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Resumen

Este trabajo de investigacion tuvo como objetivo establecer como se relacionan los estilos
de liderazgo y la satisfaccion laboral en los colaboradores de una empresa privada de call
center de Piura. Es una investigacion de tipo basico y cuantitativa, de disefio no
experimental — correlacional, con corte transversal o transaccional. Se consideré una
poblacién de 200 colaboradores, siendo la muestra 132 de los mismos entre varones y
mujeres entre los 18 y 40 afos de edad pertenecientes a una empresa privada de call
center de la ciudad de Piura.

Los resultados determinaron que no existe correlacion significativa entre la variable
estilos de liderazgo y satisfaccion laboral; se obtuvo un coeficiente de correlacion de
-.043 y una significancia obtenida de .626; lo que convierte a las variables en
independientes una de la otra. Se hall6 que el tipo de estilo de liderazgo predominante es
el estilo emotivo libre (38.6%) y con respecto a la satisfaccion laboral, el nivel que
predomina es el muy insatisfecho (72.7%). Lo que también conllevé a que no exista
relacion significativa entre ninguna dimension de la variable estilos de liderazgo
(generativo punitivo, generativo nutritivo, racional, emotivo libre, emotivo décil y emotivo
indécil) se relaciona con las dimensiones de la variable satisfaccion laboral (significacion
de la tarea, condiciones de trabajo, reconocimiento personal y/o social y beneficios
econdmicos).

Palabras claves: Estilos de liderazgo, satisfaccion laboral.



Abstract

The objective of this research work was to establish how leadership styles and job
satisfaction are related in the collaborators of a private call center company in Piura. It is a
basic and quantitative type of research, with a non-experimental design - correlational,
cross-sectional or transactional. A population of 200 collaborators was considered, the
sample being 132 of them between men and women between 18 and 40 years of age
belonging to a private call center company in the city of Piura.

The results determined that there is no significant correlation between the variable
leadership styles and job satisfaction; a correlation coefficient of -.043 and a significance
of .626 were obtained; which makes the variables independent of each other. It was found
that the predominant type of leadership style is the free emotional style (38.6%) and with
respect to job satisfaction, the predominant level is very dissatisfied (72.7%). What also
led to the fact that there is no significant relationship between any dimension of the
leadership styles variable (punitive generative, nurturing generative, rational, free
emotional, docile emotional and unruly emotional) is related to the dimensions of the job
satisfaction variable (significance of the task, working conditions, personal and/or social
recognition and economic benefits).

Keywords: Leadership styles, job satisfaction.



I. INTRODUCCION

Cuando las organizaciones comenzaron a evolucionar y empezaron a
preocuparse por el bienestar biopsicosocial de sus colaboradores, sabian que
aquel cambio debia iniciar desde las personas que estaban al frente, pues nadie
mejor como ellos para ser los mas interesados en que sus trabajadores tuvieran
las suficientes herramientas disponibles y asi, éstos, brindar una mejor
productividad en las tareas encomendadas en su trabajo. Hablar de un lider, ha
ido hastaen muchos afios de la historia de la humanidad, describira una persona
autocratica que no media ni evaluaba la percepcion de sus colaboradores y su
palabra era ley. Sin embargo, actualmente se sabe que, para que una empresa
cumpla sus metas planteadas de manera Optima, es necesario la apertura del

lider y la respuesta del colaborador.

La relacion que puede hallarse entre algun estilo de liderazgo y la
satisfaccidon laboral se ha investigado en distintos lugares del mundo. En el caso
de Pakistan, se realiz6 un estudio en el sector educativo; donde se comprobo6 que
el liderazgo transformacional puede inducir a cambios psicolégicos a sus
colaboradores. Lo que no ocurrio con el liderazgo transaccional, ya que este se

relaciona negativamente con la satisfaccion laboral.

En Argentina se estudiaron la relacion entre el liderazgo transformadory la
satisfaccion laboral, teniendo como resultado que este tipo de liderazgo se vincula
hasta cierto con la satisfaccion del trabajador. Puede decirse entonces que se ha
llevado a cabo la aplicacién de este tipo de liderazgo en diferentes paises como
es el caso de Argentina y Pakistan; ambos que difieren a nivel social, cultural,
econdmico y tecnoldgico; llegando ambos al mismo resultado, teniendo un efecto

positivo en la satisfaccion laboral (Afiazco, Valdiviesoy Sanchez, 2018).

