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RESUMEN

Se planted el presente estudio con el objetivo de conocer la relacion entre los estilos
de liderazgo y work engagement en colaboradores de atencion al cliente en una
empresa tercerizadora de la ciudad del Cusco, la investigacion es no experimental,
descriptiva correlacional y transaccional. Se aplicO en una muestra de 107
colaboradores, seleccionados mediante un muestreo no probabilistico por cuotas.
Para la medicion de las variables se utilizaron los instrumentos, cuestionario de
estilos de liderazgo Celid, Forma S, el cual identifica los estilos de liderazgo
percibidos por los colaboradores y la escala Utrecht de work engagement 17,
midiendo el nivel de engagement de los colaboradores. Después de ejecutar los
andlisis estadisticos de relacion entre ambas variables se observa que, si existe
relacion entre las variables estilos de liderazgo y work engagement, utilizando el
estadistico Chi?, con una asociacion moderada, obteniendo en la prueba de V de
Cramer el valor de 0.436. Respecto a la relacion entre cada estilo de liderazgo y
work engagement, se aplicé la prueba no paramétrica Chi? y la prueba D de somers
para conocer la fuerza de la asociacion en variables ordinales, detalladamente se
encontré una relacién directa y de moderada intensidad con el estilo de liderazgo
transformacional, con un valor D de Somers de 0.417. Sobre el estilo de liderazgo
transaccional, no se encontrd relacién con el work engagement y entre el estilo
laissez faire y el work engagement la relacion fue negativa y de moderada
intensidad con el valor D de Somers de - 0.450.

Palabras claves: Liderazgo, engagement, compromiso laboral,

comportamiento organizacional, atencion al cliente, tercerizacion de servicios.



ABSTRACT
The present study was proposed with the objective of knowing the relationship
between leadership styles and work engagement in customer service collaborators
in an outsourcing company in the city of Cusco, the research is non-experimental,
descriptive, correlational and transactional. It was applied in a sample of 107
collaborators, selected by means of a non-probabilistic sampling by quotas.

For the measurement of the variables, the instruments were used: the Celid
leadership styles questionnaire, Form S, which identifies the leadership styles
perceived by the collaborators and the Utrecht scale of work engagement 17,
measuring the level of engagement of the collaborators. After carrying out the
statistical analysis of the relationship between both variables, it is observed that
there is a relationship between the variables of leadership styles and work
engagement, using the Chi2 statistic, with a moderate association, using Cramer's
V test 0.436. Regarding the relationship between each leadership style and work
engagement, the non-parametric Chi2 test and Somers' D test were applied to
determine the strength of the association in ordinal variables, a direct and moderate
intensity relationship with the style was found in detail. transformational leadership,
with a Somers D value of 0.417. Regarding the transactional leadership style, no
relationship was found with work engagement and between the laissez faire style
and work engagement the relationship was negative and of moderate intensity due
to the Somers D value of -0.450.

Keywords: Leadership, engagement, work commitment, organizational

behavior, customer service, outsourcing.



INTRODUCCION

Desde la década de los noventa del siglo pasado, la administracion de
personal, pudo acelerar su desarrollo junto con la globalizacion, tecnologia y el
incremento de la competitividad entre las organizaciones, modificando la
perspectiva sobre el trabajador y la gestion de recursos humanos a gestion de talento
Chiavenato (2020), percibiéndolo como un socio que participa en el progreso e
incremento de la productividad en una organizacion, Navarro (2021). Las
organizaciones de alto rendimiento, apuestan por el liderazgo, es decir forman a sus
lideres, buscan estrategias de atraccion de talento y sobre todo de retencion de
talento, promoviendo que sus colaboradores se involucren emocionalmente en su
trabajo, con energia y empefio, demostrando habilidad para sobrepasar dificultades
y dedicacion por sus tareas, reflejaindose en mejoras en el desempefio laboral
(Miller, 2019).

Respecto a los trabajos en puestos de atencion al cliente, se considera que
estos tienen una naturaleza particular, al tratarse de interacciones sociales, donde el
colaborador estd obligado a empatizar, generar una necesidad y satisfacer esta
necesidad en los clientes, colocandolos en posiciones que no siempre son
agradables, al mismo tiempo teniendo que cumplir con las expectativas de sus
lideres y metas de trabajo. Este rol se describe como “acciones mediante las cuales
una empresa gestiona la relacién con sus clientes actuales o potenciales, antes o
después de la compra de un producto o servicio, con la finalidad de lograr un nivel
de satisfaccion lo mas alto posible” (Alvarez et al., 2022, p.35).

Considerando que la poblacién de este estudio se encuentra bajo la

modalidad de contratacion denominada tercerizacion, donde se adiciona una



empresa contratante de este servicio, misma que requiere ser satisfecha, se toma en
cuenta la importancia de estudiar variables relacionadas a la gestion de personal y
su bienestar en este tipo de poblacién, ya que en el registro de nacional de trabajos
de investigacion (RENATI, 2023), no se encuentra ninguna investigacion sobre
variables psicoldgicas en los colaboradores de estas empresas, todas las
investigaciones encontradas en el Perd, refieren a condiciones y efectos legales y
econdmicos de la tercerizacion, este estudio se platea buscando incrementar el
interés por la exploracion de herramientas que promuevan el bienestar del
colaborador que trabaja para empresas tercerizadoras y mejoras en el desempefio
de estas mismas, considerando que en el Perd, se viene dando un incremento de este
tipo de servicios (Comex Perd, 2022).

Esta investigacion sigue el siguiente esquema. El primer capitulo esta
conformado por el planteamiento del problema de estudio: donde se describe su
identificacion y justificacion, las limitaciones de la investigacion y planteamiento
de objetivos del estudio. El segundo capitulo explica las bases tedricas cientificas
que sustentan el estudio, la descripcién de otros estudios que anteceden a esta
investigacion, la operacionalizacion de variables, concluyendo con el
planteamiento de las hipdtesis. En el tercer capitulo se desarrolla el sustento
metodoldgico de esta investigacion, definiendo el nivel, tipo y disefio de
investigacion, se describe a la poblacion y muestra de estudio y la presentacion de
los instrumentos de recoleccién de datos seleccionados, concluyendo con del
procedimiento de recolecciony el plan de analisis de datos. Finalmente se encuentra
el andlisis de resultados, discusion, conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. ldentificacion del problema

A nivel global, las organizaciones buscan ser competitivas y sostenibles en el tiempo,
constantemente innovando herramientas que les permitan lograr estos objetivos (Diaz et al.,
2021). La psicologia del comportamiento organizacional, ha cambiado de enfoque incluso de
denominacién, empezando a ahondar en conocer elementos que mejoren el bienestar del
colaborador, brindando a la empresa la oportunidad de alcanzar el éxito a través de sus
colaboradores (Chiavenato, 2021), entendiéndoles como “Socios estratégicos dotados de
habilidades e inteligencia y los individuos tienen la capacidad de aprender distintas formas de
cdmo mejorar su bienestar a través de la practica, basada en el progreso de sus capacidades
psicoldgicas positivas” (Navarro, 2021, p.5).

Mesia (2018) vicepresidenta del Corporativo Overall publico en el diario Gestion, los
resultados de una encuesta ejecutada por Global Research Marketing (GRM), donde el 86% de
lideres de areas de recursos humanos encuestados, asevera que utiliza la modalidad de
tercerizacion para algunos procesos en sus organizaciones laborales. Del total, 54.9% terceriza
para optimizar la productividad, 21.4% para automatizar servicios y agilizar procesos, 8.1%
para reducir costos y 4% lo ve como una oportunidad de actualizacion.

Sobre las variables de estudio es importante los estilos de liderazgo se definen como
patrones de conducta que caracterizan a un lider, son las formas en las que conduce el
comportamiento para guiar a sus seguidores hacia el cumplimiento de objetivos, influye en el
desemperio de las organizaciones, no existiendo un estilo absoluto o predominante sobre otro,
sino que el ejercicio y estilo de liderazgo dependerd de la necesidad que demande la
organizacion (Turner, 2019). En esta investigacion la variable estilos de liderazgo se abordd
desde el modelo propuesto por Bernard Bass y Avolio (1995) en la teoria de liderazgo

transformacional, estos autores identifican tres estilos de liderazgo, el primer estilo



transformacional, el segundo transaccional y finalmente el estilo laissez faire.

A su vez conocer el work engagement en los colaboradores es importante, al ser
relacionado con mejoras en el desempefio de los colaboradores, brinda capacidades y
motivacion para concentrarse exclusivamente en sus labores y la busqueda de la proactividad
mas alla de sus deberes (Bakker y Leiter, 2015), lo que se relaciona directamente con beneficios
para de los colaboradores y beneficios financieros para la empresa, es por eso que en la
actualidad, existen empresas que se encargan de realizar su medicion de forma comercial en
grandes compafiias internacionales (Bakker y Schaufeli, 2022). (Maslach, 2011 como se citd
en Maldonado et al., 2018) “Cuando las personas dentro de una organizacion presentan altos
niveles de engagement modifican su desempefio, incrementan sus logros, disminuyen sus
errores, desarrollan su habilidad para ser minuciosos, buscan ser mas innovadores y creativos
para resolver problemas” (p. 3).

De acuerdo a la organizacion State of the Global Workplace en su reporte Gallup (2021)
encontrd que solo el 24% de colaboradores en Latinoamérica se encuentra con altos niveles de
engagement, y en el Peru solo el 20%. La investigacion también presenté el impacto de la
pandemia entre los empleados destacando el incremento de la preocupacion diaria de estos, al
realizar sus labores y el aumento de los niveles de stress diario (Gallup, 2021 como se cit6 en
Arone, 2021).

Este estudio, se plante6 en colaboradores de servicio al cliente de una empresa
tercerizadora en la ciudad del Cusco, que cuenta con 3 Operaciones; Trade marketing, que
cuenta con vendedores, promotores y mercaderistas, quienes cumplen funciones de atencion a
clientes y ventas, en diversas empresas de consumo masivo o retail. La segunda operacion es
de tren local, con personal que brinda soporte a los pasajeros de este servicio y del tren de carga
y finalmente, la operacion de Servicio a bordo de trenes turisticos, donde se brinda atencion a

los pasajeros y también ventas, con altas exigencias en su calidad de servicio. En ambas



operaciones ferroviarias, los trabajadores se trasladan entre Ollantaytambo y Machupicchu,
cumpliendo horarios altamente rotativos y bajo régimen atipico.

Algunos colaboradores tuvieron que pasar a contratos de suspension perfecta a causa
de la crisis sanitaria, por lo que este estudio se aplico cinco meses después de que todas las
operaciones retomaron funciones, cumpliendo con los protocolos de seguridad y salud
ocupacional.

Identificar los estilos de liderazgo que perciben los colaboradores de atencion al cliente
de la empresa tercerizadora, se considera importante para el planteamiento de cual o cuales son
los estilos que se perciben con mayor frecuenciay establecer bases para la formacion de lideres,
puesto que es una oportunidad importante de mejora en la gestion de personal, en la empresa
se cuenta con perfiles de puesto genéricos, al ser una corporacién mundial, estos perfiles
podrian no estar adaptados a las necesidades de los equipos en la regién. Identificar sus niveles
de work engagement tiene relevancia, como un indicador de bienestar en el colaborador, ya
que ademas de los beneficios de energia, proactividad y mayor concentracion de los
colaboradores, asi como sus beneficios mejorando indicadores de rotacion de personal, “sus
atributos son contrarios a los indicadores de burnout e intencién de rotacion y promueven
mejorar en el desempeno y beneficios econdmicos para la organizacion”. Leiter y Maslach
(1998) como se cito en Bakker y Schufeli (2022, p. 275).

La evidencia estudiada muestra la existencia de una relacion entre los estilos de
liderazgo y engagement, como por ejemplo lo referido por Avolio y Gardner (2005), el
liderazgo permite el modelamiento de conductas que consienten transferir la propia vinculacion
emocional con el trabajo y a su vez, el work engagement actia como mediador en la
disminucion de la intencidn de rotacion de los colaboradores.

En el reporte de sustentabilidad de la empresa tercerizadora, correspondiente al periodo

2018 — 2019, anterior a la crisis sanitaria, (Manpower Group, 2021) se observaron los



resultados de la encuesta Net promoter score (NPS) de asociados, obteniendo en el Per un
NPS de 54%, contrastando con los resultados obtenidos en este mismo periodo por la unidad
Cusco, donde se observa un 43.8% de promotores y resaltando los resultados en el item de
evaluacion al supervisor de area, con un promedio de puntuacion de 8, al igual que en el item
que pregunta sobre las condiciones de trabajo, a diferencia de los otros items donde el promedio
fue de 9 con preguntas como las coincidencias entre el puesto y las habilidades del colaborador,
cumplimiento de los protocolos de salud y seguridad ocupacional, oportunidad de aprendizaje
y el proceso de contratacion, y un promedio de 10 respecto a los horarios de trabajo (E. Begazo,
comunicacion personal, 16 de junio 2023). Cabe resaltar que en las encuestas NPS los puntajes
de 9y 10 se interpreta como promotores, los puntajes de 7 y 8 como pasivos y del 0 al 6 como
detractores (Manpower Group, 2021).

Asi mismo se observo que, estos colaboradores estan en puestos de trabajo en constante
evaluacion por cumplimiento de metas, no cuentan con horarios laborales fijos. Resaltando que
las operaciones con mayor rotacion de personal y absentismo, son las operaciones ferroviarias,
uno de los indicadores que utiliza esta empresa para medir el impacto de rotacion de personal
es el GAP o brecha entre la cantidad de puestos por area y posiciones que estan por cubrir,
obteniendo un valos de 3.7% en el segundo semestre del afio 2021, cuando el porcentaje
esperado es de 1% (E. Begazo, comunicacién personal, 10 de setiembre, 2021).

Por lo que se considera importante la informacion proveniente de este estudio, para
identificar oportunidades de mejora en los estilos de liderazgo presentes en estas operaciones
de la empresa tercerizadora, indicadores que puedan mejorar los niveles de work engagement
y establecer medidas que puedan mejorar los indicadores de NPS asociados e impacto de
rotacion en estas areas, considerando que al tratarse de un servicio tercerizado, la empresa
contratante también evalUa estos indicadores y la retencion de personal, ya que esto le brinda

mayor seguridad de que sus servicios tercerizados estan a cargo de personal capacitado, con



tiempo de experiencia y comprometido con sus funciones.

Siendo importante considerar que sin esta investigacion no se tendria conocimiento
sobre la importancia de la relacion entre los estilos de liderazgo y el work engagement en
colaboradores que trabajan bajo la modalidad de tercerizacidn, tomando en cuenta que no se
encuentra en el registro RENATI (2023) ninguna investigacion que estudie variables
psicoldgicas en este tipo de colaboradores. Permitiendo resaltar para la empresa tercerizadora,
la importancia en la relacion entre los lideres de cada operacion con su equipo de trabajo y
como es que esta se manifiesta, brindando herramientas para mejorar la gestion de personal,
asi como la delimitacion del liderazgo exclusivo por parte de la empresa tercerizadora sobre
sus colaboradores, a pesar de realizar operaciones dentro de otra empresa contratante.

Ante lo expuesto, esta investigacion busca responder la siguiente pregunta: ¢Cual es la
relacion entre los estilos de liderazgo y el work engagement de los colaboradores de atencion
al cliente de una empresa tercerizadora de la ciudad del Cusco?

En este contexto se propone la hipotesis de que, existe relacion entre ambas variables
de estudio ya que el jefe directo o lider es quien representa a la organizacion y a su cultura,
mediante la interaccion directa con el colaborador.

1.2.  Justificacion del problema

Desde sus inicios, la psicologia organizacional, ha buscado identificar factores que
permitan optimizar el desempefio de los colaboradores, asi como su bienestar y satisfaccion
laboral (Kilroy et al., 2022). Respecto a los beneficios financieros para la organizacién, los
avances en la calidad, se relacionan a la mejora continua de eficiencia y de innovacion en las
ideas, por esto, para que la organizacion se mantenga competitiva, no solo debe contratar al
mejor talento, sino también inspirar a sus colaboradores para que apliquen todas sus
capacidades en el trabajo (Bakker y Leiter, 2015).

