analisis estadistico pertinente, es conveniente realizar
una discusion de los resultados a fin de dilucidar las implicaciones de los hallazgos. Con
relacion al objetivo general, el engagement se relaciona significativamente con el liderazgo
transformacional y el liderazgo transaccional, mas no con el liderazgo laissez-faire.
Armstrong et al. (2014) sefiala que el estilo de liderazgo son aquellos enfoques utilizados
por los lideres para ejercer su funcion frente a sus colaboradores. Mientras que Salanova y
Schaufeli (2009) definen el engagement como un estado psicologico positivo del empleado
caracterizado por altos niveles de energia y vigor, dedicacidon y entusiasmo por el trabajo,
asi como la absorcion y concentracion en la actividad laboral. Lo anterior implica que cuanto
mas es utilizado un liderazgo transformacional o transaccional incrementa el engagement
laboral, resultando en trabajadores mas comprometidos, proactivos y satisfechos con su
trabajo, estando dispuestos a ir mas alla de sus responsabilidades basicas, mejorar la calidad
del servicio al cliente y contribuir a un ambiente de trabajo positivo. Es interesante ver que

estos dos estilos evidencien una relacion directa con el engagement de los asesores de venta,



la explicacion de ello es que tener una combinacion de estilos de liderazgo puede crear una
armonia en un call center, donde se utilizan las fortalezas de ambos. Con el liderazgo
transformacional se puede inspirar y motivar a los miembros de un equipo, creando un
vinculo fuerte que va mas alla del simple trabajo; sumado al estilo transaccional el cual traza
una hoja de ruta que mantiene a todos encaminados, brindando instrucciones claras y
recompensas que hacen que los empleados se sientan seguros y motivados.

Los resultados encontrados en esta investigacion coinciden con lo hallado por Silva
(2022) en su investigacion con 144 colaboradores en Loja, al encontrar que el estilo de
liderazgo transformacional se correlaciond con el engagement; de igual forma, se alinea con
lo encontrado en el estudio de Mariluz (2021) ejecutado en 35 trabajadores en una empresa
en Chimbote, ya que se encontrd que el liderazgo creativo se correlacion6 con el engagement
presentado por los empleados; del mismo modo, en la investigacion de Jaramillo (2018)
realizada en 150 trabajadores en Lima se encontré una correlacion significativa entre el
liderazgo transformacional y el engagement. Por el contrario, contrasta con los hallazgos en
la investigacion desarrollada por Gabriela et al. (2018) llevado a cabo en 20 trabajadores en
una empresa de Mar de Plata, ya que no se evidenci6 una asociacion significativa entre las
variables liderazgo y engagement.

En el primer objetivo especifico, los supervisores presentan un nivel alto de liderazgo
transformacional, extendiéndose en los segmentos de cada factor sociodemografico. Al
respecto, Avolio y Bass (2004) mencionan que el liderazgo transformacional se sostiene en
la influencia, donde los lideres modifican los paradigmas de sus colaboradores, aprendiendo
a diferenciar lo urgente de lo importante, y direccionandolos hacia la proactividad en
diversos contextos para obtener resultados. Por lo que, segun los resultados obtenidos, los
supervisores de la muestra de estudio, influyen significativamente en la autopercepcion y

confianza de los asesores de venta para el logro de objetivos organizacionales.



En relacion al estilo de liderazgo transaccional, los supervisores también presentan
un nivel alto, repitiéndose esto en los segmentos de cada factor sociodemografico. Segun,
Avolio y Bass (2004), el liderazgo transaccional se genera en las relaciones interpersonales
intencionadas para un beneficio mutuo donde el fin es una transaccion de valor. Identifica
intereses comunes, activando estrategias para optimizar el desempefio. Entonces, de acuerdo
a los resultados expuestos, se deduce que existe una relacion ganar — ganar, percibida por
los supervisores y asesores de ventas. Fortaleciendo la confianza y compromiso con los
objetivos de equipo.