Al hablar de liderazgo en nuestro pais en esta época del bicentenario, se
entiende que se pretende la emergencia de un liderazgo que esté al serviciode la
nacion y que se desencadene en una evolucion positiva que conlleve personas de
cambio que resuelvan desafios como propios y den seguridad de un desarrollo
sostenible, que sean lideres convincentes con compromiso en sus acciones y
sepan brindar confianza a quienes confian en ellos. Se sigue apostando por la

importancia de la accién en las organizaciones para el avance del pais; en un



crecimiento de economia responsable donde invertire innovarson los pilares para
de trabajo, bienestar y productividad para los peruanos y el medio ambiente. Solo

asi podremos hacer frente a los desafios que como nacion enfrentamos.

Por otro lado, respecto a la satisfaccion laboral peruana actual, Cecilia
Ibarra, Country Manager de Ackermann International, comenta que °‘las
organizaciones ya no tienen como prioridad la trayectoria del cliente sino también
la del colaborador (Employee Experience) puesto que todo inicia de manera
interna”. En la ultima encuesta sobre satisfaccion laboral en nuestro pais, solo el
24% de los peruanos es feliz en su trabajo. El Employee Experience lo que quiere
es aumentar este porcentaje para asi optimizar la motivacion, trayectoria y

compromiso de los trabajadores.

Ramirez (2013) indica que el liderazgo esta presente en todos los grupos
formados por personas y gracias a que el ser humano es alguien psicosocial,
podemos ubicarlo entre lo propositivo y operacional de la administracién. El poder
y la forma en como se dirige una organizacion va a estar intimamente relacionado
con la satisfaccion laboral; que viene a ser el nivel de conformidad que tiene un
trabajador en su entorno laboral. Dentro de la satisfaccion laboral estan
otrosaspectos como el salario, tipo de tareas, relaciones con los demas, la
seguridad, etc. (Pérez y Gardey, 2011).

Actualmente, dando una mirada al contexto regional, somos testigos que
no todos los trabajadores piuranos cuentan con unabuena gestion porparte de su
lider y, por ende, no tienen un grado éptimo de satisfaccion en su trabajo. Las
empresas de call center no son ajenas a esto, ya que por la demanda de los
clientes que se atienden a diario, muchas veces son los lideres encargados los
que ejercen presion a sus colaboradores para poder cumplircon los indicadores y
objetivos planteados.

Es por ello que se plantea el siguiente problema de investigacion §Cémo
se relacionan los estilos de liderazgo y la satisfaccion laboral en los colaboradores
de una empresa privada de call center de Piura?



Este trabajo se justifica bajo la necesidad de conocer los estilos de liderazgo
predominantes en una empresa privada de call center y cdmo interfieren estos en

el grado de comodidad que tienen sus trabajadores dentro de la organizacion.

A nivel tedrico, la presente investigacion contribuird en profundizar
conocimientos cientificos, ya que se estudiara en su totalidad la relacién entre las
dimensiones de las variables estudio estilos liderazgo y satisfaccién laboral en los
colaboradores de un call center piurano. Del mismo modo, en el marco teérico de
este trabajo se expondran aquellas investigaciones previas y teorias que
respalden la accion de ambas variables en la psicologia. Asimismo, servira como
una investigacion antecedente y de fundamento tedrico para otros estudios que
plasmen la asociacion de dichas variables en el mismo tipo de poblacion.

A nivel practico, los resultados obtenidos, permitiran a los encargados de la
organizacion implementar programas y estrategias sobre la ejecucion de un
liderazgo positivo con el fin de mejorar el nivel de satisfaccion de sus
colaboradores. Se incentivara a las areas de Recursos Humanos a gestionar
politicas y programas enfocados en promover la practica de estilos de liderazgos
sanos enfocados en la satisfaccion laboral como medio para hacer frente a
aquellas situaciones negativas en el contexto laboral.

A nivel social, a partir de los resultados se pretende que todos los
colaboradores participes de esta investigacion adquieran nuevas conductas para
llevarlas a la practica a nivel personal, familiar y también dentro del circulo donde
se relacionen. Se pretende que adquieran acciones de un liderazgo optimo en
cada uno de los aspectos de su vida, del mismo modo, tener de conocimiento que
la satisfaccion antes de ser laboral debe ser personal; todo colaborador debe
tener en claro que sera de ayuda en el trabajo de su organizacién siempre y
cuando haya conseguido satisfacer sus necesidades principales.