Decuypere y Schaufeli (2019) con base en argumentos tedricos y empiricos, postularon



que existe una relacién entre un estilo de liderazgo positivo en el lider y su propio engagement
y por otro lado con el work engagement del seguidor. Los lideres pueden querer aumentar sus
propios niveles de work engagement, ya que esto puede mejorar su liderazgo, asi como el
engagement de los seguidores a través del contagio emocional, el modelado de roles y los
procesos de intercambio social. Mostrando la importancia de los estilos de liderazgo en relacion
los niveles de work engagement tanto en los colaboradores, como inclusive en los mismos
lideres (Bakker y Leiter, 2015).

A nivel social esta investigacion toma importancia por su interés en el planteamiento
de la Organizacién Internacional del Trabajo (2020) basado en el objetivo nimero ocho de
desarrollo sostenible de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), considerando la
necesidad de generar trabajo decente y crecimiento econdmico. En sus estudios, Lars et al.,
(2021) identifican un camino positivo desde liderazgo efectivo hacia el work engagement en
el trabajo, mediado por los valores organizacionales intrinsecos percibidos (cultura) y la
subsiguiente satisfaccion de la necesidad por la autonomia, identificando una relacion de
direccion positiva entre el lider engaged y el work engagement de los colaboradores.

Manpower (2020) refiere que se hace complicado para las empresas y organizaciones
encontrar mano de obra calificada para la ocupacion de puestos laborales. Siendo importante
encontrar estrategias no solo de retencidn del talento, sino también que intervengan en mejorar
de los niveles de work engagement en sus colaboradores. Del mismo modo resalta que los
colaboradores de empresas tercerizadoras, experimentan la percepcion de inestabilidad laboral,
menores expectativas de desarrollo laboral y alta morbilidad, incrementando los gastos en salud
tanto para los mismos colaboradores como para la organizacion; siendo una poblacién en
riesgo y poco estudiada en el Pert (Polo et al., 2017).

A nivel nacional las politicas pablicas han empezado a prestar atencién y priorizar dicho

sector de acuerdo a la ley 29783, que habla sobre la salud y seguridad en el trabajo,



persuadiendo a las organizaciones privadas o publicas a mantenerse actualizadas en la
implementacion de estas politicas, motivo por el cual, las areas de gestion humana y las
organizaciones en general se han visto en la obligacion de crear o mejorar la gestion de salud
y seguridad ocupacional. Por esto se considera que este estudio también brinda aportes teoricos,
para conocer mas acerca de este tipo de poblacién poco investigada y sobre las percepciones
que tienen sobre el liderazgo de su jefe directo y sus niveles de work engagement.

Los beneficios practicos de la investigacion permiten conocer mas sobre los
colaboradores que brindan atencién bajo la modalidad de tercerizacion en esta empresa, para
proponer acciones que puedan orientar a sus lideres, asi como la identificacién de los
indicadores a reforzar, para incrementar los niveles de work engagement en sus colaboradores.
Ademas de dar a conocer de qué forma se presenta la asociacion entre el estilo de liderazgo
percibido en su jefe directo a su propia vinculacién emocional hacia el trabajo.

1.3.  Limitaciones de la investigacion

1.3.1. Los resultados de este estudio, no pueden generalizarse a otras realidades o
poblaciones, puesto que se encuentran limitados a la poblacion de estudio
seleccionada en esta investigacion, en un contexto, tiempo determinado.

1.3.2. Los lineamientos de seguridad y salud en el trabajo, a causa de las medidas de
control durante el estado de emergencia sanitaria, provocaron que fuera la
empresa tercerizadora, la que indique los dias y horarios de aplicacion de los
instrumentos, no pudiendo seleccionar una muestra de forma probabilistica,
sino una muestra no probabilistica por cuotas.

1.3.3. Al tratarse de un muestreo no probabilistico, se procedié al analisis de
resultados, mediante la medida de magnitud en la relacion entre variables y no

se pudo analizar el nivel de significancia estadistico de estas relaciones.



1.4.  Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general
1.4.1.1. Identificar la relacion entre estilos de liderazgo y work engagement en los
colaboradores de atencion al cliente, de una empresa tercerizadora, Cusco
2022.
1.4.2. Objetivos especificos
1.4.2.1. Identificar los estilos de liderazgo que perciben los colaboradores de
atencion al cliente, de una empresa tercerizadora, Cusco 2022.
1.4.2.2. Identificar los niveles de work engagement que presentan los colaboradores
de atencion al cliente, de una empresa tercerizadora, Cusco 2022.
1.4.2.3. Establecer la relacion entre el liderazgo transformacional y el work
engagement en los colaboradores de atencion al cliente, de una empresa
tercerizadora, Cusco 2022.
1.4.2.4. Establecer la relacion entre el liderazgo transaccional y el work engagement
en los colaboradores de atencion al cliente, de una empresa tercerizadora,
Cusco 2022.
1.4.2.5. Establecer la relacion entre el estilo laissez faire y el work engagement en
los colaboradores de atencidn al cliente, de una empresa tercerizadora,

Cusco 2022.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1.  Aspectos conceptuales pertinentes

2.1.1. Liderazgo

Desde sus inicios, la humanidad ha experimentado diversas formas de liderazgo y
existen maltiples teorias que intentan explicarlo, sobre todo en el ambito laboral. Existen
diversos enfoques y clasificaciones, siendo importante conocerlos, entendiendo que no existe
una clasificacion mejor que otra, sino que se componen de la descripcion de particularidades y
acciones atribuidas a cada forma de liderar o guiar (Geraldo et al., 2020).

El liderazgo es vital en el desarrollo de las organizaciones, (Pérez y Polo, 2020) “es
fuente de motivacién, inspiracion y transformacién del recurso humano dentro de las empresas
0 compafiias y esta conjuncién de elementos, a su vez, van a generar un impacto significativo
en el crecimiento organizacional” (p.173). “Al lider se le responsabiliza por el
empoderamiento, el incentivo a la buena performance y los comportamientos de ciudadania
organizacional” (Choudhary et al., 2013; Rodrigues et al., 2015 como se citd en Frkovich,
2018, p.3).

TABLA 1:

Teorias sobre estilos de liderazgo.

Teoria Planteamiento Autores
Teoria de Caracteristicas o rasgos estables  Stogill (1948)
Rasgos en la persona, diferencian a los Mann (1949)

lideres de los que no lo son. Se Yukl (2002)
valoraba con evaluaciones de

personalidad para identificar a

quienes podrian tener linea de

carrera 'y asumir puestos de

liderazgo.
Enfoque Centrado en el analisis de la Stodgill (1963)
Conductual relacion entre las conductas de un  Cartwright y Zander (1960)

lider y de las conductas esperadas
en un liderazgo efectivo.
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Enfoque
Situacional

Liderazgo
Transaccional

Teoria
Transformacional

Modelo de liderazgo
de rango completo

Describe que diferentes patrones
de conducta pueden ser efectivos
en diferentes situaciones. Se
direcciona al entrenamiento de
lideres para desarrollar estos
distintos patrones.

Se basa en el modelo de union
bivalente vertical: Propone que el
liderazgo es el intercambio
favorable entre un lider y el
equipo que lo sigue, teniendo bien
definidos los objetivos y
expectativas de ambas partes.

Es una teoria que mejora el
potencial de la teoria transaccional
y se enfoca en la mejora del
desempefio de los seguidores.
Compuesta por tres estilos de
liderazgo: transaccional de
intercambio beneficioso entre lider
y seguidores. transformacional,
con relaciones de inspiracion y
motivacion y el estilo evitativo o
laissez faire. Los estilos de
liderazgo no son excluyentes y se
considera importante el
entrenamiento de lideres, para
poder transitar entre uno u otro
dependiendo de forma situacional.

Hersey y Blanchard (1969)

Hollander (1978)

Bass (1995) Bass y Avolio
1998)

Nota. Basado en la clasificacién de Castro et al. (2007).

2.1.2. Estilos de liderazgo

Se trata del performance que se manifiesta y ejecuta durante el ejercicio de su

orientacion, es decir, los patrones de comportamiento para guiar a los seguidores a cumplir las

metas trazadas por la organizacion (Montafiez et al., 2022).

El modelo tedrico utilizado en esta investigacion es la teoria de liderazgo de rango
completo propuesta inicialmente por Bernard Bass en 1995, quien se baso en la teoria del
liderazgo carismatico y transformacional de Hause (1997) y Burns (1998), después de plantear la
teoria del liderazgo transformacional y transaccional, Bass creo un instrumento de medicion MLQ

(Castro et al., 2007), realizando constantes actualizaciones a sus estudios junto a sus colaboradores
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Avolio y Bass (1995), identificando inicialmente los estilos transformacional y transaccional,
definiendo su teoria a partir del efecto que genera el lider en sus seguidores (Avolio, 2010).

Se selecciono este modelo por ser el mas actual, que cuenta con el respaldo de varias
revisiones técnicas, que aun contindan, como son los estudios de Avolio (Avolio, 2010),
ademas este enfoque, agrupa informacidn de otras teorias, reconociendo la existencia de rasgos
y conductas que pueden favorecer la efectividad del liderazgo, no encontrando ningun estilo
excluyente y que un lider puede recibir entrenamiento para mejorar esta efectividad (Bass y
Avolio, 1995 y Castro et al., 2007).

Los componentes del modelo de liderazgo de rango completo diferencian tres estilos de
liderazgo, transformacional, transaccional y laissez faire (Bass y Avolio, 1995) y por Avolio
(2010), mismo que utiliza como instrumento de medicion el Multifactor Leadership
Questionnaire a trademark of Mind Garden, Inc y por el cuestionario de estilo de liderazgo
Celid de Castro et al. (2007).

Castro et al. (2004) realizan la adaptacién del cuestionario MLQ en Argentina,
obteniendo resultados favorables en el analisis factorial confirmatorio, sin embargo,
continuando sus estudios sobre el liderazgo Castro et al. (2007) presentan el libro teorias de
liderazgo con cuatro instrumentos para la medicion de esta variable, siendo el cuestionario
Celid, basado en la teoria de Bass y derivado de la version espafiola del MLQ el destinado a la
medicion de los estilos de liderazgo agrupando los items en tres grupos, de acuerdo a cada
estilo de liderazgo.

A continuacion, se describen los estilos de liderazgo de acuerdo a la teoria de Bass y
Avolio (1995) y Avolio (2010):

e Liderazgo transformacional. Cuenta con la capacidad de inspirar y motivar, intenta

influenciar en las actitudes y valores de los colaboradores a su cargo. Se trata de lideres

proactivos, que buscan desarrollar los intereses de la organizacion, asi también como
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los de sus seguidores.

o Influencia idealizada. Se maneja de forma atribuida y conductual, concerniente a la
capacidad del lider de incentivar que lo respeten y admiren, generando que los
empleados se identifiquen con él y quieran imitarlo, resultando ser valorado y digno de
confianza. Procura que el grupo se sienta importante y se hace parte del mismo,
demostrando que antepone los objetivos de este grupo a sus objetivos personales.

o Motivacion Inspiradora. Incrementa el entusiasmo y optimismo de sus seguidores,
proporciona un sentido al trabajo y a los cambios que se propongan, incluso aunque estos
no gusten, cuenta con habilidades de comunicacion sencillas, con fluidez y conviccion
de lo que se propone. Cuenta con sentido del humor y lo utiliza en resolucién de
conflictos o para manejar momentos de tension, sabiendo usar el humor dentro de los
limites del respeto.

o Estimulacion Intelectual. Favorece a enfoques innovadores, brindando importancia
al uso de la inteligencia y creatividad para la identificacion de oportunidades y solucién
de problemas. El estimular intelectualmente al trabajador disminuye el riesgo de que la
rutina y pereza mental prevalezca en el grupo, siendo el lider el primero en tener que
demostrar curiosidad por aprender cosas nuevas involucrando a su equipo.

o Consideracion Individualizada. El lider representa a un mentor y facilitador,
conociendo las necesidades profesionales de cada integrante de su equipo, vincula sus
necesidades particulares con los requerimientos de la organizacion, mostrando la
relevancia de cada objetivo por mas de que se vea pequefio. Genera vinculos
productivos, es decir, dedica tiempo de forma individual a cada trabajador,
comprendiendo sus diferencias, ensefiando o brindando algo que sabe que valoran o

necesitan.
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e Liderazgo transaccional. Su caracteristica mas notable se basa en la negociacion
entre las expectativas sobre el trabajador y lo que recibird a cambio de su esfuerzo.
Demuestra comportamientos que se miden en transacciones constructivas y correctivas,
su influencia es de forma instrumental, donde la movilizacion del trabajador se apalanca
en los premios o castigos, dependiendo de lo que se hace y como se hace. Este estilo
comprende los siguientes comportamientos:

o Recompensa contingente. Se caracteriza por las manifestaciones del lider sobre lo
que requiere que realicen y lo que espera de los colaboradores, a cambio ofrece
recompensas que pueden ser salariales, halagos publicos, permisos u otros. Establece
mecanismos de recompensa a nivel individual y también grupal, aunque estas puedan
ser de carécter dispar.

o Direccidon por excepcion activa. Se presenta por la especificacion de cuéles son los
estandares a conseguir, orientandose especificamente en la tarea, pudiendo sancionar a
los colaboradores que no cumplan con esto. Este estilo implica una supervision estrecha
de los posibles errores, con el fin de tomar medidas con rapidez y minimizar dafos.

o Direccién por excepcion pasiva. La intervencion del lider se manifiesta solo cuando
se detecta un error o no se alcanzan los estandares esperados, este comportamiento gira
en torno al lema si algo no esta roto, para que componerlo.

o Estilo Laissez Faire. Su significado en castellano es similar a dejar hacer siendo

un estilo pasivo que confunde el delegar con abdicar responsabilidades.
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Grafico 1

Modelo de liderazgo de rango completo

passive
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Nota. Tomado de Bass y Avolio (1995).

2.1.3. Work engagement

Conceptualizacion del work engagement. En la actualidad

existen muchos estudios y articulos sobre work engagement, en estos atin no hay un

consenso que conceptualice el término, incluso sobre la traduccion del término a otros

idiomas, es por eso que en este estudio se utiliza su denominacion en ingles.

Bakker y Schaufeli (2022) describen que coloquialmente se hace

referencia a la participacion, compromiso, pasion, entusiasmo, absorcion, esfuerzo

enfocado, inmersion, dedicacion y energia. También se describe el estado de
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compromiso como participacion o compromiso emocional y como estar en marcha. Sin
embargo, ni los profesionales ni los académicos estdn de acuerdo con la
conceptualizacion del compromiso con el trabajo
En esta investigacion se considerd la teoria presentada por Schaufeli y Bakker
(2003) en el manual de medicién de la escala Utrecht, traducidos de forma oficial al
espafol por Valdez y Ron (2011) y retomados por Bakker y Leiter (2015) y Bakker y
Schaufeli (2022). Considerando que su instrumento de medicidon, es el mas reciente y
permite recabar informacion sobre la sensacion de bienestar y estado mental positivo
del colaborador, enfocado desde el modelo de la psicologia positiva, siendo uno de los
mas utilizados a nivel internacional para la medicion del work engagement Bakker y
Schaufeli (2022) junto a la encuesta Gallup (Harter et al., 2002 como se cito en Bakker
y Schaufeli, 2022).
2.1.4. Teorias sobre work engagement
o Teoria de Kahn (1990). Es el primer acercamiento a la
investigacion del engagement, sostiene que se puede entender el work
engagement como la conexion de roles entre el empleado y la organizacion,
mediante la autoexpresion fisica, cognitiva y emocional (Patifio et al., 2021).
Hace referencia a la conducta de aprovechamiento de los colaboradores,
quienes se involucran en el rol laboral, expresandose fisica, cognitiva y
emocionalmente, ocurriendo a causa de la energia personal y los recursos
dirigidos al logro de un objetivo (Kahn, 1990).
e Teoria de Meyer y Allen (1984 - 1991). Inicialmente
propusieron la teoria de que el work engagement se componia por dos
dimensiones, afectiva, basada en el enfoque actitudinal y de continuidad, o la

intencion de permanencia realizando el calculo del costo de abandonar la
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organizacion. Posteriormente modificaron su planteamiento a uno
tridimensional, agregando la dimension normativa, relacionado a la obligacion
moral que se siente de no abandonar la organizacion (Avila y Pascual, 2020).

e Teoria de Harter (2004). Esta teoria propone que la
combinacion de conocimiento, emocion y comportamiento relacionado con el
desempefio del rol del trabajador conforman el engagement (Patifio et al.,
2021), haciendo referencia a la participacion, satisfaccion y entusiasmo por el
trabajo encontrando similitudes con la psicologia ocupacional positiva (Harter
etal., 2002).