Por otro lado, de acuerdo al estilo de liderazgo laissez-faire, los supervisores
presentan un nivel bajo extendiéndose asi, en cada uno de los segmentos de los factores
sociodemograficos. Avolio y Bass (2004), afirman que estos lideres no ofrecen soluciones a
contextos adversos, evitan el compromiso y se muestran poco comunicativos. Tampoco
definen metas y procedimientos claros, provocando un efecto negativo, asemejandose al “no
liderazgo”. Es asi, como los resultados obtenidos, rejlejan que este estilo de liderazgo es
poco frecuente en los supervisores.

En relacion al objetivo especifico 2, el porcentaje mas elevado en el engagement de
los asesores de venta del call center se encuentra en el nivel muy alto. En los varones, destaca
el nivel muy alto y en las mujeres sobresale el nivel alto; ademas, se evidencié que los
trabajadores de adultez intermedia presentaron un mayor engagement que los adultos tardios
y que los adultos primarios, en menor medida se encontraron los trabajadores jovenes. En
cuanto al tiempo laborado, el nivel muy alto de engagement es mayoritario en asesores con
3 a 6 meses y mas de un afio, y en aquellos con 7 a 12 meses los niveles alto y muy alto
también sobresalen. Con respecto a la carga familiar, en los asesores con familiares a su
cargo resalta el nivel muy alto, mientras que en aquellos sin carga familiar destaca el nivel

bajo. Finalmente, respecto a la modalidad de trabajo, el nivel bajo sobresale en los asesores



presenciales, el nivel promedio en los que trabajan solo en campo y el nivel muy alto en los
de trabajo remoto y en los de campo y oficina.

Al respecto, Salanova y Schaufeli (2009) definen el engagement como un estado
psicologico positivo del empleado caracterizado por altos niveles de energia y vigor,
dedicacién y entusiasmo por el trabajo, asi como la absorcidon y concentracion en la actividad
laboral. Por ello, se puede senalar que para mejorar el engagement en el call center, las
estrategias deben considerar factores demograficos y laborales especificos. Los varones,
adultos intermedios y tardios, y aquellos con cargas familiares tienden a tener un mayor
engagement, especialmente en modalidades de trabajo mixtas (campo y oficina) o remotas;
esto debido posiblemente a las responsabilidades familiares que conllevan.

En relacion al objetivo especifico 3, la tnica diferencia significativa hallada respecto
a los factores sociodemograficos fue segin carga familiar, presentando una diferencia
significativa en el liderazgo transformacional de los supervisores, donde los asesores de
venta que si tienen carga familiar son los que perciben un mayor rango promedio en este
estilo en relacion a los asesores que no tienen carga familiar, los cuales perciben un rango
promedio menor. La diferencia puede deberse a una valoracion positiva en respuesta a la
necesidad de una continuidad laborar por responsabilidades familiares o una percepcion
positiva del entorno por el desarrollo de habilidades empaticas y/o resilientes.

Por otro lado, en el factor edad no se evidencia diferencias significativas; sin
embargo, los adultos primarios perciben un mayor nivel de liderazgo transformacional en
relacion a los adultos tardios, lo cual podria explicar la preponderancia de este estilo en la
necesidad de reconocimiento y linea de carrera en los mds jovenes. Asimismo, en el
liderazgo transaccional y adultez temprana, destaca la necesidad de intercambio en las

interacciones, propias de los mas jovenes.



En relacion a la modalidad de trabajo, tampoco se identifica diferencias
significativas; sin embargo, el liderazgo laissez-faire obtiene una mayor valoracion de los
colaboradores que trabajan de manera presencial. Esto podria explicarse por las tendencias
que responden a una necesidad de organizaciones mas flexibles y donde los colaboradores
buscan equilibrio entre lo personal y laboral.

En relacion al objetivo especifico 4, se evidencia diferencias significativas en el
engagement en relacion al factor carga familiar y modalidad de trabajo. Donde el nivel de
engagement es mayor en los que poseen carga familiar y los que laboran en la oficina y en
campo. Podria inferirse que aquellos trabajadores con responsabilidades familiares tienden
a mostrar un mayor compromiso, posiblemente porque ven su empleo como vital para el
sustento familiar. Mientras que la modalidad del trabajo, ya sea en campo u oficina, también
afecta al engagement, debido a que estos trabajadores tienen flexibilidad y variedad en sus
tareas, lo que puede aumentar su satisfaccion y motivacion laboral. Por otro lado, el entorno
laboral del call center, el compromiso y la motivacion de los trabajadores no varian por sexo,
edad, ni del tiempo que llevan trabajando en la empresa.