El objetivo principal que conlleva a la realizacion de este proyecto de
investigacion, es establecer como se relacionan los estilos de liderazgo y la
satisfacciéon laboral en los colaboradores de una empresa privada de call center

de Piura.



Mientras que los objetivos especificos que persigue seran tres. Identificar
los estilos de liderazgo predominantes en los colaboradores de una empresa
privada de call center de Piura. Determinar el nivel de satisfaccion laboral en los
colaboradores de una empresa privada de call center de Piura. Establecer la
relacion de las dimensiones (generativo punitivo, generativo nutritivo, racional,
emotivo libre, emotivo docil y emotivo inddcil) de los estilos de liderazgo y las
dimensiones (significacion de la tarea, condiciones de trabajo, reconocimiento

personal y/o social y beneficios econdmicos)de la satisfaccion laboral.

Por ultimo, la hipotesis general que acomparnara este trabajo es: Existe
relacion significativa entre los estilos de liderazgo y la satisfaccion laboral en los
colaboradores de una empresa privada de call center de Piura.

Del mismo modo, se plantea la siguiente hipotesis especifica: Existe
relacion significativa entre las dimensiones (generativo punitivo, generativo
nutritivo, racional, emotivo libre, emotivo décil y emotivo indécil) de los estilos de
liderazgo y las dimensiones (significacion de la tarea, condiciones de trabajo,
reconocimiento personal y/o social y beneficios econdmicos) de la satisfaccion
laboral.



Il. MARCO TEORICO

Antecedentes a nivel internacional. (Nifio y Parra, 2019), la finalidad de su
investigacion fue determinar la relacidn entre los estilos de liderazgo y niveles de
satisfaccién laboral en personal operativo en una empresa de vigilancia y
seguridad privada en Cali - Colombia, 2018; su muestra fueron 147 guardias de
seguridad, siendo un estudio cuantitativo, descriptivo correlacional de corte
transversal. Los cuestionarios utilizados fueron: Ficha de datos generales del
Ministerio de la Proteccion Social, Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23 y
Cuestionario Multifactorial de Liderazgo (MLQ). Los resultados arrojaron que el
estilo de liderazgo predominante fue el transformacional, ya que el 44.3 % de los
trabajadores lo refirieron.

(Oliva y Molina, 2016), su objetivo fue determinarlos estilos de liderazgo de
directores de los centros de salud y la satisfaccién laboral percibida por los
funcionarios de las mismas, en la comuna de Chillan — Chile. Su disefio fue
descriptivo-correlacional de corte transversal con una muestra de 179
colaboradores. Se aplicaron los cuestionarios de liderazgo situacional y
satisfacciéon laboral. Los resultados determinaron que predominaba el estilo de
liderazgo directivo con un porcentaje de 38% y en la satisfaccién laboral el nivel
predominante fue el medio con un porcentaje de 52%. Esto indicd que existe una
relacion positiva entre los estilos de liderazgo y la satisfaccion personal en los

funcionarios.

(Ojeda, 2016), presento el objetivo de determinar si los estilos de liderazgo
influyen en la satisfaccion laboral de las y los servidores publicos de La Casa de
la Cultura Ecuatoriana. La poblacién estudiada fueron 108 trabajadores, de los
cuales 95 eran servidores publicos y 13 directores. La investigacion fue
exploratoria, descriptiva, correlacional y con un disefio no experimental. Los
instrumentos utilizados fueron el Test Grid Gerencial los estilos de liderazgo y la
encuesta Great Place to work la satisfaccion laboral. Los resultados determinaron
que ambas variables no se relacionan de manera positiva, por el contrario, los
inadecuados estilos de liderazgo tienen como resultado una satisfaccion en nivel

bajo.



(Chiang, Gomez y Salazar, 2014), el objetivo de esta investigacion fue
analizar la relacion entre la satisfaccion laboral y el estilo de liderazgo en 145
docentes de instituciones de educacion publicay privada en Chile. Fue un estudio
empirico transversal, descriptivo y correlacional. Los instrumentos empleados
fueron el cuestionario de Chiang para la satisfaccion laboral y un cuestionario
basado en la teoria situacional de Hersey y Blanchard para los estilos de
liderazgo. Los resultados indicaron la existencia de una correlacion significativa

positiva entre ambas variables de estudio.