Este autor fue uno de los que disefio la encuesta Gallup de work
engagement, utilizada a nivel mundial por organizaciones para conocer los
estados de esta variable en sus organizaciones. La encuesta fue disefiada para
reflejar dos categorias, la primera mide los resultados de la actitud del
colaborador, satisfaccion, lealtad, orgullo, orientacion al servicio y la
intencidn de permanencia en la empresa, la segunda se enfoca en identificar
los problemas en la relacién con la administracion o gestion de personal que
se relaciona o anteceden los resultados de la actitud (Harter et al., 2002).

e  Teoria de Schaufeli y Bakker (2003), Bakker y Leiter (2015)
y en Bakker y Schaufeli (2022). Estos autores, vienen estudiando el work
engagement y contindan mejorando su teoria. Inicialmente definen al work
engagement como un estado mental positivo, de satisfaccidn que se relaciona
con el trabajo, demostrando vigor, con altos niveles de energia, dedicacion e
involucramiento (Salanova y Schaufeli, 2008 y Patifio, 2022). Agregando en
sus ultimas investigaciones, que promueve en los colaboradores, la toma de

decisiones que permitan lograr las metas organizacionales, ya que este estado
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mental positivo persiste en el tiempo (Bakker y Schaufeli, 2022).

Muchos estudios han encontrado una fuerte asociacion entre la satisfaccion
laboral y el estado psicologico, el cual facilita la sensacidn de bienestar, de manera que
el work engagement hace alusion a la presencia psicologica del colaborador, en funcién
del nivel de atencion que pone hacia las actividades, la absorcion de acuerdo al
cumplimiento de la tarea a realizar y la energia dirigida hacia las tareas del trabajo
(Lupano y Waisman, 2019).

Los autores definen 3 sub escalas del work engagement (Schaufelli y Bakker,

2003 y Bakker y Schaufeli, 2022, p.277).

o Vigor. Niveles altos de resistencia mental y energia del trabajador, durante
el cumplimiento de sus labores, asi como el deseo de esforzarse y prever las
dificultades que puedan aparecer. El trabajador voluntariamente dedica con firmeza
esfuerzos adicionales en su desempefio laboral.
o Dedicacion. Consiste en la demostracion de sentimientos de inspiracion,
exaltacion, orgullo, y desafio, haciendo referencia a un alto nivel de implicacion
laboral. Un trabajador dedicado se involucra fuertemente en sus actividades laborales.
o Absorcion. Se refiere a la completa concentracion del trabajador en sus
labores, incrementando la velocidad del paso del tiempo en la percepcidn del trabajador
y exhibiendo dificultades para la desconexion de sus deberes, a causa del disfrute y
concentracion experimentadas.

o Demandas y recursos laborales modelo (DRL). Desarrollado por
Bakker y Demerouti en el 2003, el modelo considera la existencia de dos categorias
dentro del ambiente laboral, las demandas y los recursos laborales, su estudio favorece
la comprension, explicacion e inclusive permite pronosticar el bienestar de los

empleados (Bakker y Demerouti, 2018).
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Las demandas laborales son los aspectos fisicos, psicologicos,
organizacionales y sociales del trabajo que requieren de un esfuerzo constante de
desgaste fisico y psicologico. Mientras que los recursos laborales son los aspectos
fisicos, psicologicos, organizacionales y sociales del trabajo que pueden minimizar las
exigencias de trabajo y el desgaste fisico y psicologico (Bakker y Demerouti, 2018).

Los recursos laborales constituyen un factor de importancia para el bienestar y
el desempefio, no obstante, es importante sefialar la diferencia entre los recursos
laborales que brinda la organizacién y la satisfaccion que obtienen los trabajadores
sobre éstos (Gémez et al., 2022). En efecto, dos personas que trabajan en el mismo
puesto, dotadas con los mismos recursos laborales, pueden presentar distinto grado de
satisfaccion (Lent & Brown, 2008 como se cito en Daghero, 2022).

En unarevision de la literatura Schaufeli y Taris (2014) citado en Gusrini (2020)
confirmaron el papel mediador del work engagement en los procesos motivacionales
del modelo de demandas y recursos laborales. Ademas, en un analisis reciente que
incluyeron 74 estudios longitudinales que confirmaron que los recursos laborales
predicen el work engagement a lo largo del tiempo; también siendo cierto que las
demandas laborales tienen un efecto causal inverso, aunque este efecto es algo mas
débil (Lesener, Gusy y Wolfer, 2019).

. Work engagement y burnout. De acuerdo a Maslach y Leiter (1997)
como se citd en Bakker y Schaufeli (2022), el compromiso laboral y el agotamiento son
puntos finales de un solo continuo, su segundo punto de vista alternativo considera el
engagement en el trabajo como un concepto que se relaciona negativamente con el
burnout.

El burnout, se considera un sindrome tridimensional, compuesto por cansancio

emocional o agotamiento, despersonalizacion o cinismo Yy eficacia profesional reducida
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(Maslach y Leiter, 1997 como se citd en Schaufeli et al., 2023). Existen dos enfoques
en el analisis del burnout, el primero considera que es una crisis multifacética del
colaborador con sus tareas y el segundo considera que es un trastorno psicoldgico.
(Schaufeli et al., 2023).

La OMS en el manual de diagnostico CIE-11 (2019/2021) define el burnout
como un sindrome conceptualizado como resultado del estrés cronico en el lugar
de trabajo que no se ha manejado con éxito. Se caracteriza por tres dimensiones:
1) sentimientos de falta de energia o agotamiento; 2) aumento de la distancia
mental con respecto al trabajo, o sentimientos negativos o cinicos con respecto
al trabajo; y 3) una sensacion de ineficacia y falta de realizacion. El sindrome
de desgaste ocupacional se refiere especificamente a los fenémenos en el
contexto laboral y no debe aplicarse para describir experiencias en otras areas
de la vida.
Durante afios el burnout fue medido Unicamente con el inventario de
Maslach, no obstante, en la actualidad se estan realizando estudios para validar un
instrumento de medicion que pueda reconceptualizar el burnout, (Schaufeli et al., 2023)
como un “estado de agotamiento relacionado con el trabajo que ocurre entre los
empleados y se caracteriza por un cansancio extremo, una capacidad reducida para
regular las funciones cognitivas y emocionales y el distanciamiento mental con
disminucién de la motivacion”, creando el instrumento de medicion de Burnout BAT
Burnout Assassesment Tool (p. 2).
Mazzetti y Schaufeli (2022) refieren que los equipos dirigidos por un lider
comprometido (engaged) reportan niveles mas altos de felicidad en el trabajo y
confianza en el liderazgo, combinado con niveles méas bajos de burnout, que los de sus

colegas que fueron dirigidos por lideres poco comprometidos. Estos hallazgos indican
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que los lideres comprometidos brindan una implementacion de practicas de RRHH

enfocadas a promover el bienestar de los empleados, siendo impulsada por el

florecimiento de sus empleados. Del mismo modo el incremento de los niveles de work
engagement en los colaboradores, puede servir como mediador para la reduccion del
burnout y de las implicaciones negativas relacionados a este, para los colaboradores

(Daghero et al., 2022).

2.1.5. Importancia del work engagement en el trabajo.

El work engagement tiene alcances de gran importancia para el desempefio de los
empleados, la energia y el enfoque inherentes, permiten a los colaboradores alcanzar todo su
potencial en sus labores. Tienen la capacidad y motivacidn para concentrarse exclusivamente
en sus tareas, ademas, el work engagement respalda el desempefio de funciones adicionales
(Bakker y Leiter, 2015).

Salanova y Schaufeli (2008) mencionan que los hallazgos corroboraron la hipétesis del
work engagement como mediador en el impacto de los recursos laborales con el
comportamiento proactivo en el trabajo, es decir, el incremento de los recursos laborales esta
relacionado con el aumento del work engagement que, a su vez, se relaciona positivamente con

comportamiento laboral proactivo
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Grafico 2

Modelo de investigacion del work engagement.
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Nota. Fuente: Tomado de la Investigacion de Bakker y Schaufeli (2022).

Los colaboradores engaged cuentan con mayor oportunidad de trabajar en medios que
estimulan la autonomia, percibiendo la sensacion de control sobre el entorno. Como resultado,
estos colaboradores tienen la habilidad de modelar un entorno de trabajo méas retador o
desafiante, siendo provistos de mayor cantidad de recursos, generando asi un comportamiento
mas proactivo, mejorando el desempefio. (Mansollier y Expdsito, 2017).

Los lideres pueden influir en el compromiso laboral de los empleados no solo a traves
del cambio de las condiciones de trabajo, sino también directamente inspirando, conectando y

fortaleciendo a sus empleados (Schaufeli, 2015 como se citd en Decuypere y Schaufeli, 2019).
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Grafico 3

Modelo de relacion entre el liderazgo positivo y work engagement.
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Nota. Fuente: Tomado de la Investigacion de Decuypere y Schaufeli (2019, p.79).

Decuypere y Schaufeli (2019) Investigaron que los estilos de liderazgo positivo y el
engagement del lider tienen influencia mutua, lo que muestra la importancia del bienestar de
un lider, proponiendo que las caracteristicas del trabajo (via de los recursos laborales y
demandas laborales), la satisfaccion de necesidades psicoldgicas, (via intrapersonal de
motivacion intrinseca), median la relacion entre el comportamiento positivo del lider y el work
engagement del seguidor, desde el propio work engagement del lider hasta el work engagement
del seguidor a través del contagio emocional (via afectiva), el modelado de roles (via
conductual) y el intercambio social (via cognitiva) (p. 85).

2.1.6. Sobre la tercerizacion laboral en el Peru.

Actualmente a nivel mundial existen diversos rubros que utilizan la tercerizacion de
personal. En el pais se regula este tipo de contratacién mediante la ley N° 29245, la cual define
como tercerizacion.

La contratacion de empresas para que desarrollen actividades especializadas, siempre
que aquellas asuman los riesgo y servicios prestados por su cuenta; cuenten con sus propios
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recursos financieros, técnicos o materiales; sean responsables por los resultados de sus
actividades y sus colaboradores estén bajo su exclusiva subordinacion. Las actividades
especializadas u obras, en el marco de la tercerizacion, no pueden tener por objeto el nucleo
del negocio, segun la modificacion del Decreto Supremo N° 001-2022-TR, 2022.

El uso de este tipo de contratacion no afecta el ejercicio de derechos de los

colaboradores, ni en el ambito individual ni en el colectivo, manteniendo subordinacion

de estos colaboradores con la empresa que presta el servicio tercerizado, constandose
por escrito en los documentos de contratacion, ademas especificandose la actividad
empresarial a ejecutar y en qué ambitos de la empresa principal se realiza, consignando
cuales son elementos caracteristicos de estas actividades, la variedad de clientes, el

requerimiento de equipamiento, la inversion de capital y la retribucion por obra o

servicio. No siendo admitido por ningun motivo, el solo proveer al personal.

Sobre la tercerizacion en Peru el diario EI Comercio (2018) publicé los resultados de
una encuesta realizada por Global Research Marketing y el Corporativo Overall realizada
durante el mismo afio con una muestra de 200 participantes. Determinando que la tercerizacion
laboral, se encuentra con altas cifras en el pais y viene incrementandose; EI 86% de encuestados
afirma que terceriza procesos de sus empresas. De acuerdo a este mismo estudio, resaltan los
siguientes servicios tercerizados en las empresas, seleccion de personal y procesos de
reclutamiento (33,5%), la administracion de comedores (29,5%) y la administracion de
planillas (28,9%).

En el afio 2020, el Colegio de abogados del Pert, demando la inconstitucionalidad de
la tercerizacion laboral, alegando discriminacion y desproteccion al trabajador, concluyendo
en una demanda denegada, (De La Torre, 2020) el Tribunal Constitucional, sentenci6 la
constitucionalidad de la sub contratacion o tercerizacion en el Perd.

Se aclar6 la inexistencia del supuesto de desigualdad de derechos, pues los

25



colaboradores, Unica y exclusivamente, tienen una relacion laboral con la empresa
tercerizadora, haciendo que esta sea la Unica responsable del cumplimiento de sus derechos
laborales, no afectando la dignidad de los colaboradores, sin principio de discriminacién (De
La Torre, 2020).
2.2.  Antecedentes
2.2.1. Antecedentes Internacionales
Lizcano (2020), investigd con el objetivo de analizar la relacién los estilos de
liderazgo y engagement, en trabajadores de una empresa industrial en Santander. La
investigacion fue cuantitativa, transversal y de disefio no experimental, trabajo con una
muestra de 74 trabajadores, utilizando el muestreo no probabilistico por conveniencia,
aplicando los instrumentos cuestionario de estilos de liderazgo Celid (Castro y Nader,
2004) y Escala Uwes 17 (Schaufelli y Bakker, 2003). Dentro de los resultados encontro
que el estilo de liderazgo mayormente percibido en su poblacién de estudio, es el estilo
transformacional, seguido por el estilo transaccional. Sobre la variable engagement
refiere que el 61% manifiesta alto nivel de work engagement, 26% muy alto y 1% bajo
nivel de engagement. Respecto a la relacion entre ambas variables, se demostro la
existencia de relacion mediante la asociacion de cada estilo de liderazgo con el
engagement, utilizando el estadistico Rho de Spearman, encontrando una relacion
positiva media entre el engagement y el liderazgo transformacional, positiva y débil
con el liderazgo transaccional y negativa débil con el estilo laissez faire. Concluyendo
que en la relacion entre el liderazgo transformacional y engagement, si una de estas
incrementa, la otra ird en la misma direccion, al igual que en el caso de la relacion con
el estilo transaccional, sin embargo, en la relacion entre el estilo laissez faire y
engagement, la relacidn sera negativa, es decir cuando una se vea incrementada la otra

estaria disminuida.
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El aporte de esta investigacion para este estudio se encuentra en la identificacion
que cada estilo de liderazgo, puede relacionarse de forma diferente con el work
engagement, inclusive siendo relaciones con diferentes direcciones.