Con relacion al objetivo especifico 5, las dimensiones del engagement: dedicacion,
vigor y absorcidn se relacionan significativamente con el liderazgo transformacional y el
liderazgo transaccional, mas no con el liderazgo laissez-faire, extendiéndose en los
segmentos de cada factor sociodemografico. En este sentido, Mafias et. al (2020) sostiene
que un buen desempefio y compromiso de los colaboradores, se puede potenciar segun la
influencia de un estilo de liderazgo especifico o particular. Esta posicidn teodrica ofrece una
posible explicacion sobre el resultado entre la relacion significativa del estilo de liderazgo
transformacional y transaccional en el engagement, valorado desde la percepcion de los
asesores. Por lo cual, un estilo de liderazgo efectivo facilita un clima laboral saludable y el

logro de objetivos.



CAPITULO IV: CONCLUSIONES

Con respecto al objetivo general se concluye que los estilos de liderazgo
transformacional y transaccional de los supervisores se relacionan positivamente con el
engagement de los asesores de venta de un call center del distrito de La Victoria, Lima.

Con relacion al objetivo especifico 1, en los estilos de liderazgo transformacional y
transaccional se evidencian niveles altos y para el laissez-faire un nivel bajo. Se mantienen
resultados similares para los estilos segun factores sociodemograficos en los supervisores de
un call center del distrito de La Victoria, Lima.

De acuerdo al objetivo especifico 2, los niveles de engagement muy alto y alto
destacan, lo mismo pasa en las dimensiones dedicacion, vigor y absorcién. Se obtienen
resultados similares para el engagement y las dimensiones segun factores sociodemograficos
en los asesores de venta de un call center del distrito de La Victoria, Lima.

En cuanto al objetivo especifico 3, en el estilo de liderazgo transformacional de los
supervisores hay diferencias significativas desde la percepcion de los asesores, siendo los
que tienen carga familiar los que perciben un mayor rango promedio que los que no tienen.
En los estilos de liderazgo transaccional y laissez-faire, no se evidencian diferencias
significativas para ningun factor sociodemografico.

Con respecto al objetivo especifico 4, los factores sociodemograficos de carga
familiar y modalidad de trabajo son los tinicos donde hay diferencias significativas respecto
al engagement de los asesores de venta, siendo aquellos que tienen una familia de la cual se
responsabilizan y aquellos que laboran ya sea oficina y/o campo los que presentan mayor

engagement.

Finalmente, en relaciéon al objetivo especifico 5, los estilos de liderazgo

transformacional y transaccional de los supervisores se relacionan positivamente con las



dimensiones del engagement (dedicacion, vigor y absorcion) de los asesores de venta de un

call center del distrito de La Victoria, Lima.



CAPITULO V: RECOMENDACIONES

Al jefe de recursos humanos de la empresa, implementar un programa centrado en el
fortalecimiento de habilidades de liderazgo transformacionales y transaccionales para los
supervisores, con el objetivo de impulsar el engagement de los asesores de ventas.

Al area de RR. HH, se sugiere mantener las actividades de fortalecimiento de los
estilos transformacional y transaccional dada su importancia en el logro de objetivos
organizacionales y de los buenos niveles obtenidos.

Se recomienda al 4rea de RR. HH, enfocarse en mejorar los niveles de engagement
de los asesores que no tienen carga familiar y que realizan trabajo presencial mediante
programas de reconocimiento. Ademas, de proporcionar estabilidad y oportunidades de
crecimiento a los empleados con mayor antigiiedad para mantener su compromiso.