(Contreras, Espinal y Pachon, 2013), establecieron como propdsito de
estudio identificarla presencia del Sindrome de Burnout, los estilos de liderazgo y
la satisfacciéon laboral de los profesionales asistenciales de un hospital de tercer
nivel en Bogota — Colombia. Fueron 309 los participantes de este trabajo;
teniendo el estudio un disefio exposfacto retrospectivo de tipo descriptivo. Los
instrumentos de recoleccion de datos que se utilizaron fueron el MBI, el TAP y el
Test de Satisfaccion Laboral S20/23. Los resultados determinaron que existe un
nivel bajo de burnout y un alto nivel de satisfaccion laboral; por otro lado, no se
hall6 relacién entre el liderazgo y el burnout, pero si entre el liderazgo y
satisfaccion en el trabajo.

Antecedentes nacionales. (Rosales y Trujillo, 2020), tuvieron el objetivo de
identificar si los Estilos de Liderazgo (EL) de los directivos predicen la Satisfaccion
Laboral (SL) del personal administrativo en un instituto de Educacion Superior en
Lima. Participaron 84 trabajadores, el diseio empleado fue empirico, de
estrategia asociativa y de estudio predictivo transversal. Los instrumentos
utilizados fueron el Cuestionario de EL CELID forma S y el Cuestionario de
Satisfaccion S21/26. Los resultados indicaron que el liderazgo transformacional se
relaciona significativamente con las dimensiones de la variable satisfaccion y el
liderazgo transaccional se relaciona positivamente solo con la dimension

participacidn de la variable satisfaccion laboral.

(Chipa y Choque, 2017), tuvieron como objetivo determinar la relacién que
existe entre estilos de liderazgo y satisfaccion laboral, del personal de enfermeria
de Micro Red Santa Adriana - Juliaca; estudiaron a 43 profesionales de

enfermeria. La investigacion fue de tipo no experimental de corte transversal



descriptivo correlacional; utilizando los instrumentos el Cuestionario de estilos de
Liderazgo (CELID — A) y el instrumento Satisfaccion Laboral de Sonia Palma
Carrillo. A través de la prueba estadistica Tau-b de Kendall, se obtiene como
resultado que no hay relacion entre los estilos de liderazgo y la satisfaccion

laboral en el personal de enfermeria.

(Chacén, 2016), plated el objetivo de esclarecer la relacion entre las
variables: liderazgo transformacional y satisfaccion Ilaboral, donde fueron
participes 65 colaboradores. Los instrumentos usados fueron la Escala de
Liderazgo Transformacional adaptada al contexto chileno por Vega y Zavala
(2004) y la escala de satisfaccion laboral de Yamamoto (2012). Los resultados
determinaron que si existe correlacién positiva y significativa entre ambas

variables.

Antecedentes regionales, (Moscol, 2017) en su trabajo tuvo el objetivo de
determinar la relacion entre los estilos de liderazgo y satisfaccion laboral en los
colaboradores de una empresa privada de la ciudad de Piura. Asimismo, fue de
tipo cuantitativo, no experimental — transversal. Fueron evaluados 200
colaboradores. Los resultados determinaron que no existe correlacion significativa
entre las variables de estudio (p>0.05.), lo que demuestra que son
independientes.

La definicion de la primera variable parte desde el concepto de (Goémez,
2002), el liderazgo es aquella influencia que se ejerce sobre un determinado
grupo de personas para la realizacion de metas.

(Davis y Newstrom, 2003), determinan que el liderazgo es el lograr
influencia sobre las demas personas trabajando en equipo y con un nivel de

entusiasmo adecuado para la realizacidn de los objetivos planteados.

(Payeras, 2004), da a conocer el liderazgo como un conjunto de actitudes
que todo lider utiliza como materiales para poder ejercer influencia en las
personas y grupos. La influencia utilizada va a sustentarse en valores que le

permitan a la personaincorporar sus propias acciones.

Lussier (2005) determina que el liderazgo es aquel proceso de un lidery
seguidores para llegar a las metas establecidas que tiene la empresa a través del



cambio. Es necesario que este procedimiento se realice de manera reciproca
entre ambas partes y no sélo del lider a uno de los trabajadores. Es saber la
manera correcta de dar direccion y potenciar habilidades.