(Guerrero et al., 2021) Realizaron un estudio con el objetivo de conocer la
relacion entre los estilos de liderazgo, la satisfaccion laboral y work engagement. Su
estudio fue cuantitativo correlacional y causal, en colaboradores del sector de servicios,
la seleccién de la muestra fue de tipo probabilistico al azar, obteniendo 386
participantes. En la medicion de sus variables, utiliz6 los instrumentos, MLQ de Bass
y Avolio (1995), para conocer los estilos de liderazgo, para medir el compromiso
organizacional aplicé el cuestionario de Allen y Meyer (1991) y como instrumento para
medir la satisfaccion laboral, la encuesta de satisfaccion JSS, de Spector (1997). Realiz6
un andlisis estructural simplificado donde reflejo en sus resultados que el liderazgo
transformacional se relaciona de forma positiva y significativa con la satisfaccion
laboral (r = .55, p <0.05), mientras que el liderazgo transaccional se relaciona
negativamente con la satisfaccion (r = -. 154, p <0.05). y este liderazgo transaccional
no esté relacionado con el compromiso organizacional (p> 0.05) y que la satisfaccion
laboral influye en el compromiso organizacional (r = .608, p <0.05). El aporte de estos
resultados obtenidos en la realidad ecuatoriana remarca que el liderazgo
transformacional tiene un impacto positivo en la satisfaccion laboral y el compromiso
organizacional, mientras que el estilo de liderazgo transaccional tendria un impacto
negativo con las demas variables estudiadas en esta poblacién. Es decir que no existe
un solo estilo de liderazgo que se relacione de forma positiva con el work engagement,
o un determinado estilo que se relacione en direccidn negativa, sino que estas relaciones
pueden presentarse de diversas formas de acuerdo al contexto y poblacién donde se

presenten.
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Silva 'y Donoso (2022) Realizan una investigacion con la metodologia de meta
analisis, revisando 5 investigaciones gque relacionan las variables estilos de liderazgo y
work engagement, basandose en el modelo HERO, mismo que se basa en la premisa de
que las organizaciones saludables implementan de forma adecuada los recursos y
practicas organizacionales, de forma proactiva y sostenible en el tiempo, de modo que
estas acciones impacten de forma positiva en los trabajadores mas saludables como en
mejores resultados organizacionales (Salanova et al., 2021). El objetivo de su estudio
fue evaluar el impacto del liderazgo transformacional sobre el work engagement,
encontrando que el efecto entre estas variables fluctta entre 3.70 a 28.9, concluyendo
que los trabajadores con lideres transformacionales tienen 16.3 veces mas posibilidades
de presentar altos niveles de engagement. El aporte a esta investigacion, se encuentra
indicando que el impacto de un estilo de liderazgo sobre el work engagement es mayor,
cuando hay una alta percepcion del estilo transformacional en el liderazgo de los
superiores.

2.2.2. Antecedentes Nacionales

Arias (2020) Investigé como se relacionan los estilos de liderazgo y engagement
laboral en analistas de crédito del sector financiero de la ciudad de Arequipa, la
investigacion fue no experimental, transversal y correlacional. Se aplicé en una muestra
de 253 analistas, seleccionados al azar, la aplicacion de cuestionarios fue de manera
virtual, utilizo los instrumentos de medicion CELID para medir los estilos de liderazgo
y UWES 17 de work engagement. En sus resultados identificd, que en su poblacién de
estudio predomina la percepcion del liderazgo transaccional, seguido por el estilo
laissez faire y que mas del cincuenta por ciento refiere niveles altos de engagement.

Respecto a la relacion entre variables identificO que en esta poblacién, el

liderazgo transaccional es el que tiene mayor relacion con el engagement, siendo
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significativa, el liderazgo transformacional no muestra relacion y el liderazgo laissez
faire se relaciona de forma significativa con el work engagement, concluyendo que en
el caso de los analistas de crédito, el liderazgo transaccional, mediante el uso de
beneficios por cumplimiento de metas, es el que se relaciona mas a los altos niveles de
work engagement (Arias, 2020). Los estilos de liderazgo que puedan promover mayores
niveles de work engagement, también van a depender del tipo de organizacion,
poblacién y las condiciones de trabajo. Esta investigacion, aporta al presente estudio,
mostrando que las caracteristicas del trabajo, como el area de trabajo, tiempo de
permanencia, de acuerdo al estudio de Arias, también influyen en el estilo de liderazgo
que pueda tener estar mas intensamente relacionado de forma positiva con el work
engagement.

Déavalos (2020) realiz6 un estudio con el objetivo de conocer la relacién entre
liderazgo transformacional y work engagement, la investigacion fue de tipo
cuantitativo, correlacional y transversal en una muestra de 103 trabajadores de una
empresa de distribucion de implementos eléctricos, para este estudio se utilizaron los
instrumentos Uwes 15 y el cuestionario Celid en la forma S. Encontrando que mas del
55% de su muestra percibe el estilo transformacional, mas del 41% presenta altos
niveles de engagement y la existencia de una relacién significativa, positiva baja entre
las variables de estudio, ademas de la identificacidn de la relacién entre el liderazgo
transformacional con las subdimensiones, vigor y absorcidn, siendo positiva de
intensidad media, mientras que con la sub dimension absorcion no se identificé una
relacion significativa. Es decir que el liderazgo transformacional, se encuentra
altamente relacionado con altos niveles de energia en el trabajo y con el entusiasmo o
involucramiento, sin embargo, no se relaciona a niveles altos de concentracién en el

trabajo. La investigacion aporta a este estudio la observacion que son los
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subdimensiones vigor y dedicacion, las que se relacionan con mayor significancia al
work engagement.

Fernandez et al., (2020) en su investigacion busco analizar la relacion entre los
estilos de liderazgo y work engagement en una empresa multinacional de ingenieria,
con una muestra seleccionada de forma no probabilistica de 65 colaboradores. El
estudio fue descriptivo, correlacional y transversal, utilizo los instrumentos MLQ, para
le medicion de estilos de liderazgo y la escala Uwes 17 para medir el engagement. En
sus resultados encontro una relacion significativa de mediana intensidad y positiva entre
los estilos de liderazgo transformacional y transaccional con el vigor, dedicacion y
absorcion del work engagement y que el estilo laissez faire no esta relacionado con el
engagement. Ademas, sus resultados aportan a este estudio identificando diferencias en
los niveles de engagement de los trabajadores que superan los 40 afios, denotando
niveles mas altos de engagement y que también existen diferencias en los niveles de
engagement de los colaboradores de acuerdo a las areas de trabajo donde se

desempefian.
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2.3.  Definicion operacional de variables

Tabla 2

Matriz de operacionalizacion de estilos de liderazgo.

Definicién conceptual  Definicién operacional D!Mensiones Escala de
medicién
Es el patrén conductual
que demuestra el lider ~ Se define
al momento de guiara  operacionalmente de
sus seguidores, es acuerdo a la sumatoria
entendido como rasgo  de puntajes obtenidos Liderazgo
individual y un tipo en los subdimensiones  transformacional.
particular de de cada estilo de Nominal
interaccion social, a liderazgo en el Liderazgo
modo de percepcion 0 cuestionario de estilos  transaccional.
proceso de influencia,  de liderazgo Celid,
no existiendo un estilo  forma S. Identificando  Laissez faire.
preponderante o el estilo de liderazgo
superior. (Bernard predominante en cada
Bass,1990 como se citdé  evaluado.
en Ccala, 2019)
Nota. Basado en el cuestionario de (Castro et al., 2007).
Tabla 3
Matriz de operacionalizacién work engagement.
S Definicion . . Escala de
Definicion conceptual : Dimensiones .
operacional medicion
Se define como estado -
. Definido
mental positivo, de :
. - : operacionalmente
satisfaccion que se relaciona .
) por la sumatoria
con el trabajo, demostrando .
. . de los puntajes de
vigor, con altos niveles de : -
. L cada dimension .
energia, dedicacion e (Vigor Vigor.
involucramiento (Schaufeli de d?caéién Ordinal
y Bakker, 2003). El estado clony Dedicacion.
. : absorcion)
mas constante y afectivo ;
iy obtenidos de la .
cognitivo que no enfoca en Absorcion.

un objeto, evento, individuo

0 comportamiento

especifico, sino mas bien en
un estado que mantiene tres

componentes que

escala UWES 17.
Determinado el
nivel de work
engagement en
cada evaluado.
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comprometen al trabajador
con su puesto y
organizacion. (Schaufeli y
Bakker, 2003 y en Bakker y
Schaufeli, 2022)

Nota. Basado en el manual de Schaufelli y Bakker (2003) y (2022).

2.4.  Hipotesis

2.4.1. Hipdtesis general

2.4.1.1. Existe relacion entre estilos de liderazgo y el work engagement en los
colaboradores de atencion al cliente, de una empresa tercerizadora, Cusco 2022.

2.4.2. Hipotesis especificas

2.4.1.2. Existe relacion entre el liderazgo transformacional y el work engagement
en los colaboradores de atencion al cliente, de una empresa tercerizadora, Cusco 2022.

2.4.1.3. Existe relacion entre el liderazgo transaccional y el work engagement en
los colaboradores de atencién al cliente, de una empresa tercerizadora, Cusco 2022.

2.4.14. Existe relacion entre el estilo laissez faire y el work engagement en los

colaboradores de atencion al cliente, de una empresa tercerizadora, Cusco 2022.
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CAPITULO 11l METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1.  Nivel y tipo de investigacion

Investigacion descriptiva correlacional, ya que pretende especificar
propiedades o caracteristicas de las variables en un contexto determinado y la
relacion entre estas, en términos estadisticos. (Hernandez et al., 2019).

3.2.  Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, de corte transversal, se
observan los fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para analizarlos
(The SAGE Glossary of the Social and Behavioral Sciences, 2009, como se citd en
Hernandez et al., 2014) no se manipula ninguna variable y se realiza en un periodo
especifico (Hernandez et al., 2019, p.149).

Esquema del disefio:

- V1
M I
L V2
Dénde:
M: Muestra

V1: Estilos de liderazgo V2: Work engagement

r: Relacién entre las variables de estudio.
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3.3.  Naturaleza de la muestra

3.3.1. Poblacion

La poblacion de estudio estuvo constituida por los colaboradores que se
desempefian en puestos de atencidn al cliente de una empresa tercerizadora de la
ciudad del Cusco, quienes se encuentran distribuidos en tres operaciones
tercerizadas, cada operacion cuenta con un supervisor de personal, quien viene a
ser el jefe directo de estos colaboradores. EI numero total de la poblacion al
momento de la aplicacion del estudio piloto, fue de 190 colaboradores, se
seleccionaron 30 colaboradores al azar, sorteando los cédigos de colaborador en la
planilla, para poder realizar el andlisis de confiabilidad de los instrumentos.
Considerando el restante de 160 colaboradores se aplicaros los criterios de inclusion
y exclusidn, con lo que se redujo la poblacién de estudio a 147 colaboradores.

Los colaboradores se dividen de la siguiente manera; Op. Trade Marketing,
36 colaboradores, desempefiando funciones en empresas de consumo masivo, en
puestos de ventas 7 colaboradores, 18 promotores y 11 mercaderistas. En las
operaciones ferroviarias, Op. Tren local 23 colaboradores, 13 Agentes de cobro y
10 Agentes de Equipaje, en Op. SAB 88 colaboradores, 53 Asistentes de servicio,
13 Host, 17 Hostess y 5 Agentes de Embarque.

Unidad de Analisis, cada colaborador de atencidn al cliente de la empresa
tercerizadora de servicios de la ciudad del Cusco.

3.3.2. Seleccion de la muestra.

Considerando que las restricciones de seguridad durante el periodo de la
pandemia, limitaron el nimero de personas y tiempo de reunion en la aplicacién de

instrumentos, asi como los dias de acceso a sus oficinas. Se trabaj6é con un tamafio
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de muestra de 107 participantes, calculado al 95% de confianza y 5% de error.

Esta investigacion, utilizO un muestreo no probabilistico, por cuotas
(Hernandez et al., 2014), ya que se establecid el numero de muestra total y la
distribucion de la muestra por operacion y puestos de trabajo utilizando el mismo
proceso del muestreo estratificado, obteniendo de la division del nimero de muestra
entre el total de la poblacidn un coeficiente K, que se multiplica con cada total de
la poblacién por operacion y puesto, diferenciando las cantidades de participantes
por cuotas, evaluando a los colaboradores que aceptaron participar de forma
voluntaria en el estudio o casos accesibles al momento de la aplicacion del estudio
(Battaglia, 2008 como se cit6 en Hernandez et al., 2014).

Foérmula para el calculo de la muestra.

n = 147 x 1.962x 0.5 x 0.5

0.05%(147-1) + 1.962 x 0.5 x 0.5

n = 141x1788
0.365 + 0.9604

n =106.51

n =107

Criterio de Inclusion. Se incluyd en la investigacion a los colaboradores
que laboran en puestos de servicio al cliente de la empresa tercerizadora en la ciudad
de Cusco, con un minimo de tres meses de antigiedad y que se encuentran
desempefiando funciones en el periodo de la aplicacién del estudio.

Criterio de Exclusién. Se excluy6 a todos los colaboradores que continGan
con contrato laboral, pero se encuentran con licencia.

Se excluye de la investigacion final a todos los colaboradores que
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participaron en el estudio piloto.
Tabla 4
Seleccion de la muestra por operaciones y puestos de trabajos.

N= 147 n=107 K= 0.73

Operacion Puestos de trabajo
N n N n
Trad Promotor 17 12
rade 35 25 Vendedor 7 5
Marketing .
Mercaderista 11 8
Host 12 9
Servicio a Hostess 15 11
Bordo 84 62 Asistentente 52 38
Agente de
5 4
embarque
Agente de cobro 18 13
Tren Local 2 2 .
ren Loca 8 0 Agente de equipaje 10 7

La division de la muestra por operaciones y puestos de trabajo: Trade
Marketing con una muestra de 25 colaboradores, divididos en 12 promotores, 5
vendedores y 8 mercaderistas, Servicio a bordo con una muestra total de 62,
divididos en 9 Host, 11 Hostess, 38 asistentes y 4 agentes de embarque. Finalmente,
Tren local con una muestra de 20 colaboradores, 13 agentes de cobro y 7 agentes
de equipaje.

3.4. Instrumentos

Los instrumentos utilizados son, el cuestionario CELID de estilos de
liderazgo en la forma S (Evaluacion del superior) y la escala UWES Utrecht de
work engagement. Ambos instrumentos se aplicaron a una muestra piloto, para
analizar su confiabilidad. Se recomienda utilizar una muestra de 30 o 60 para una
poblacién de 300, en la prueba piloto (Hernandez et al., 2006), se aplicé la

evaluacion a 30 colaboradores de la empresa tercerizadora.
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3.4.1. Ficha técnica cuestionario de estilos de liderazgo CELID- forma S)

Nombre de la version utilizada. Cuestionario de estilos de
liderazgo CELID - Forma S (2004).

Autor. Castro, Nader y Casullo (2004).

Administracion. Forma individual y forma colectiva.

Area de evaluacion (Forma S). Evaluacion de estilos de liderazgo
mediante la percepcién de los subordinados.

Tiempo de aplicacion. 15 minutos.

Descripcion del instrumento. Esta fundado en la teoria del
liderazgo de rango completo de Bass, disefiado en base a la version espafiola
del instrumento Multifactor Leadership Questionaire de Bass y Avolio
(1995). Es el instrumento mas reciente para evaluar estilos de liderazgo en
Latinoamérica, contiene 2 formas de aplicacion, la Forma A, donde evalta
la autopercepcion del sujeto sobre su estilo de liderazgo y la Forma S, donde
evalla la percepcidn del liderazgo del colaborador sobre el superior o jefe
directo, para este estudio se utilizo la forma S, version 2004, que contiene
34 items, con alternativas en escala Likert de 1 Total desacuerdo, 2 En
desacuerdo, 3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 4 De acuerdo y 5 Totalmente
de acuerdo.

La eleccion de este instrumento se debe a las facilidades que ofrece
en cuanto al tiempo de aplicacion y facilidad de comprension de sus items
en la realidad latinoamericana, su aplicacion colectiva y sencillez de
calificacion, ademas de la cordial orientacidn de uno de sus autores para su

aplicacion. Al estar basado en el instrumento MLQ, se solicitd la licencia de
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Mind garden Inc, organizacion propietaria de la marca registrada del
instrumento MLQ, presentado en la seccion de anexos.

Calificacion. Se califica sumando los puntajes obtenidos en los
items pertenecientes a cada dimension, este resultado se divide entre el
namero de items de cada dimension, se transforma el puntaje obtenido por
los percentiles en el baremo, mismo que se encuentra ubicado en la seccion
de anexos. Para obtener el nivel de cada estilo de liderazgo, se debe obtener
la puntacion bruta de cada sub dimension, sumar los puntajes de los
subdimensiones pertenecientes a un estilo y dividir por el nimero de
subdimensiones, finalmente se transforman los puntajes utilizando el
baremo, para la interpretacion se utilizan los siguientes descriptores; 0 a 25
Bajo, 26 a 75 Medio y 76 a 100 Alto.