Al area de RR. HH, se recomienda valorar el liderazgo transformacional que ejercen
los supervisores y a los que estan aplicando otros estilos menos efectivos capacitarlos para
valorar el desempefio de los asesores y lograr mejores resultados con estrategias
motivacionales.

A los supervisores, hacer uso de estrategias para aumentar el engagement de los
asesores de venta que no tienen carga familiar y cuya modalidad de trabajo es presencial
primordialmente.

A otros investigadores, se recomienda realizar nuevos estudios sobre la relacion entre
los estilos de liderazgo y engagement en diferentes call centers de la region para ampliar el
conocimiento dentro de este campo de estudio que facilite la toma de decisiones en las

organizaciones del sector.



ANEXOS

Anexo 1: Instrumento para medir los estilos de liderazgo

INSTRUMENTO 01

MULTIFACTOR LEADERSHIP QUESTIONNAIRE (MLQ-5X)
Tiempo L.:

Género: Cargo: Edad:

Este cuestionario intenta describir su estilo de liderazgo, tal como Ud. lo percibe. Por favor, responda todos los items de esta prueba.
En los siguientes enunciados se presentan afirmaciones. Juzgue cuan frecuentemente cada afirmacién se ajusta a Ud. Use la siguiente
escala de clasificacién, para sus respuestas, marcando la categoria correspondiente con una cruz o un circulo.

N°

ITEM

Nunca
0

Rara vez
1

Aveces
2

A menudo
3

Siempre
4

Habla sobre sus valores y creencias mas importantes.

Especifica la importancia de tener un propdsito.

Considera las consecuencias morales y éticas de las decisiones.

Enfatiza la importancia de tener un sentido colectivo de la mision.

Hace que las personas se sientan orgullosas por trabajar con él/ella.

Va mas alld del interés propio para el bien del grupo.

Actiia de formas que generan respeto.

Muestra un sentido de poder y confianza en las decisiones.

O[R[N |G| W|N =

Habla con optimismo sobre el futuro.

=3
(=]

Habla con entusiasmo sobre lo que necesita lograr.

=
[

Expresa con claridad una visién convincente del futuro.

-
N

Expresa su confianza sobre el logro de objetivos.

-
w

Reexamina supuestos criticos para ver si son apropiados.

-
-

Busca perspectivas diversas al momento de resolver problemas.

-
(5,3

Hace que vea los problemas desde distintos angulos.

[
=)

Sugiere nuevas formas de realizar los deberes asignados.

(=
~

Genera espacios de tiempo para la ensefianza y el entrenamiento.

[
=]

Me trata como una personay no inicamente como un miembro de un grupo.

[
-]

Considera que tengo diferentes necesidades, habilidades y aspiraciones que los demas.

[\
(=]

Me ayuda a desarrollar mis fortalezas.

N
[

Me brinda apoyo por mis esfuerzos.

N
~N

Debate en términos especificos respecto de quien es el responsable de lograr los objetivos
de rendimiento.

23

Esclarece lo que uno puede recibir cuando se logran las metas de desempeiio.

24

Expresa satisfaccién cuando cumplié con las expectativas.

25

Centra la atencién en irregularidades, errores, excepciones y desviaciones de las normas.

26

Concentra toda su atencién en el tratamiento de errores, quejas y fallas.

27

Hace un seguimiento de mis errores.

28

Dirige mi atencién a los fracasos para cumplir con los estandares.

29

No interfiere hasta que los problemas se tornan serios.

30

Espera que las cosas vayan mal antes de tomar medidas.

31

Demuestra que cree en la frase "si funciona, no lo arregles”.

32

Demuestra que los problemas deben volverse crénicos antes de tomar medidas.

33

Evita involucrarse cuando surgen problemas importantes.

34

Esta ausente cuando se le necesita.

35

Evita tomar decisiones.

36

Retrasa las respuestas a preguntas urgentes.

37

Consigue que haga mas de lo que se esperaba que haga.

38

Aumenta mi deseo de tener éxito.

39

Aumenta mi disposiciéon a esforzarme mas.

40

Utiliza métodos satisfactorios de liderazgo.

41

Trabaja conmigo de manera satisfactoria.