Chiavenato (2009) define al liderazgo como aquella influencia externa que
se lleva a cabo en un escenario determinado con la finalidad de lograr objetivos.
Es también una caracteristica innata de algunos directivos y es necesario tomar
en cuenta aspectos de los mismos como ser eficaz en el uso del poder, ser
responsable, tener la destreza de entender que todas las personas tiene distintas
maneras de motivarse, asi como también la motivacion va a variar de contexto.
Se debe contar con la capacidad necesaria de fomentar un contexto que permita

alcanzaresas motivacionesy explotarlas.

Por otra parte, Elliott (2004) determina que el liderazgo es aquella
responsabilidad de algunos roles cuando influyen en alguien personal o
colectivamente para que puedan acceder a trabajar de manera voluntaria por el
logro de las metas y los objetivos propuestos por el lider; de esta manera todos
avanzaran hacia una misma direccion, bajo las cualidades de dicho papel
desempenado.

De igual modo, Bouditch citado por Soto (2001) dice que el liderazgo es
todo esfuerzo que se lleva a cabo para tener influencia en el accionar de otros o
para lograr que se cumplan los objetivos a nivel organizacional e individual. Por
eso se dice que la tarea principal de un lider debe ser generar cambios, para esto
es necesario que cuente con la capacidad de brindar acciones enérgicas que

dirijan el camino para que los demas puedan seguirlo.

Robbins (2005) manifiesta que el liderazgo es imprescindible en los
negocios, a nivel de gobierno y en todas las asociaciones que determinan la
forma en que vivimos, jugamos y hasta trabajamos. Para Robbins, viene a ser la
destreza de ejercer influencia en un grupo para la conseguir metas. Esta
influencia puede estar ejercida de manera formal como un gerente al frente de
una empresa, aunque no siempre es garantia que el gerente de una empresa

desemperfie un buen papel de lider.



Para Solorzano (2007), da a conocer que el liderazgo es aquella habilidad
de influencia en un conjunto de individuos que tiene como finalidad el
cumplimiento de objetivos. Normalmente no nace de los propios grupos tenereste
tipo de destreza, se necesitara de alguien que lo guie para la culminacion exitosa
de sus metas, lo ideal es que sea direccionado por un lider.

Fishman (2000), compara al liderazgo con un espiral, ya que las acciones
inician internamente hacia lo externo. Es importante que un lider cuente con un
grado de profundidad de manera interna, esto otorgara un liderazgo positivo y
hara que las personas que estan bajo esta direccion, potencien sus habilidades
de manera correcta. Se debe primero lograr un liderazgo a nivel personal,
caracterizado por ser equilibrado, tener una buena autoestima, capacidad de

obtener nuevos conocimientos y ser visionario.

El lider no sélo se conceptualiza segun la clase o finalidad del grupo,

también interfiere la manera en como dirige personalmente al mismo y como este
logra establecer un ambiente organizacional. Egoavil (2003).

El liderazgo es la ejecucion de distintas acciones ordenadas y eficaces que
ejerce una persona sobre un grupo determinado de individuos. Estas acciones
son ejercidas por alguien denominado lider, quien se encargara de direccionar el
cumplimiento satisfactorio de objetivos planteados; evidenciando asi un trabajo
compacto en equipo.

Respecto a las teorias que involucran el estudio del liderazgo, Madrigal
(2005), nos dice que las teorias datan desde inicios del siglo XX y se ha
encontrado una variedad de perspectivas o enfoques que se detallaran a

continuacion:

Madrigal (2005) refiere que estos enfoques pueden estar divididos en
cuatro grupos. El primeo, nos habla de la Teoria de los Rasgos, que identifica de
manera global las caracteristicas fisicas, sociales, de intelecto y personales que
pueden tener en comun los lideres. Para dar efecto a esta teoria se han
determinado seis rasgos comunes como; autoconfianza, inteligencia, integridad,
deseo de dirigir, honradez y ambicion. Este estudio también otorga pruebas que

es necesario tener control sobre las acciones para poder ser un buen lider. Sin



embargo, tiene algunos quiebres como la minima relacion que existe entre el
liderazgo y estos rasgos especificos; ademas no se esta tomando en cuenta las
necesidades de los miembros que son dirigidos, y tampoco se logra distinguir el
valor de los diferentes rasgos.

Ya en la década de los cuarenta las investigaciones sobre el liderazgo se
enfocan en los estudios de las acciones en concreto, lo que determin 6 el segundo
grupo, la Teoria de la Conducta. Este estudio se bas6 en exponer como el
liderazgo es una serie de acciones son utilizadas por aquellos que lo poner en

practica.