Validez y confiabilidad. Montalvo (2012) y Quispe (2020, p.54)
realizaron las adaptaciones del instrumento en el Pert en forma S, versién
(2004), misma que se utiliza en este estudio, Quispe (2020) obtuvo
resultados favorables de validez V de Aiken 1y confiabilidad con indice
0.817, de alfa de Cronbach, la adaptacion fue en profesionales de educacion
escolar.

Moran (2022) sobre la misma version, obtuvo 100% en el analisis
de validez de juicio de expertos considerando 4 expertos y un alfa de
Cronbach de 0.93, mostrando que el instrumento es confiable mediante
prueba piloto (p.22). Del mismo modo que, Rojas (2021) analiz6 su validez,
mediante juicio de expertos, obteniendo el valor de 92% utilizando el

estadistico V de Aiken, con 6 jueces y en la confiabilidad obtuvo el alfa de
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3.4.2.

Cronbach de 0.786 (p.66-70).

Se observa que, este instrumento fue ampliamente estudiado en el
pais y presenta validez y confiabilidad en el Per(, de acuerdo al registro
nacional de trabajos de investigacion (RENATI, 2023) se encuentran 46
investigaciones en los niveles de pre grado, maestria y doctorales en los
ultimos 10 afios, utilizando este mismo instrumento.

Para esta investigacion, se realiz6 un piloto con 30 colaboradores,
realizando un analisis de confiabilidad con un alfa de Cronbach de 0.833, lo
que indica que el instrumento es confiable para su aplicacion.

Ficha técnica escala Utrecht de work engagement- UWES 17

Nombre de la version utilizada. Escala Utrecht de work
engagement 17 Version Espafiol (2011).

Autor. Wilmar Schaufeli y Arnold Bakker (2003).

Traduccion. Heriberto Valdez Bonilla y Cinthya Ron Murguia
(2011).

Objetivo. Evalta el estado mental positivo y satisfactorio a nivel
afectivo y cognitivo del trabajador caracterizado por el vigor, dedicacién y
absorcion.

Edad de aplicacion. 19 a 58 afios.

Aplicacion. Forma individual y colectiva.

Tiempo. Su aplicacion puede durar 10 minutos.

Descripcion del instrumento. De procedencia holandesa, su mas
reciente traduccién al espafiol en la version UWES 17 fue realizada por,

Heriberto Valdez Bonilla y Cinthya Ron Murguia, en el afio 2011, misma
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que se uso en este estudio, siendo oficial y publicada por Wilmar Schaufeli.
Para su aplicacion la sugerencia del autor, es que el instrumento no muestre
el titulo de la escala, sino el titulo de Encuesta de Bienestar y Trabajo
UWES, buscando prevenir la influencia en las respuestas.

Se selecciond este instrumento, por ser ampliamente utilizado a
nivel internacional y nacional, en el Perd se encuentran mas de 50
investigaciones con este instrumento en los ultimos 10 afios de acuerdo al
registro nacional de investigaciones (RENATI, 2023).

Su enfoque parte desde la psicologia positiva, alineado a la teoria de
Schaufeli y Bakker, asi mismo, por el corto tiempo de aplicacion. Respecto
a los derechos de autor, este instrumento cuenta con autorizacion de sus
autores para su libre utilizacion en la pagina web oficial de Wilmar
Schaufeli, no obstante, para su utilizacion en este estudio, se obtuvo la
autorizacion de uno de los autores Wilmar Schaufeli, mediante correo
electrénico, ubicado en la seccion de anexos.

El instrumento estd compuesto por 17 items, 6 que miden la sub
escala vigor, 5 sobre la sub escala dedicacion y 6 que miden la sub escala
absorcion, su aplicacion es mediante escala Likert con 7 alternativas desde
nunca, casi nunca, algunas veces, regularmente, bastantes veces, casi
siempre y siempre, con puntajes del 0 al 6, consta de una sola hoja para su

aplicacion.

40



Tabla5

Caracteristicas de las sub escalas de work engagement.

Vigor Dedicacion Absorcion

Altos niveles de energiay ~ Alta implicacion laboral. Demuestra alta o total

resistencia mental. concentracion en el trabajo.
Manifiesta entusiasmo,

Aspiracion a esforzarse en  inspiracién, orgullo 'y Percibe que el tiempo pasa

sus tareas. atraccion por el desafio maés répido, a causa de la
laboral. satisfaccion laboral.

Se adelanta a prevenir

dificultades. Se involucra fuertemente en  Muestra dificultad para
sus actividades. desligarse del trabajo.

Voluntad de dedicar
esfuerzo extra al trabajo.

Nota. Elaboracion basada en la informacion de la Escala UWES 17 (Schaufelli y

Bakker, 2003).

Calificacion. En la calificacion de tipo individual, los resultados de las
respuestas se suman de forma general y por subdimensién, luego se dividen entre
el nimero de items total para el resultado general y entre el nimero de items de
cada subdimension para los otros tres puntajes, los resultados se ubican en la tabla
de calificacion y se obtienen los niveles de work engagement.

Validez y Confiabilidad. Acufia y Guerra (2019) Investigaron la validez,
confiabilidad y normas percentiles de esta escala en la version Uwes 17 en espariol
(2011) resultando una validez de contenido de V de Aiken con valores mayores a
0.90 significando que esta escala es valida en su aplicacion, al mismo tiempo, se
establecid que, las sub escalas, vigor, dedicacion y absorcion demuestran
coeficientes que oscilan entre 0,79 y 0,87 indicando un nivel aceptable. Por otro
lado, el analisis de confiabilidad se realizd utilizando coeficiente Omega, con
resultados que oscilan entre el 0,76 y 0,80. Respecto a la validez de constructo

realizada a través del analisis factorial exploratorio mediante la rotacion Varimax,
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demostré que sus factores presentan cargas factoriales superiores a 0,40
confirmando una estructura trifactorial. Por otro lado, la confiabilidad de la escala
se obtuvo mediante el método del coeficiente Omega, brindando resultados que se
encuentran entre el 0,76 y 0,80. Asimismo, en conformidad con el analisis factorial
se identificd segun la prueba de KMO un puntaje de 0,915 demostrando adecuacion
de muestreo (p.29-30).

Covarrubias (2021), realiza el estudio de propiedades psicométricas de la
escala Uwes 17 version en espafol, los resultados de su estudio, respecto a la
confiabilidad fue un alfa de 0,896, demostrando que el instrumento es fiable. Los
resultados en cuanto a la validez utilizando la escala de Aiken fue de 0,82 y 0,93
para la escala general, en la dimension vigor 0.82 y 0.89, en la dimension dedicacion
0,82y 0,93y en absorcién 0.82 y 0.89, denotando su validez de contenido (p.64).

Laureano, Ortiz y Valle (2020) realizaron su validacion en 115 docentes de
pregrado de 13 universidades privadas. Encontraron que el indice de discriminacion
presenta valores que oscilan entre 0,45y 0,72 demostrando que lo que miden los
items guardan relacion con lo que pretende medir toda la escala. La validez de
constructo se obtuvo mediante el anélisis factorial exploratorio obteniendo cargas
factoriales que oscilan entre 0,40 y 0,87; ademas se confirmo la existencia de una
estructura trifactorial. Respecto a la confiablidad mediante el método de alfa de
Cronbach, se encontraron niveles aceptables de fiabilidad para la escala total (0,85)
y para sus dimensiones (vigor: 0,87; dedicacion: 0,84 y absorcion: 0,81) (p. 33-41).

Los resultados de la prueba piloto realizada para esta investigacion

indicaron que el instrumento es confiable con alfa de 0.757.

42



3.5.  Procedimiento de recoleccion de datos

Primero, se inici6 con la solicitud de autorizacién al gerente de la Unidad
Cusco de la empresa tercerizadora, para poder realizar el estudio y aplicar
inicialmente un estudio piloto, al obtener dicha autorizacion, se acudio a la oficina
de Cusco y a la oficina de Ollantaytambo, donde se explico a los colaboradores el
objetivo del estudio, especificando sus fines académicos y se solicitd su
participacion voluntaria.

La aplicacion de ambos instrumentos fue de forma impresa, a lapiz y papel,
resolviendo las posibles dudas de los participantes. El estudio piloto conté con 30
colaboradores para analizar la confiabilidad de cada uno de los instrumentos,
resultados que no fueron considerados en el andlisis de la tesis, debido a esto, se
redujo la poblacion de 190 a 160 para el calculo de la muestra en la investigacion.
Después de obtener resultados favorables en el estudio piloto, se procedi6 con la
programacion de aplicacion de la investigacion.

Para la aplicacion de los instrumentos en la muestra de estudio, se realizo
una comunicacion previa a los colaboradores, sobre los dias y horarios de aplicacién
en cada oficina (Cusco y Ollantaytambo), siendo en las semanas del mes, en la que
los colaboradores deben acercarse de forma obligatoria a renovar sus Epps, esta
informacidn se brind6 a través de los ejecutivos de cada cuenta y supervisores. Cabe
resaltar que la informacion sobre el estudio ya se habia brindado a los colaboradores
de forma presencial antes del estudio piloto y se repitié en la segunda visita a las
oficinas durante los horarios de capacitacion del personal antes de la aplicacién de
este estudio.

Luego de la segunda visita informativa, el nimero de la poblacion se redujo
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nuevamente, debido a la presencia de colaboradores que no cumplian con los
criterios de inclusion y exclusion. Obteniendo un nimero de poblacion final de 147
colaboradores, procediendo a recalcular el tamafio de muestra, para finalmente
realizar la aplicacién de instrumentos de forma presencial, a lapiz y papel,
acudiendo a las oficinas en el plazo de dos semanas, solicitando la participacion
voluntaria de los colaboradores que cumplieran con los criterios de inclusion del
estudio, hasta completar el nimero de muestra.

Los dias de la aplicacion, se esper0 a los colaboradores que se acercaban a
recibir sus implementos de proteccion personal, pudiendo reunirlos en pequefios
grupos, considerando las disposiciones de distanciamiento social y tiempo de
reunion, entregando los cuestionarios por orden de llagada hasta lograr cumplir con
el nimero de muestra por cuotas, brindando las reglas de llenado de los
cuestionarios de forma verbal y escrita en la pizarra, ademas de absolver dudas que
se presentaran al momento de que marcaban sus respuestas. Cabe resaltar que la
informacion brindada fue totalmente anonima utilizando una codificacién numérica
de 1 al 107, de acuerdo al orden de llegada.

3.5.1. Consideraciones éticas

El proyecto de esta investigacién fue revisado y aprobado por el comité de
ética de la Universidad y se cifié de acuerdo a los siguientes principios.

Sobre el principio de autonomia, se informo a los participantes sobre los
objetivos del estudio y que su interés es en el ambito académico personal de la
investigadora, permitiendo que puedan decidir participar o no en el estudio.
Invitando su participacion de forma voluntaria y solicitando su firma en un

consentimiento informado impreso, donde ademdas cuentan con los datos de
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contacto de la investigadora, para poder absolver dudas e inclusive retirarse del
estudio en caso alguno hubiera decidido hacerlo.

Para cumplir con el principio de proteccion de la identidad, se utilizaron
encuestas anonimas y codificadas, evitando asi el poder identificar a los
participantes, utilizando esta informacion solo con fines académicos y
manteniéndola solo en poder de la investigadora.

Cumpliendo el principio de beneficencia, se proporcioné la informacion
sobre los objetivos del estudio y como puede ayudar esta informacion, a la gestion
de personal de la empresa siendo importante resaltar, que los resultados seran
compartidos de forma global inicamente con el gerente de Unidad. Continuando de
acuerdo al principio de no maleficencia, se realiz6 la aplicacion de la encuesta, de
manera privada, sobre todo sin la presencia de sus jefes directos, previniendo un
perjuicio a nivel laboral o en la relacion con su jefe directo, quienes no tendran
acceso a los resultados de este estudio.

Finalmente, sobre el principio de justicia, la participacion en este estudio
fue voluntaria, cumpliendo con el nimero de muestra de colaboradores distribuidos
de forma proporcional entre todas las cuentas de atencidn al cliente de la empresa
tercerizadora, permitiendo que cualquier colaborador que cumpliera los criterio de
inclusion y exclusion que quisiera participar en el estudio pueda hacerlo, hasta
cumplir con la cuota requerida por puesto de trabajo y operacion.

3.6. Plan de anélisis de datos

Se inicid con la revision de cada uno de los cuestionarios para corroborar su
correcto llenado, después se procedid con la calificacion de los cuestionarios de

acuerdo a las normas de los respectivos manuales, para la calificacion de los estilos
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de liderazgo, se utilizd las normas de calificacion de Castro et al. (2007) del
cuestionario CELID y el baremo publicado por Quispe (2020) en el Per(. Para la
calificacion del work engagement con el instrumento UWES17 se utilizé su manual
en espafiol traducido por Bonilla (2011), seleccionando la modalidad de calificacion
individual, la cual favorece el analisis en la tabla de contingencia, se utilizé el
baremo realizado en el Per de Cardenas (2016) como se cit6 en Lon Kan (2022).

Para facilitar la calificacion se traslado la informacion a una hoja de calculo
del programa Excel donde se pudo ingresar los datos y obtener los resultados e
interpretacion por cada participante identificado por cdigo numeérico.

Se trasladaron los resultados de ambos instrumentos a una base de datos en
hoja de célculo de Excel, codificando las respuestas, para facilitar su importacion
al software de procesamiento estadistico Spss 16.

Se ejecuto la estadistica descriptiva, realizando en andlisis de frecuencias de
cada una las variables de estudio, identificando el nimero de colaboradores que
percibe de forma predominante cada uno de los estilos de liderazgo (transaccional,
transformacional y laissez faire), y cual es el nivel de engagement (Muy alto, alto,
medio, bajo y muy bajo) presente en cada uno de los colaboradores. Seguidamente
se replico este analisis con la diferenciacidn entre las tres operaciones de trabajo
(Trade marketing, SAB y tren local).

Para responder al objetivo especifico se realiz6 el analisis de relacion entre
las variables estilo de liderazgo y work engagement, mediante la prueba no
paramétrica de Chi cuadrada, la seleccion de esta prueba se debe a la naturaleza de
las variables de estudio, siendo los estilos de liderazgo una variable nominal y el

work engagement ordinal, se inici6 con la toma de decision de aceptacion o rechazo
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de la hipotesis alterna, mediante la comparacion con el valor critico de Chi
cuadrada, se identificé con 0.05 de significanciay 4 grados de libertad, no se utiliz6
el p valor, ya que la muestra de este estudio fue seleccionada de forma no
probabilistica, teniendo que analizarse la magnitud de las relaciones.

Para el analisis confirmatorio de asociacion se utilizd la prueba de V de
Cramer, para variables nominales, La VV de Cramer es una medida del tamafio del
efecto para la prueba de Chi cuadrada. Mide la forma en que estan asociados dos
campos categoricos, los valores menores a 0.2 denotan una asociacion muy
pequefia, de 0.2 a 0.6 una asociacion moderada y mayores a 0.6 una asociacion
fuerte y su valor siempre sera positivo (IBM, 2023).

Finalmente, para responder a los objetivos especificos se realizé el analisis
estadistico de las relaciones entre cada estilo de liderazgo (transformacional,
transaccional y laissez faire) y el work engagement, para la toma de decisién, se
utilizo la prueba no paramétrica de Chi cuadrada, comparando sus resultados con el
valor critico de X2, identificado en su tabla con 0.05 de significancia y 4 grados de
libertad. Al obtener este resultado se adiciond la prueba estadistica D de Somers,
medida de asociacién utilizada en el analisis de tablas de contingencia para
variables ordinales categoricas. Su valor varia entre -1 y 1, donde 0 indica la
ausencia de asociacion y valores cercanos a -1 o0 1 indica una asociacion mas fuerte

(Quintin et al., 2007).
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CAPITULO IV RESULTADOS
Este capitulo contiene, los resultados descriptivos de cada variable por
separado, y finalmente los andlisis de relaciones entre las variables de estudio, y
entre cada estilo de liderazgo y work engagement.
Tabla 6

Frecuencia: Estilos de liderazgo

Estilos de liderazgo Frecuencia Porcentaje
Transformacional 67 62.6
Transaccional 19 17.8
Layssez Faire 21 19.6
Total 107 100.0

Nota. Elaboracion propia.