42

Es eficaz al satisfacer mis necesidades laborales.

43

Es eficaz al representarme ante una autoridad superior.

Es eficaz en el cumplimiento de los requisitos de organizacién.

45

Dirige un grupo que es efectivo.




Ficha Técnica MLQ-5X

Ficha técnica MLQ-5X

FICHA TECNICA

1. Nombre original: Questionnaire Multifactor Leadership Short (MLQ - 5X)
2. Autor: Bemard Bass y Bruce Avolio (2000)

3.
4
5

Adaptacion peruana: Fong Prado Mahelia Jarumy (2018)

. Objetivo: Evaluar el grado de los componentes de MLQ 5X
. Edad: 18 anos en adelante

Administracion: personal

Tiempo: 20 minutos

Significacién: El Multifactor Leadership Questionnaire, comunmente conocido por
sus siglas como MLQ, es un instrumento desarrollado por Bernard Bass y Bruce
Avolio (Bass, 1985, Bass y Avolio, 2000), con el objetivo de medir las distintas
variables del Modelo de Liderazgo de Rango Total desarrollado por dichos autores.
E1 MLQ 5X Corto (Bass y Avolio, 2000) actualmente es una escala compuesta por
45 items que miden multiples variables, con un formato de respuesta de tipo Likert
de 5 puntos: (0 (Nunca), 1 (Rara vez), 2 (A veces), 3 (A menudo) y 4 (Siempre)).
Validez: Para la Validez de Constructo se aplico a través del analisis factorial
confirmatorio(AFC) de las estilos de Cuestionario de Liderazgo Multifactorial MLQ-
5X en colaboradores de una organizacion, el cual permite acceder a la observacion
de las 4 dimensiones que presentan en el test de Bondad de Ajuste Chi-Cuadrado
Minimo (CMIN) un valor de 167.626, el cual con 71 grados de libertad alcanza una
probabilidad de 2.361 y el nivel de significancia (p < .001), lo que indica que el
modelo global presenta estimaciones aceptables (Schreider et al., 2006).
Asimismo, para la evaluacion de los resultados del analisis del indice residual de la
raiz cuadrada media quien tiene como objetivo examinar las aproximaciones a través
de la matriz de covarianzas tedricas con la matriz observada, representado por un
valor menor (RMR = .02) y el analisis adicional de Bondad de Ajuste a través del
indice de Ajuste (GFI= .943) y el indice de Ajuste Ponderado (AGFI=.916) alcanzan
valores aceptables; asi mismos, el indice de bondad de ajuste comparativo (CFI =
.969), indice de Taker-Lewis (TLI = .960), y la raiz cuadrada media de aproximacion

(RMSEA = .059) permiten afianzar lo adecuado de admitir el modelo con cuatro



10.

11.

dimensiones. Concluyendo que el Cuestionario de Liderazgo Multifactorial MLQ-5X
presenta evidencias validez de constructo a través del analisis factorial confirmatorio
(Schreider et al., 2006). Validez del contenido: los resultados fueron obtenidos a
través del juicio de 3 expertos en el area de Psicologia Organizacional, asimismo,
fueron procesados a través de la V de Aiken hallandose entre .78 y 1, evidenciando
la idoneidad de los items para medir la variable propuesta (Fong, 2018).
Confiabilidad: El coeficiente de consistencia interna Alfa del Cuestionario MLQ-
5X es mayor o igual a .785 el cual apunta a una aceptable confiabilidad para el
instrumento, es decir el instrumento es confiable, ademas la confiabilidad en los
estilos oscila entre .785 y .889 (Fong, 2018). También se ha obtenido buenos indices
de confiabilidad (observado a través de los indices de Cronbach) en sus 3 subescalas:
transformacional (a0 = .76), transaccional (o = .58) y laissez-faire (o = .58)
(Bustamante et al., 2010). Otro estudio también realizado en Perti, Martinez (2013)
obtuvo altos niveles de confiabilidad en los estilos transformacional (o = .97),
transaccional (o = .94) y laissez-faire (0. = .87).