Las diferencias entre la primera y segunda teoria nos llevan a plantearnos
la idea de que, si la Teoria de los Rasgos fuera cierta, entonces todos naceriamos
con la habilidad para ser lideres, ya que seria algo innato. Por otro lado, si se
daria como valida la Teoria de la Conducta, el liderazgo podria ser aprendido a
través de conductas en especifico que te conviertan en un buen lider
(Madrigal.2005).

Dentro de los quiebres que tuvo la Teoria de la Conducta esta el hecho de
no dar detalle entre la conducta del lider y la ventaja del grupo, tampoco
determinaron conceptos globales, ya que la manera de comportamiento cambiaba
segun los escenarios a lo que era expuesto y no se tomé en cuenta las

caracteristicas de las situaciones cuando interviene el triunfo o el fracaso.

Después de los negativos y escasos resultados de las teorias
anteriormente mencionadas, se determind el estudio dentro del dominio de los
ambientes, asi nace el tercer grupo de estudio del liderazgo, la Teoria de las
Contingencias.

Palomo (2004) explica que se determina una relacion entre el estilo de
liderazgo, representado por (Y) y el contexto, representado por (X). Por lo tanto,
se sefala que cada situacion o contexto (X) habia un estilo de liderazgo correcto
(Y). el problema llegé cuando se intentd separar estas condiciones de la situacion.
No obstante, se determiné que el lider debe ser alguien flexible, alguien que
cuente con la habilidad de adecuar sus conductas a varios ambientes.
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Actualmente se habla del cuarto grupo, las Teorias Contemporaneas,
donde se lleva a cabo una comparacién entre el liderazgo de tipo carismatico o
transaccional con el transformacional. Los seres humanos naturalmente le
otorgan a toda causa un efecto con ldgica, esto quiere decir que, si ocurre un

acontecimiento se le atribuye a algo.

El liderazgo de tipo carismatico o transaccional es una capacidad que
sorprende mucho en un lider, ya que es visto como alguien que posee mucha
seguridad y se encuentra muy comprometido con los objetivos planteados que
tiene la organizacion. Este estilo también se va a basar en la transaccion que
tiene el lider con sus asociados, si ellos realizan sus labores de manera correcta
para poder cumplir con las metas establecidas, él les otorgara reconocimiento y

beneficios como remuneraciones, promociones, etc.

Se ha estudiado que existe una relacion entre un lider carismatico y las
ventajas de las personas que se encuentran a su cargo. Ser carismatico no es
algo que se aprenda, pero si se pueden aprender muchas conductas
carismaticas, pues asi se otorgan refuerzos positivos hacia seguidores de este
estilo de liderazgo.

Palomo (2004). La mayoria de las teorias que se han planteado sobre el
liderazgo se basan en las conductas del lider, por lo que se enmarcan dentro de
lo que denomina liderazgo transaccional. Sin embargo, existe otro tipo de
liderazgo que es superior a todos y que le proporciona al lider la capacidad de
emitir ideas a favor de las metas que se han planteado. Este tipo de liderazgo se
denomina, transformacional, que hace referencia a una manera especial
caracterizada por potenciaren los colaboradores sus habilidades y competencias,
asi a través de ello se vera un crecimiento permanente en las personas y en su
desempenfo para la culminacién exitosa de sus metas. Bernardy Bruce (citado por
Vidal, 1999)

De esta manera, Drucker (1989) determina que todo lider eficaz va a ser

capaz de dirigir, supervisar e impulsara sus miembros.

Existen capacidades del liderazgo:
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Diagnosticar es la capacidad cognoscitiva o cerebral. Es conocer cual es el
contexto actual y saber qué hacer de forma racional con la misma situacion en el

futuro.

Adaptar es la capacidad conductual. Es la adaptacion del comportamiento y
los demas recursos para que la situacion actual y lo que se pretende lograr no se
convierta en unarelacion negativa.

Comunicar es la capacidad de método. Es saber llegar a los demas a
través de una forma eficaz, pues haciendo que los demas entiendan y acepten al
lider, es muy problema el llegar a los objetivos.

Un lider tiene ciertas habilidades:

Ser proactivo. Significa tener la iniciativa de hacer suya la responsabilidad

que existe y de lo que pueda ocurrir como consecuencia de la misma.