En la tabla 6 Se puede observar que los colaboradores de la muestra
evaluada, percibe con mayor frecuencia 62.6%, el estilo de liderazgo
transformacional, seguido por el estilo laissez faire 19.6% y finalmente el estilo
transaccional con 17.8%. Mas de la mitad de los evaluados percibe un estilo de
liderazgo presente, de apoyo e inspirador.

Tabla 7

Estilos de liderazgo por operacion de trabajo.

Estilo de liderazgo predominante

Operacion Transformacional Transaccional  Laissez faire  Total
n % n % n %
Tren local 10 50,0 5 25,0 5 25,0 20
SAB 37 59,7 11 17,7 14 22,6 62
Trade Marketing 20 80,0 3 12,0 2 8,0 25
Total 67 62,6 19 17,8 21 19,6 107

Nota. Elaboracion propia.
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En la tabla 7 se describen los resultados de los estilos de liderazgo
percibidos de acuerdo a las tres distintas operaciones de atencion al cliente de la
empresa tercerizadora, considerando que cada operacion tiene su propio lider. En
la operacion de tren local, resalta un 50% que percibe en su lider el estilo de
liderazgo transformacional, seguido por un 25% que lo percibe transaccional y 25%
laissez faire. En la operacion SAB, el 59.7% percibe mayormente el liderazgo
transformacional, seguido por el 22.6% del estilo laissez faire y finalmente el estilo
transaccional con 17.7%. Finalmente, en la operacion Trade marketing, se observa
un 80% de percepcidn del estilo transformacional, 12% del estilo transaccional y
8% del estilo laissez faire.

Tabla 8

Tabla de frecuencia: work engagement.

Nivel de Work engagement Frecuencia  Porcentaje

Muy bajo 1 0.9

Bajo 21 19.6
Medio 33 30.8
Alto 32 29.9
Muy alto 20 18.7
Total 107 100.0

Nota. Elaboracion propia.

Sobre la variable work engagement en la tabla 8 se muestra la frecuencia en
la que los participantes de esta investigacion, identifican su nivel de engagement.
El resultado es evidente si consideramos los niveles alto y muy alto el 48.6 % de
los colaboradores de la empresa tercerizadora estan altamente comprometidos
incluyendo un vinculo laboral de satisfaccion y dedicacion a su trabajo muy

importante y 30.8% que manifiestan un nivel medio de engagement, frente a un
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20.5%. que manifiesta bajos y muy bajos niveles de compromiso, involucramiento
y conexion con el trabajo.

Respecto a los resultados por tipo de operacion, en la tabla 9 se puede
observar que los resultados son muy parecidos a los resultados generales.
Tabla 9

Work engagement por operacién de trabajo.

Nivel de Work engagement

Operacion

Ma”_y Bajo Medio Allo  Muyalto Total

n % n % n % n % n % n

Trenlocal 1 50 4 200 7 360 5 250 3 150 20
SAB 0 00 14 226 22 355 19 306 7 113 62

Trade

. 00 3 120 4 160 8 320 10 40,0 25
Marketing

Total 1 09 21 196 33 308 32 299 20 18,7 107

Nota. Elaboracién propia.

Ya que cada operacion cuenta con distintos lideres se considerd importante
el describir los resultados del nivel de engagement de los colaboradores por cada
operacion. En la operacion de tren local, el 40% manifiesta niveles alto y muy alto
de engagement, seguido por un 36% que presenta un nivel medio y 25% con niveles
bajo y muy bajo. En la operacion SAB, 41.9% se encuentra en las categorias alto y
muy alto, 35.5% niveles medios y 22,6% manifiesta un bajo nivel de engagement.

Finalmente, en la operacion trade marketing se observa 72% presenta alto
y muy alto niveles de engagement, solo el 16% de niveles medios y 12% de

trabajadores con bajo nivel de engagement.
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Para conocer los indicadores que podrian disminuir los niveles de work
engagement se analizd las frecuencias de las sub dimensiones Vigor, Dedicacién y
Absorcion, con lo que se pudo identificar que la sub dimension con menor nivel es
la Absorcion. de acuerdo al manual de la Escala Uwes por Schaufeli y Bakker
(2003), se refiere al nivel de involucramiento o el estar sumido en el trabajo y
funciones laborales, de manera agradable, al punto de no querer alejarse de estas
actividades por sentirse motivados a continuar, por lo contrario, indica el deseo de
desligarse con facilidad del trabajo o inclusive no estar muy enfocado en sus
labores.

En la tabla 10 se observa que el 52.3% de evaluados manifiesta altos y muy
altos niveles de energia o vigor en el trabajo, el 37.4% niveles medios y el 10.3%
bajos y muy bajos niveles de vigor. Sobre la dedicacion, se tiene que el 47.%
manifiesta altos niveles, 40% medio y 12.2% bajo y muy bajo niveles de dedicacion.
En la sub dimensién absorcidén se muestran 49.2% con alto y muy altos niveles,
35.5% con niveles medios y 15% de colaboradores con bajos niveles de absorcion.
Tabla 10

Sub dimensiones de work engagement.

Nivel de Work Vigor Dedicacion Absorcion
engagement n % n % n %
Muy bajo 3 2.8 2 1.9 0 0.0
Bajo 8 7.5 11 10.3 16 15.0
Medio 40 37.4 43 40.2 38 35.5
Alto 30 28.0 23 215 30 28.0
Muy alto 26 24.3 28 26.3 23 21.5

Total 107 100.0 107 100.0 107 100.0

Nota. Elaboracion propia.
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Gréfico 4

Indicadores que disminuyen el nivel de work engagement.
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En el grafico 4 se puede apreciar que los items que disminuyen los niveles
de work engagement, al tener los mayores porcentajes de puntuaciones negativas,

son los ubicados en la sub dimension absorcién.

Nota: El grafico muestra los items con mayores puntuaciones negativas en la

evaluacion del work engagement. Elaboracion propia.

Relacion entre estilos de liderazgo y work engagement
Para conocer si existe una relacion entre ambas variables, se empled el
siguiente procedimiento:

a) Planteamiento de hipotesis
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Hi: Existe una relacion entre estilo de liderazgo y work engagement en
colaboradores de atencion al cliente de una empresa tercerizadora, Cusco, 2022.

b) Toma de decision: Utilizacion de la prueba no paramétrica de Chi
cuadrada, se considero el valor critico de Chi cuadrada, con 0,05 de significancia y
4 grados de libertad y la prueba confirmatoria que mide el tamafio del efecto o
asociacion V de Cramer.

Tabla 11

Relacion entre la variable estilos de liderazgo y work engagement.

Estilo de liderazgo

Nivel de Work Transformacional Transaccional Laissez faire
engagement
n % n % n %
Muy bajo/ Bajo 7 10,4 4 21,1 11 524
Medio 18 26,9 7 36,8 8 381
Alto/ Muy alto 42 62,7 8 421 2 95
Total 67 100,0 19 100,0 21 100,0

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 12
Anélisis de asociacion de la relacion entre la variable estilos de liderazgo y work

engagement.

Relacidn entre los estilos de liderazgo y work engagement.

Prueba estadistica Valor df p
X2 24,099 4 0,00
Valor critico X2 9,488
V de Cramer 0,436 0,00

Nota. Elaboracion propia.

La tabla 11 describe la relacion entre ambas variables y en la tabla 12 se
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puede apreciar que el valor Chi cuadrada (X?=24,099) es mayor al valor critico de
X2(9,488) con un nivel significativo de 0.05, lo que indica que se acepta la hipdtesis
alterna: Existe relacion entre la variable estilos de liderazgo y work engagement en
colaboradores de una empresa tercerizadora, Cusco, 2022. El anélisis confirmatorio
por el valor V =0,436 de V de Cramer, identifica que el tamafio de la relacion es
moderado.

Relacion entre liderazgo transformacional y work engagement

Para conocer si existe una relacion entre ambas variables, se empleo el
siguiente procedimiento:

a) Planteamiento de hipotesis

H1: Existe unarelacion entre liderazgo transformacional y work engagement
en colaboradores de atencién al cliente de una empresa tercerizadora, cusco, 2022.

b) Toma de decision: Utilizacion de la prueba no paramétrica de Chi
cuadrada, se considero el valor critico de Chi cuadrada, con 0,05 de significancia 'y
4 grados de libertad y la prueba confirmatoria de medida de asociacion para
variables ordinales D de Somers.

Tabla 13

Relacion entre liderazgo transformacional y work engagement.

Nivel de Work Estilo Transformacional
engagement Bajo Medio Alto
n % n % n %
Muy bajo y Bajo 10 41,7 6 23,1 6 10,5
Medio 9 37,5 11 42,3 13 22,8
Alto y Muy alto 5 20,8 9 34,6 38 66,7
Total 24 100,0 26 100,0 57 100,0

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 14

Anélisis estadistico de la relacion entre liderazgo transformacional y work engagement.

Relacion entre liderazgo transformacional y work engagement.

Prueba estadistica Valor df p
X2 19,400 4 0,00
Valor critico X? 9,488
D de Somers 0, 417 0,00

Nota. Elaboracion propia.

Enla Tabla 13 se puede identificar las frecuencias en la relacion entre ambas
variables y en la tabla 14 se observa que el valor Chi cuadrada (X2 =19,400) es
mayor al valor critico de X?(9,488) con un nivel significativo de 0.05, por tanto, se
acepta la hipétesis alternativa: Existe una relacion entre liderazgo transformacional
y work engagement en colaboradores de atencion al cliente de una empresa
tercerizadora, Cusco, 2022. Dado que el valor de D de Somers es 0.417, se puede
interpretar que la relacion es positiva y moderada entre estas variables.

Relacion entre liderazgo transaccional y work engagement

Para conocer si existe una relacion entre ambas variables, se empleo el
siguiente procedimiento:

a) Planteamiento de hipotesis

H1: Existe una relacion entre liderazgo transaccional y work engagement en
colaboradores de atencion al cliente de una empresa tercerizadora, Cusco, 2022.

b) Toma de decision: Utilizacion de la prueba no paramétrica de Chi
cuadrada, se considerd el valor critico de Chi cuadrada, con 0,05 de significancia 'y
4 grados de libertad y la prueba confirmatoria de medida de asociacion para

variables ordinales D de Somers.
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Tabla 15

Relacion entre liderazgo transaccional y work engagement

Nivel de Work Liderazgo Transaccional
engagement Bajo Medio Alto
Muy bajo y Bajo 9 20,5% 9 20,0% 4 22,2%
Medio 10 22,7% 15 33,3% 8 44,4%
Alto y Muy alto 25 56,8% 21 46,7% 6 33,3%
Total 44 100,0% 45 100,0% 18 100,0%

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 16

Anélisis estadistico de la relacion entre liderazgo transaccional y work

engagement
Relacion entre liderazgo transformacional y work
engagement.
Prueba Valor df 0
estadistica
X? 3,651 4 0,455
Valor critico X? 0,488

Nota. Elaboracion propia.

En la Tabla 15 se observa que no hay relacion entre el estilo de liderazgo
transaccional y el work engagement. En la tabla 16 se observa el valor Chi cuadrada
(X?=3,651) es menor al valor critico de X? (9,488) con un nivel significativo de
0.05, aceptando la hipoétesis nula, es decir, no existe relacién entre liderazgo
transaccional y work engagement en los colaboradores de atencion al cliente de una
empresa tercerizadora, Cusco, 2022. Por lo que no es necesario aplicar el analisis
confirmatorio de D de Somers.

Relacion entre liderazgo laissez faire y work engagement

Para conocer si existe una relacion entre ambas variables, se empled el

siguiente procedimiento:
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a) Planteamiento de hipotesis
H1: Existe una relacion entre liderazgo transaccional y work engagement en
colaboradores de atencion al cliente de una empresa tercerizadora, Cusco, 2022.

b) Toma de decision: Utilizacion de la prueba no paramétrica de Chi
cuadrada, se consider0 el valor critico de Chi cuadrada, con 0,05 de
significancia y 4 grados de libertad y la prueba confirmatoria de medida
de asociacion para variables ordinales D de Somers.

Tabla 17

Relacion entre laissez faire y work engagement.

Nivel de Work Estilo Laissez faire
engagement
Bajo Medio Alto

n % n % n %
Muy Bajo y Bajo 9 11,7 7 43,8 6 42,9
Medio 25 32,5 1 6,3 7 50,0

Alto y Muy Alto 43 55,8 8 50,0 1 7,1
Total 77 100,0 16 100,0 14 100,0

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 18

Relacion entre laissez faire y work engagement.

Relacion entre liderazgo transformacional y work engagement.

Prueba estadistica Valor df p
X2 21,176 4 0,001
Valor critico X? 0,488
D de Somers -0, 450 0,001

Nota. Elaboracion propia.

En la Tabla 17 se identifican las frecuencias de relacion entre el estilo laissez

faire y el work engagement, mientras que en la tabla 18 se puede ver valor Chi
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cuadrada (X? =21,176) es mayor al valor critico de X? (9,488) con un nivel
significativo de 0.05 por tanto, se acepta la hipétesis alterna: Existe una relacion
entre liderazgo laissez faire y work engagement en colaboradores de atencion al
cliente de una empresa tercerizadora, Cusco, 2022. El estadistico D de Somers tiene
un valor de -0,450, por lo que la relacion es de direccion negativa y de intensidad
moderada.

V DISCUSION

La presente investigacion se realizo con el objetivo de analizar la relacién
entre estilos de liderazgo y work engagement, en un tipo de poblacién poco
estudiada en el Perd, como son, los colaboradores con contratos de tercerizacion
laboral, no habiendo encontrado ningun estudio sobre variables psicoldgicas en este
tipo de colaboradores.

Esta investigacion estuvo limitada por circunstancias atipicas, se realiz6
cinco meses después de la conclusién del periodo de cuarentena generado por la
pandemiay de la reactivacion de empleos de servicios no esenciales, después de un
periodo en el que muchos de los colaboradores, tuvieron jornadas de trabajo
reducidas, trabajo remoto o estuvieron bajo modalidad de suspension perfecta de
sus contratos. Se evalud a los colaboradores de forma presencial, cumpliendo con
las limitaciones de tiempo de reunion y distanciamiento social, en los dias y horarios
planteados por la empresa, por lo que la seleccion de la muestra no pudo ser
probabilistica, sino de forma intencional por cuotas. No pudiendo generalizar sus
resultados en otras poblaciones, ni tampoco a otros contextos. Sin embargo en la
revision de antecedentes se puede observar que la naturaleza de la relacién entre

estas variables, puede tener diferentes direcciones y resultados, ya que se encuentra
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ligada a las caracteristicas de la organizacion, de las tareas a cumplir y
caracteristicas de los colaboradores.

Los hallazgos de la presente investigacion denotan que existe relacion entre
los estilos de liderazgo y el work engagement, en los colaboradores de atencion al
cliente de una empresa tercerizadora de servicios en la ciudad del Cusco, esta
asociacion es de intensidad moderada.

Las investigaciones consideradas como antecedentes, también lograron
identificar la existencia de relaciones entre estas variables, estos estudios fueron en
diferentes rubros organizacionales, teniendo mayores coincidencias con la
investigacién en puestos de atencion al cliente realizado por Lizcano (2020), quien
encuentra una relacion también de intensidad moderada, tomando en cuenta que
utilizé los mismos instrumentos de medicion.