Calificacién: A cada opcion se le ha asignado un valor numeérico, de manera que el
sujeto, al elegir una opcion, obtiene una puntuacion respecto de esa afirmacion. Cada
variable tiene una puntuacion directa, lo que significa que a mayor puntaje en esta,
mayor es la presencia de las conductas y actitudes que la caracterizan. Finalmente, la
puntuacion total se obtiene sumando todas las puntuaciones obtenidas con relacion a

las afirmaciones del instrumento, en base a las variables de mas alto orden.



Anexo 2: Instrumento para medir el engagement laboral

INSTRUMENTO 02
Escala Utrech de Engagement en el trabajo (UWES)
Sexo: F/M Edad: __ Nivel de instruccién: Secundaria ( ) Superior ( )
Puesto de trabajo: Asesor de ventas ( ) Coordinador ( ) Supervisor ( )

INSTRUCCIONES: Se le presentara algunas afirmaciones respecto a las emociones y sentimientos que le genera su trabajo. Piense con

qué frecuencia le surgen a usted esas ideas o con qué frecuencia las siente, teniendo en cuenta la escala que se le presenta a continuacion:

Nunca — Algunas Bastantes Casi .
nunca Regularmente < Siempre
veces veces siempre
: Una
Ne ITEM . ( 7
(Ningu (Pacas vez al (Pocas veces (Una ‘ & (Bacas | (Todos
veces por veces, por .
navez) - mes 0 al mes) los dias)
al afio) semana) semana)
0 menos) 3 6
1 ” 4 5
1 En mi trabajo me siento lleno(a) de
energia.
5 Mi trabajo en mi vida tiene un
- significado y propésito.
Siento que el tiempo se pasa rapido
3 :
cuando estoy trabajando.
4 Soy fuerte y vigoroso(a) en mi trabajo.
5 Estoy entusiasmado(a) con mi trabajo.
Cuando estoy trabajando olvido todo lo
6 ;
que pasa alrededor de mi.
7 Mi trabajo me inspira.
3 Cuando me levanto por las mafianas
tengo ganas de ir a trabajar.
9 Soy feliz cuando estoy absorto(a) en mi
trabajo.
10 Estoy orgulloso(a) del trabajo que
hago.
1 Estoy inmerso(a) en mi trabajo.
12 Puedo continuar trabajando durante
~ | largos periodos de tiempo.
13 Mi trabajo es dificil.
14 Me “dejo llevar” por mi trabajo.
15 Soy muy persistente en mi trabajo.
Me es dificil “desconectarme” de mi
16 ;
trabajo.
17 Incluso cuando las cosas no van bien,
continto trabajando.




Ficha técnica UWES

Ficha técnica UWES

FICHA TECNICA

N

2, =i

10.

11.

12.

Autor: Schaufeli y Bakker (2003).

Version: UWES-17 version en espaiiol

Adaptacion peruana: Cardenas (2016).

Objetivo: Identificar el nivel de engagement en el trabajo.

Edad: Adultos a partir de 18 afios.

Administraciéon: Colectiva e individual.

Tiempo: 5 a 10 minutos.

Puntuacion: Esta conformado por 17 items en una escala de Likert de 7 puntos,
donde 0 es nunca, 1 casi nunca, 2 algunas veces, 3 regularmente, 4 bastantes veces, 5
casl siempre y 6 que indica siempre.

Estructuracion: Se miden tres dimensiones: Dedicacion (2, 5, 7, 10, 13); Vigor (1,
4,8,12,15,17) y Absorcion (3, 6, 9, 11, 14, 16). No existen items negativos.
Validez: para la validez de constructo, Cardenas (2016) con una muestra de 317
trabajadores de dos empresas manufactureras del distrito de Moche y Heméandez
(2017) con una muestra de 62 trabajadores de Saga Falabella de San Isidro, realizaron
un analisis factorial exploratorio, obteniendo mediante la extraccion por componentes
principales, rotacion oblicua y normalizacion de Kaiser, tres factores referidos a las
tres dimensiones que componen la variable. Cardenas (2016) también realizé un
analisis factorial confirmatorio bajo el supuesto de tres factores, que resulté altamente
significativo (p <.01). Covarrubias (2021) en una muestra de 199 empleados de un
retail de Lima ademas del analisis factorial, demostré la validez de contenido del
instrumento, corroborando valores de la V de Aiken para los items que oscilaban entre
.82y .89.

Confiabilidad: En los estudios de Cardenas (2016), Hernandez (2017) y Covarrubias
(2021) se han obtenido valores en el coeficiente Alfa de Cronbach de .89, .87 y .896
respectivamente.

Calificacion:

Nivel

General Dedicacion Vigor Absorcion




Muy bajo 0-69 0-21 0-26 0-23

Bajo 70-79 22-24 27-29 24-27
Promedio 80-89 26-27 30-32 28-29
Alto 90-96 28-29 33-35 30-33
Muy alto 97-110 30-33 36-49 34-38




Anexo 3: Confiabilidad de los instrumentos en el estudio

Confiabilidad de los instrumentos

Alfa de
Instrumento Cronbach N de elementos
Questionnaire Multifactor Leadership
Short (MLQ - 5X) 0.947 36
Liderazgo

a4 Transformacional 0.971 20

D2 Liderazgo transaccional 0.909 8

D3 Liderazgo Laissez-Faire 0.924 8
Utrech Work Engagement Scale

(UWES) 0.951 17

D1 Vigor 0.860 5

D2 Dedicacién 0.895 5

D3 Absorcion 0.862 6




Anexo 4: Captura de la base de datos



Anexo 5: Tablas de normalidad

Pruebas de normalidad

Engagement
D1: Dedicacion
Engagement _
D2: Vigor
D3: Absorcion
Liderazgo Transformacional

E-Stilos de Liderazgo transaccional
liderazgo S

Liderazgo Laissez-Faire

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
0.159 159 0.000
0.218 159 0.000
0.195 159 0.000
0.105 159 0.000
0.146 159 0.000
0.101 159 0.000
0.120 159 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors



Anexo 6: Autorizacion de la empresa

Management
force

“Afio de la unidad, la paz y desarrollo”

AUTORIZACION

Lima,24 de Enero de 2023

Yo, Thomas Esteban Mendiola Caceres, Gerente general de la consultora
“MANAGEMENT FORCE S.A.C.” En la ciudad de Lima; autorizo a los estudiantes. Tania
Guadalupe Zuta y Jhonathan Alexander Coronel Quiroz para llevar a cabo el estudio
“Estilos de liderazgo de los supervisores y engagement de los asesores de un call center
de la Victoria, Lima-2023" Mi despacho' concede la autorizacion solicitada por los
interesados, antes mencionados en su calidad de investigadores, para que puedan
evaluar a los asesores y supervisores de la consultora financiera “MANAGEMENT FORCE
S.A.C." en el distrito de la Victoria, Lima.

Se firma la siguiente autorizacidn para la ejecucion de la solicitud.

Atentamente.

MANAGEMENT FORCE 5.4.C.

&

THOMAS MENDIOLA
GERENTE GEWERAL

www.mfsac.com.pe




Anexo 7: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LA APLICACION DE PRUEBAS PSICOLOGICAS:

MULTIFACTOR LEADERSHIP QUESTIONAIRE —MLQ - 5X Y ESCALA UTRECH DE ENGAGEMENT EN
EL TRABAJO(UWES)

YO ottt s s st s CoN  DNI oo hago de
conocimiento que estoy participando voluntariamente del proyecto de tesis “Estilos de liderazgo de
los supervisores y engagement de los colaboradores de un call center de la Victoria, Lima — 2023”
desarrollado por los tesistas Coronel Quiroz, Jhonathan Alexander y Tania Guadalupe Zuta, brindo

mi consentimiento para que los resultados sean utilizados en fines que este proyecto requiera.

Tengo conocimiento que el propdsito de estas pruebas es describir los estilos de liderazgo de los
supervisores y compromiso laboral por parte de los colaboradores del call center MANAGEMENT

FORCE.

Fecha:.../ ../ ..



Anexo 7: Evidencias de aplicacion