Respecto a los estilos de liderazgo predominantes en los colaboradores de
atencion al cliente de esta empresa tercerizadora de servicios, se puede observar
que 62.2% percibe el estilo transformacional en sus jefes directos, es decir que mas
de la mitad de los colaboradores percibe conductas y actitudes carismaticas en sus
jefes directos, los perciben como ejemplo y se sienten estimulados de forma
intelectual, ademas perciben que son considerados de forma individualizada por su
jefe directo, es decir conoce sus metas y les brinda constante retroalimentacién
sobre su desempefio o resultados. Seguido por el estilo laissez faire y por el
liderazgo transaccional.

Sobre la diferenciacion por operaciones de trabajo, podemos observar que
en las 3 operaciones la mayoria percibe el estilo transformacional de liderazgo,

sobre todo en trade marketing, sin embargo, existe un importante nimero de
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colaboradores que perciben un estilo de liderazgo pasivo como es el laissez faire en
las operaciones ferroviarias, 25% en tren local y 22.6% en SAB, lo cual es un
posible indicador de que los colaboradores en estas areas, al estar en constante
movimiento no perciben la presencia o apoyo de su jefe directo, inclusive en
situaciones en las que requieren apoyo para la toma de decisiones, se considera que
aunque su jefe directo no permanece cerca, si tiene un canal que le permite
constante comunicacion con su equipo, mediante el uso de radios.

En las investigaciones de Lizcano (2020), Fernandez et al. (2020) y Déavalos
(2020), también se observa que méas del 50% de su poblacidn identifica un estilo de
liderazgo predominantemente transformacional, mostrando que la mayoria de los
trabajadores en estos estudios realizados durante el periodo de la crisis mundial
sanitaria, se pudo percibir por parte de los colaboradores patrones de conducta
inspiradores y motivacionales por parte de sus jefes directos. Coincidiendo con la
preocupacion no solo de las organizaciones por mejorar las condiciones que puedan
crear mayor identificacion de los colaboradores con la empresa, sino también que
los jefes directos, en la actualidad, muestran interés por motivar o fidelizar a sus
equipos de trabajo, ademas de tener este aspecto como un indicador de medidor de
su gestidn, ya que en la actualidad las encuestas de satisfaccion y clima laboral, son
cada vez mas frecuentes en las organizaciones (Fernandez et al., 2020).

Asi mismo, también se considera lo encontrado por Arias (2020),
estudiando trabajadores de ventas de intangibles en campo, donde la percepcion del
estilo de liderazgo predominante es el transaccional, en un contexto, donde los
colaboradores no tienen constante contacto con su lider, pero si reciben un

seguimiento, ya que una de las principales caracteristicas de su trabajo es el
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cumplimiento de metas, siendo por esto posiblemente, que los lideres de este rubro
tengan perfiles méas enfocados en resultados. Aportando a este estudio la vision de
que un estilo de liderazgo determinado, pueda ser méas frecuente en ciertos
contextos que en otros y que no existe un estilo mejor valorado que otro.

En la evaluacion de los niveles de work engagement, podemos notar que el
48.6% manifiesta altos y muy altos niveles, seguido por 30.8% ubicados en el medio
y 20.5% con bajos niveles de engagement. Respecto a los resultados por operacién
de trabajo, las operaciones de tren local y SAB muestran un promedio de 40% de
colaboradores con altos y muy altos niveles de engagement, frente a un promedio
de 25% con niveles bajos y muy bajos. A diferencia de la operacion trade
marketing, donde los niveles altos y muy altos de work engagement superan al 70%
de los evaluados. Denotando que los niveles de energia, compromiso,
involucramiento y conexion por parte de los colaboradores de esta empresa
tercerizadora de servicios son mayormente positivos, sobre todo en el area de trade
marketing, pudiendo servir como partida para el analisis de como mantener y
mejorar estos resultados.

En la mayoria de investigaciones realizadas, como Déavalos (2020), Lizcano
(2020) y Avrias (2020) se puede observar que los altos niveles de work engagement
superan el 50% de colaboradores, siendo importante considerar que todas las
investigaciones se realizaron alrededor de la crisis generada por la pandemia,
pudiendo ser que el contexto, generara un panorama mas positivo del trabajo y sus
beneficios, frente a los periodos de inactividad laboral o adaptacidn a nuevas formas
laborales, asi mismo también se considera que cada vez las organizaciones

implementan estrategias para mejorar la satisfaccion y clima laboral, asi como de
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sus niveles de engagement, Fernandez et al. (2020) incluso en los programas de
seguridad y salud ocupacional.

Otro punto a considerar fueron los hallazgos de Fernandez et al. (2020)
sobre niveles mas altos de engagement en los colaboradores con més de 40 afios y
también diferencias de estos niveles de acuerdo a las &reas de trabajo, reforzando la
idea de que los niveles de engagement, no solo pueden incrementarse con
estrategias planteadas de forma general, sino también requieren el anélisis de la
poblacion donde se presenta y sus caracteristicas (Arias, 2020).

Respecto a la relacion entre el estilo de liderazgo transformacional y el work
engagement, se puede afirmar que, si existe una relacion, siendo esta positiva y de
intensidad moderada, es decir a medida que se incremente la percepcion de un
liderazgo inspirador que busca la motivacién del colaborador, también aumentaran
los niveles de work engagement. Los resultados mas resaltantes son los de Silva 'y
Donoso (2022), que concluyen que el liderazgo transformacional, incrementa en un
16.3% las probabilidades de mayores niveles de engagement.

En la investigacion de Guerrero et al. (2020) se identificd que la relacién
entre este estilo y el engagement es de direccion positiva y de intensidad alta, del
mismo modo Davalos (2020) y Lizcano (2020) encontraron relaciones de esta
misma direccién positiva, con intensidad baja y moderada, respectivamente.
También es importante mencionar que Davalos (2020) observd relaciones de
direccién positiva e intensidad alta entre el liderazgo transformacional y los
subdimensiones vigor y dedicacién del engagement, no encontrando relacién con
la sub dimension absorcion.

Del mismo modo el estudio de Guerrero et al. (2020), se relaciona el estilo
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de liderazgo, a la satisfaccion laboral y work engagement, encontrando que la
relacion de intensidad alta entre ambas variables, es con el liderazgo
transformacional. Siendo entendible que un jefe que busque mejorar la motivacion
de los colaboradores, atento a sus metas personales e inclusive inspirador, se asocie
mas a sentimientos de conexidn por parte del colaborador, como niveles de mayor
energia, colaboracion y compromiso con el trabajo y viceversa, ya que la presencia
de estos colaboradores con altos niveles de engagement, comprometidos, también
pueden asociarse a un estilo de liderazgo més involucrado y motivado por mejorar
las condiciones de su equipo y no solo centrado en resultados.

En el andlisis de la relacion entre el liderazgo transaccional y el work
engagement, se pudo determinar que no existe relacion entre ambos. A diferencia
de los resultados de Arias (2020), que encuentra un estilo transaccional
predominante en su poblacion de estudio, y que también tiene una relacion positiva
y de intensidad alta con el engagement, pudiéndose atribuir al contexto donde se
realiza la investigacion, que es en trabajadores que ganan comisiones por
cumplimiento de metas, tienen evaluaciones periddicas de resultados y no trabajan
en un mismo espacio con sus jefes directos, sino se desempefian en el campo.

Fernandez et al. (2020) encontraron una relacion positiva de intensidad
mediana con el estilo de liderazgo transaccional, sin embargo, la relacion entre este
liderazgo con las sub dimensiones de work engagement fueron de direccion
positiva, pero de intensidad débil. Asi mismo Guerrero et al. (2020), encontraron
que este estilo no tiene relacion con la satisfaccion laboral y que tiene una relacion
de intensidad débil y negativa con el work engagement. Siendo el estilo

transaccional, aungque con excepciones por la naturaleza del trabajo como se
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observa en Arias (2020), el estilo que pueda relacionarse con menos frecuencia o
intensidad a altos niveles de work engagement.

Finalizando, en el andlisis de la relacion entre el estilo laissez faire o
evitativo, con el work engagement, se puede afirmar que, si existe una relacion y
que esta es de direccidn negativa, con una intensidad moderada. Pudiendo indicar
que cuanto més se perciba un estilo de liderazgo ausente, mayores seran los niveles
de engagement en los colaboradores de atencion al cliente de esta empresa
tercerizadora y viceversa, a medida que se manifiesten mayores niveles de
compromiso, conexion y energia en el trabajo, se asociara a una menor percepcion
de un liderazgo poco presente.

Liscano (2020) y Arias (2020) concuerdan con sus resultados, identificando
relaciones de direccidn negativa e intensidad pequefia en el caso de Lizcano (2020).
De otro modo Fernandez et al. (2020) no encontraron relacion entre el estilo de
liderazgo evitativo y el engagement.

La asociacion de cada estilo de liderazgo y work engagement, podra variar
de acuerdo al contexto de la organizacién, no existiendo un estilo particularmente
mas asociado a altos niveles de work engagement en todos los rubros laborales, sin
embargo la evidencia, muestra que el estilo de liderazgo transformacional puede ser
al describir un lider con mayor involucramiento con su equipo de trabajo, el que se
asocie con mayor frecuencia a niveles altos de engagement o también de forma
contraria, siendo que equipos altamente inmersos en el trabajo se asocien a jefes
motivadores, que se muestren carismaticos y conectados con sus seguidores, de
forma similar a lo encontrado por Silva y Donoso (2022).

La relacion entre los estilos de liderazgo y el work engagement, permiten
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conocer como se presenta el vinculo entre el liderazgo del jefe directo y el
colaborador, si este es un vinculo asociado a niveles altos de compromiso e
involucramiento de los colaboradores o si por el contrario se asocia a niveles
disminuidos de este. A través de este conocimiento se puede identificar entre que
estilos de liderazgo se puede transitar y entrenar al lider, considerando las

caracteristicas de los colaboradores y necesidades del trabajo.

VI CONCLUSIONES

Al conocer la relacion entre estilos de liderazgo y work engagement en
los colaboradores de atencidn al cliente, de una empresa tercerizadora, Cusco 2022,
se puede afirmar, que se acepta la hipotesis alterna general, si existe relacion entre
los estilos de liderazgo y el work engagement, teniendo una intensidad de
asociacion moderada. Es decir que ante la presencia de un estilo de liderazgo que
se perciba por los colaboradores, estos manifestaran un determinado nivel de work
engagement.

Al identificar los estilos de liderazgo que perciben los colaboradores de
atencion al cliente, de una empresa tercerizadora, Cusco 2022, se observa que el
estilo que mas se percibe es el transformacional con 62.2%, seguido del estilo
laissez faire 19.6% y finalmente por el estilo transaccional 17.8%. Significando que
los lideres de esta empresa, demuestran actitudes y conductas que los colaboradores
perciben como carismaticos, alentadores, considerados e inclusive inspiradores, sin
embargo, es importante tomar en cuenta el casi 20% que percibe a sus lideres
ausentes o poco involucrados, sobre todo en las operaciones ferroviarias.

Se pudo identificar que los niveles de work engagement que presentan los

colaboradores de atencién al cliente, de una empresa tercerizadora, Cusco 2022, son
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en 48.6% altos y muy altos, pudiendo observar que la mayoria de los colaboradores
mantiene altos niveles de energia, compromiso y conexién con sus trabajos. Sin
dejar de notar que 25% en promedio en las operaciones ferroviarias manifiesta bajos
niveles de energia, dedicacion y sobre todo desconexidn con el trabajo, siendo la
dimension absorcion, la que obtuvo menores puntajes.

Al conocer la relacion entre el liderazgo transformacional y el work
engagement en los colaboradores de atencion al cliente, de una empresa
tercerizadora, Cusco 2022, se pudo aceptar la primera hipdtesis alterna especifica,
si existe relacion entre este estilo y el work engagement, esta relacion se presenta
de forma positiva y de intensidad moderada. Afirmando que cuando mas se perciba
el estilo de liderazgo transformacional, también serd mayor la presencia del work
engagement en estos colaboradores y viceversa.

No se encontro relacion entre el estilo de liderazgo transaccional y el work
engagement en los colaboradores de atencion al cliente, de una empresa
tercerizadora, Cusco 2022, rechazando la segunda hipotesis alterna especifica, es
decir que un liderazgo basado en el intercambio de beneficios, bajo el cumplimiento
de objetivos por parte de los colaboradores, no se relaciona a los niveles de energia,
compromiso o conexion de estos colaboradores con su trabajo mientras cumplen
dichos objetivos.

Finalmente, al conocer la relacion entre el estilo laissez faire y el work
engagement en los colaboradores de atenciéon al cliente, de una empresa
tercerizadora, Cusco 2022, que es de direccion negativa e intensidad moderada, se
puede afirmar que a medida que se incremente la percepcién de un liderazgo

evitativo o ausente, el work engagement estara disminuido y viceversa. Es decir que
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un lider no presente, 0 que tenga seguidores que no lo perciben como apoyo en el

trabajo, este asociado a equipos de trabajo con bajos niveles de energia e

involucramiento o también podria darse de forma contraria.
RECOMENDACIONES

1. A nivel metodoldgico, se recomienda para posteriores
investigaciones, ampliar los estudios relacionados a las variables estilo de liderazgo
y work engagement, considerando un tipo de muestra probabilistica y ampliando
esta muestra a un nivel macro, como el regional, que pueda permitir generalizar
resultados.

2. En el &mbito académico, se recomienda ampliar investigaciones que
busquen una relacién de influencia entre las variables estilos de liderazgo y work
engagement, para poder determinar si uno o mas estilos de liderazgo podrian
incrementar los niveles de work engagement.

3. Se recomienda para la empresa tercerizadora, ahondar sus
indagaciones sobre estas variables y su relacién, siendo importante enfatizar la
identificacion de los indicadores que incrementan la percepcion de ausencia de
liderazgo en sus jefes de area, asi como de indicadores que disminuyan los niveles

de work engagement.
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ANEXOS

Matriz de consistencia.

Consentimiento Informado aprobado por el comité institucional de ética
de La Universidad Peruana Cayetano Heredia.

Cuestionario de estilos de liderazgo Celid (Forma S).

Baremo de calificacion.

Correo electronico con la autorizacion de uso del instrumento Celid.
Autorizacion de Mind garden Inc. MLQ TM.

Cuestionario de work engagement UWES 17.

Norma de calificacion

Correo electrdnico con la autorizacion de uso del instrumento UWES 17
de work engagement y la pagina web.

Constancia de aprobacion comité institucional de ética de La
Universidad Peruana Cayetano Heredia.

Constancia de renovacion de la aprobacién comité institucional de ética
de La Universidad Peruana Cayetano Heredia.

Constancia de enmienda aprobado por el comité institucional de ética de
La Universidad Peruana Cayetano Heredia.

Resultados de estudio piloto de confiabilidad de instrumentos.
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CODIGO:

CUESTIONARIO DE ESTILOS DE LIDERAZGO (CELID FORMA'S)

Datos Generales:

EDAD PUESTO DE TRABAJO
SEXO M F OPERACION

FECHA GRADO DE INSTRUCCION

INSTRUCCIONES: A continuacién, hay una serie de afirmaciones acerca del
liderazgo y del acto de liderar. Por favor, indique cuanto se ajusta cada una de ellas
al estilo de liderar que usted percibe en su SUPERIOR.1 indica: Total desacuerdo
con la afirmacion, 5 indica: Total acuerdo con la afirmacién y 3 es intermedio (Ni

de acuerdo, ni en desacuerdo). Puede considerar:

Total, desacuerdo con la afirmacion

En desacuerdo con la afirmacion

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo con la afirmacién

g WwiN|F-

Totalmente de acuerdo con la afirmacion

Z
o

ITEMS 1

Su presencia tiene poco efecto en nuestro rendimiento.

No trata de cambiar lo que hacemos mientras las cosas salgan bien.

Nos sentimos orgullosos de trabajar con él.

Pone especial énfasis en la resolucidn cuidadosa de los problemas antes de actuar.

Evita involucrarse en nuestro trabajo.

No nos dice donde se sit(ia en algunas ocasiones.

Demuestra que crees firmemente en el dicho “si funciona, no lo arregles”.

Nos da lo que gqueremos a cambio de recibir su apoyo.

O[O [N[OoJa[R[WIN]F

Evita intervenir, excepto cuando no se consiguen los objetivos.

—
o

Se asegura que exista un fuerte acuerdo entre lo que se espera que hagamos y lo
que podemos obtener por nuestro propio esfuerzo.

11

Siempre que sea necesario podemos lograr lo que queremos si trabajamos
conforme a lo pactado con él.

12

Nos hace saber que podemos lograr lo que queremos si trabajamos conforme a lo
pactado con él.

13

Se preocupa de formar a aquellos que lo necesitan.

14

Centra su atencion en los casos en los que no se consigue alcanzar las metas
esperadas.

15

Nos hace saber que nos basemos en el razonamiento y en la evidencia para resolver
los problemas.

16

Trata de que obtengamos lo que deseamos a cambio de nuestra cooperacion.

17

Esta dispuesto a instruirnos o ensefiarnos siempre que lo necesitemos.

18

No trata de hacer cambios mientras las cosas marchan bien.

19

Nos da charlas para motivarnos.

20

Evita tomar decisiones.




21

Cuenta con nuestro respeto.

22

Potencia nuestra motivacién de éxito.

23

Trata de que veamos los problemas como una oportunidad para aprender.

24

Trata de desarrollar nuevas formas para motivarnos.

25

Nos hace pensar sobre viejos problemas de forma nueva.

26

Nos deja que sigamos haciendo nuestro trabajo como siempre lo
hemos hecho, a menos de que sea necesario introducir algiin cambio.

27

Es dificil de encontrarlo cuando surge un problema.

28

Impulsa la utilizacion de la inteligencia para superar los obstaculos.

29

Nos pide que fundamentemos nuestras opiniones con argumentos sélidos.

30

Nos da nuevas formas de enfoque los problemas que antes nos
resultaban desconcertantes.

31

Evita decirnos como se tiene que hacer las cosas.

32

Es probable que esté ausente cuando se lo necesite.

33

'Tenemos plena confianza en él.

34

Confiamos en su capacidad para superar cualquier obstaculo.




Cuestionario de Estilos de Liderazgo

CELID-S
(Superior)
Baremos
EsTmulacion TConsderacan Liderazgo
i LI I N 5 T
Percentil Carisma intelectual Inspiracion individuzalizada Transformacional
total
949 5,00 5,00 5.00 5,00 475
95 5,00 4 57 4 BT 4 6T 4,44
a0 4.T5 4.43 4 33 4 33 4 32
Th 4 50 4 00 4 00 4. 00 3,892
50 3,75 343 3,00 353 3,43
25 3,25 2,90 233 267 291
10 275 243 1.20 2,00 2 44
5 2,00 2,00 1.33 1,67 205
’ Liderazgo
Recompansa Diresccian poar
Parcantil contingants Excapcién Transaccional
total
a8 4 689 5.00 4 52
a5 4. 20 4 67 417
a0 4. 20 4 38 4 .02
Fi=] 3,680 4.00 3,87
a0 3,20 367 3,33
25 2,80 3T 3,02
10 2,14 250 2
5 1.80 231 2,34
Parcentil Lalssar
faire
a9 4 867
a5 4,03
a0 3,83
75 3,50
500 292
25 217
10 1,67
a 1,50

Nota: Tomado de Montalvo (2012) y Quispe (2020)



Correo electrénico de Martin Nader, uno de los autores de cuestionario adaptado de
estilos de liderazgo CELID.

&

Martin Nader I @ jue, 1ene 20211643 ¢ €

parami v

Hola Lyzzangela:

Te adjunto el instrumento. Ten en cuenta que la clave de correccion se obtuvo luego de analizar la estructura factorial en una muestra
argentina.

Por favor, no olvides citar las fuentes:

Castro Solano, A; Nader, M. y Casullo, MM. (2004). La evaluacion de los estilos de liderazgo. Un estudio con el MLQ en poblacion civil y
militar. Revista de Psicologia, 22 (1), 63-88.
Castro Solano, A. (2007). Teoria y evaluacion del liderazgo. (pp. 99-116). Buenos Aires: Editorial Paidds.

Saludos
Martin

Sent from Mail for Windows 10

Este mensaje electronico (e-mail) pertenece al remitente y puede contener informacion confidencial legalmente protegida para uso del destinatario. La divulgacion

de esta informacidn, su copia o distribucién para ofro uso esta terminantemente prohibida. Gracias. . . .
- : o .. ... .. . « .« .- . .. ReCuestionariodelid.. ~ & X



For use by LYZZANGELA CARDENOSO RIVAS only. Received from Mind Garden, Inc. on June, 24 2023

m%nd garden

www.mindgarden.com

To Whom It May Concern,

The above-named person has made a license purchase from Mind Garden, Inc. and has
permission to administer the following copyrighted instrument up to that quantity purchased:

Multifactor Leadership Questionnaire

The three sample items only from this instrument as specified below may be included in your
thesis or dissertation. Any other use must receive prior written permission from Mind Garden.
The entire instrument may not be included or reproduced at any time in any other published
material. Please understand that disclosing more than we have authorized will compromise the
integrity and value of the test.

Citation of the instrument must include the applicable copyright statement listed below.
Sample Items:

As a leader ...
| talk optimistically about the future.
| spend time teaching and coaching.
| avoid making decisions.

The person | am rating....
Talks optimistically about the future.
Spends time teaching and coaching.
Avoids making decisions

Copyright @ 1995 by Bernard Bass & Bruce J. Avolic. All rights reserved in all media.
Published by Mind Garden, Inc. www.mindgarden.com

Sincerely,

Robert Most
Mind Garden, Inc.
www_mindgarden.com

@ 1945 Bruce Awvolio and Bernard Base. All rights reserved in all media.
Published by Mind Garden, Inc., wew. mindgarden.com



CODIGO:

INSTRUCCIONES
Las siguientes frases tratan de describir los sentimientos que las personas experimentan hacia sus trabajos. Por favor, lea
cuidadosamente cada pregunta y decida si se ha sentido de esa forma.

ENCUESTA DE BIENESTAR Y TRABAJO UWES

N

ITEMS

ESCALAS

Nunca

Casi
nunca
(Pocas
veces al
afio)

Algunas
veces
(Una vez
al mes o
menos)

Regular-
mente
(Pocas
veces al
mes)

Bastantes
veces (Una
vez por
semana)

Casi
siempre
(Pocas
veces por
semana)

Siempre
(Todos
los
dias)

En mi trabajo me
siento lleno de
energia.

Mi trabajo esta
lleno de significado
y propésito.

El tiempo vuela
cuando estoy
trabajando.

Soy fuerte y
vigoroso en mi
trabajo.

Estoy entusiasmado
con mi trabajo.

Cuando estoy
trabajando olvido
todo lo que pasa
alrededor

de mi.

Mi trabajo me
inspira.

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

Soy feliz cuando
estoy absorto en mi
trabajo.

10

Estoy orgulloso del
trabajo que hago.

11

Estoy inmerso en
mi trabajo.

12

Puedo continuar
trabajando durante
largos periodos de
tiempo.

13

Mi trabajo es
retador.

14

Me “dejo llevar”
por mi trabajo.

15

Soy muy persistente
en
mi trabajo.

16

Me es dificil
‘desconectarme’ de
mi trabajo.

17

Incluso cuando las
€0sas no van bien,
continto
trabajando.

Version espafiola de Valdez y Ron (2011)




Tabla percentilar UWES 17 Baremo tomado de Cardenas (2016) como se citd en

Lon Kan (2022)

PC VIGOR DEDICACION ABSORCION GENERAL

> 95 >5.61 >5.80

75-94 481-460 4.91-5.79

3.21 —
25-74 4.80 3.01-4.90

5-25 218-3.20 1.61-3.00

<5 <2.17 <1.69
3.99 3.81
1.08 1.31
0.01 0.01

.00-6.00 .00-6.00

>5.36

441 -535

2.76 —4.40

1.61-2.75

<1.60

3.56

11

0.01

.00-6.00

>5.54

4.67 —5.53

3.07 - 4.06

1.94 - 3.06

<1.93

3.56

11

0.01

.00-6.00

Categoria

Muy Alto

Alto

Medio

Bajo

Muy Bajo

M

SD

SE

RANGO

Nota tomado de Lon Kan (2022).



Correo electronico de Wilmar Schaufeli, autor principal de la escala de work
engagement UWES 17 y captura de pantalla de la autorizacion para la utilizacion
gratuita del instrumento, solo en caso de uso académico, no comercial, con el
compromiso de compartir la informacion de la investigacion con el autor.

Wilmar Schaufeli

Professor at Utrecht and Leuven You are welcomed 10 use both tests provided that you agree to th

HOME

NEWS

RESEARCH

PHD PROJECTS

PUBLICATIONS

Schaufeli, W.B. (Wilmar) 6:31(haceThora) Yy € &
parami v
¥ inglés > espaiiol +  Traducir mensaje Desactivar para: inglés x

Dear Lyaa-Angela,
Thank you very much for your interest in my work.

You may use the UWES free of charge, but only for non-commercial, academic research. In case of commercial use, we should draft a
contract.

Please visit my website (address below) from which the UWES can be downloaded, as well as all my publications on the subject.
Good luck with your research.

With kind regards,

Wilmar Schaufeli

tional Psychology | Utrecht

Wilmar B. Schaufeli, PhD | Professor emeritus of Work and Organizational Psychology | Social, Health & Org:
University |P.O. Box 80.140, 3508 TC Utrecht, The Netherlands |Phone: (31) 6514 75784 | Site: www.wilmarschaufeli.nl |citations|

Downloads
Tests and manuals

Notice for potential users of the UWES and the DUWAS

ou are welcomed t

0 use botn tests pro

University

DOWNLOADS

o By downloading tests on this page you accept the conditions stated on this page




i3 URPNTRAEDAD FEALAAMA Dirgcoian Universaaria de
CAYETANO HEREDIA INVESTIGACHIN, CEENCIA ¥
TECHOLOGIA DUIET)

LTS

CONITANCIA $24-01-21
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i Hi hace que ol p de Jalacda a [
.ﬂm;mrdfanﬁ [=xthicioesl de Eﬂlﬂ‘lrl’l’lﬂ‘F& bag: bn caegrca de revisstn
EXFEIMTA.

Tihks ded Froyecsn B "E-t-d:h.l:rmvmk:qt &N
= de =7 th"'d:l.r_:n,ﬂlﬂ'
Calign de mecrpecids z DN
T=rermtigmidor principal : Cank Rivan L prla Milap Solie  Mazng
Can=men Angrélica
La aprzhaciim mcheps ks o Fnulen & a

1, ﬂw*mﬁmmfn recisidda en fecha 19 de sme=hes del 300

r I i A thecly m e 19 de nowiemibaes del 2004

La APROBACION s ad i de lop metimdares die b Vlivericad, box
Canifene 7 &ios, el hal wiengrE hoio, b calificacids del squipn i gadze v la
cohdescalidad de kon dwite, enim cama.
Cuale ‘a it Edadd dbeni aer iy s de Iz m s plazis 7 nor=as

hircselan. Fl i i o L i rad wein =ewes o prog aed fici 7 i un =
al sfr=ing die . La apm:haciis fiese vigrniia desde b e=aife ded presenie documenn e ] 21
de sovicmhee de 022
5i mplica, b e pars su i dehenin =il por b memca W) dis previos 2 m
FEnAmEA

Lima, 22 die naviember del 2030,

e Loz Actam: Pedm rﬂn:nl.':"g:lrr:
Preslenis
Comii [=xiznucioeal de Fiics e Tmesipacion

s, Flarane elgeda &35, SHP 15107 8

e paprbara aiu pe



& UNNWERSIDAD PERLANA VICERRECTORADO
CAYETANO HEREDIA DE INVESTIGACION

CONSTANCIA R-250-44-22

El Presidente del Comité Instrucicnal de Enca en Inwvesngaesdom (CIET) de la Umiversidad Peruana
Cavetanoe Hesedia hace constar que e comuté wstmoonal de ébnca en wmwvestgacion apeobd b
RENOVACION del proyectn de investigacsin sefalado 3 continuacsin.

Tirulo del Provecto : “Estilos de Liderazgo y work engagement en una empresa
tercerizadora de servicios de la Ciudad del Cuseo, 2022,

Codigo de mseripesdn 206000

Invesngadora prncipal . Cardefioso Rivas, Lyzzangela Milagros

Cuslguier enmuiends, desviaciones v/u oteas eventualidedes deberi ser eeportada 2 este Comité de scverdo
a los plazos v nommas estableadas. Bl mvesngador reportard cada 6 meses el progreso dd estudio v
alcanzard un informe al téemno de éste.

La presente RENOVACION tiene vigeneaa desde el 15 de noviembre del 2022 hasea ¢l 14 de
noviembre del 2023,

Asi mismo el Comiré toma conociniento del Informe Petddico de Avanees del esrudio de referencia.
Documento recibado en fecha 10 de noviembee del 2022

Lis redemites paea su senovacion deberin inicarse por 1o menos 30 dias previos a S Vencuviento.

Lama, 15 de noviembre del 2022,

Dre. Lusis Arrerd Pedm Sacna Ugare
Presiden
Commté Instnecional de Enca en Investgracion

fewch

. Hanais Delgada 430 1)
San idartn de Pornis
Apariado goital 4314

119 0000 Arne 1302 s

wnimeefelicinai-usches 00
warm.Ciptanoeduge O



UMVERSIDAD PERUANA

CAYETANO HEREDIA

CONSTANCIA-CIEI-E-206-35-23

El Presidente del Comité Institucional de Ftica en Investigacion (C1E]) de la Universidad Peruana
Cavetano Heredia hace constar gue ¢l comste institucional de ébca en mvestigacion aprobo de maner
expedita b ENMIENDA/MODIFICACION del provecto de  investigacion  senialado 2

continuacKon.

Titulo del Protocolko : “Estilos de liderazgo vy work engagement en colaboradores
de atenciom al cliente en una empresa tercerizadora de Ia
ciudad del Cusco, 20227

Coxhigo SIDISI : 206000

Investigador(a) prinapal(cs) : Cardenoso Rivas, Lyzzangela Milagros

La enmienda /modificacion corresponde 2 bos sypusentes documenteos:

1. Protocolo de investigacion, versmon 03 de fecha 51 de agosio del 2023

Lima, 01 de setiembre del 2023,

comn -

Manuel Raal Pérez Marunot
Presudente

i or.

Comate Institucional de Etica en Investhigacion

Av. Honoro Delgado 430
San Martin de Porres

Apartado Postal £3%

319 0000 Anexo 201355

orves.ciei@onicinas -upch.pe Comite Institucional de
ciyetano.edu.pe Etica en lm‘wo’ﬂ



Resultados del estudio piloto
Analisis de confiabilidad de los instrumentos.

Cuestionario CELID de estilos de liderazgo

Para validar el cuestionario se usoé el coeficiente alfa de Cronbach y Coeficiente

de dos mitades de Guttman.

- r con alfa de cronbach = 0.833

- r con Guttman = 0.850

El cuestionario muestra confiabilidad alta

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor
N de elementos

Parte 2 Valor
N de elementos

N total de elementos
Correlacion entre formularios
Coeficiente de Spearman- Longitud igual
Brown Longitud desigual
Coeficiente de dos mitades de Guttman

833
9a

,817

17

,740
,851
,851
,850

Escala UWES 17 de Work Engagement

Para validar el cuestionario se usoé el coeficiente alfa de Cronbach y Coeficiente

de dos mitades de Guttman.

r con alfa de cronbach = 0.757

r con Guttman = 0.851

El cuestionario muestra confiabilidad alta

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor

N de elementos

Parte 2 Valor

157
172

,814




N total de elementos 17°

N total de elementos 34
Correlacion entre formularios 741
Coeficiente de Spearman- Longitud igual ,851
Brown Longitud desigual ,851

Coeficiente de dos mitades de Guttman ,851