Ser capaz de crear futuro (esperanza). Un lider presenta la capacidad de

incentivara los demas a que sean visionarios cumpliendo objetivos.

Ser motivador. El lider tiene la habilidad de persuadir a las personas para
cumplir con todo lo que propongan, asi como también lograr inspirar a otros en la

consecucion de sus metas.

Ser comunicativo. Un lider desarrolla relaciones humanas con todas las

personas que le rodean.

También existen caracteristicas en un lider. Alvarez (2000) determina que
el lider debe caracterizarse por ser:

a. Facilitador. Desde su propia trayectoria, orienta a sus colaboradores a

encontrar valores, habilidades y capacidades a nivel personal o individual. Tener
metas a corto, medianoy largo plazo, y sobre todo ser visionarios.

b. Evaluador. Facilita el feedback y diagndéstico sobre la actuacion de los
colaboradores, proporcionando datos sobre la organizacion, su actualidad y el
futuro de la misma. Ayuda a los colaboradores a tener acceso libre a fuentes
dentro de la organizacion con lafinalidad de conseguirexperiencia. Supervisa de
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manera constructiva la actividad que los colaboradores desempefian y los implica
en procesos de autoevaluacion y toma de decisiones.

c. Asesor. Es formador de las capacidades de las que aun carecer o les
falta potenciar a sus colaboradores. Brinda informacion sobre las estrategias y
técnicas para llevar a cabo las actividades de las que cada colaborador es
responsable. Sefiala las posibles fuentes de apoyo e informacion necesarias para
alcanzarlos objetivos.

d. Incentivador. Proporciona motivacion cuando sus colaboradores
consiguen un logro. Facilitara recursos en todo tipo que ayuden a alcanzar de
manera eficaz los objetivos. Conecta a las personas con los medios y recursos

disponibles para poneren marcha sus planes personales de formacién.

Fishman (2005) nos habla sobre el liderazgo y el autoconocimiento. Existen

tres niveles de conciencia que pueden sercomparadas con las del sueio.

El primer nivel se compara con el suefio mas profundo, ocurre cuando una
persona no se percata de las emociones y pensamientos de los demas. Esto se
asemeja al ejemplo de aquel jefe que cree que sus colaboradores tienen un buen
nivel de motivacion y que estan comprometidos con las metas de la organizacion;
cree que elloslo aprecian, pero en realidad ocurre lo contrario. También se puede
comparar con un empleado que esta muy seguro que su jefe esta a gusto con el
proyecto que le ha presentado, cuando para el jefe le parece un trabajo mediocre;
o también hay semejanza con un aspirante que cree que la persona que lo
entrevista para un posible trabajo esta impresionada con sus cualidades, cuando
es considerado un candidato inadecuado. Estas ejemplificaciones hacen
referencia al bloqueo emocional que no permite observar lo que verdaderamente
pasa a su alrededor. Son las personas que viven aquejandose de las injusticias
de la vida sin entender sus propios fracasos y les resulta imposible aprender de

los mismos.

En el segundo nivel, ya existe nivel de consciencia sobre lo que ocurre
alrededor pero aun asi no se puede controlar las emociones y conductas. Aqui
tenemos el ejemplo de un gerente que estando en una reunion, hiere con su

comentario a uno de los participantes; él sabe que lo que ha hecho esta mal pero
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no logra explicarse por qué lo hizo; o también se puede evidenciar cuando algun
directivo explota de codlera y esto lo lleva a maltratar a un trabajador y cuando
termina de desahogarse, recién cae en la cuenta de su error. Hay ocasiones en

que la conciencia esta dormida sobre las emociones.

En el tercer y ultimo nivel, las personas estan casi despiertas, es decir, que
son conscientes de sus pensamientos y emociones, y también del de los demas,
sin embargo, no son conscientes de la dimensién espiritual que poseen porque
andan buscando mas cosas de las que ya tienen. Debemos saber que lafelicidad
es un estado interior y que no siempre la vamos a encontrar en las metas que

logremos.

En consecuencia, puede afirmarse que el liderazgo conlleva acciones de
responsabilidad, direccién y de poder. La manera en que un lider desempefie el
poder va a determinar el establecimiento de un estilo de liderazgo, que segun
Egoavil, el liderazgo puede evidenciarse segun los siguientes tipos:

a. Liderazgo generativo punitivo (GP): El lider es alguien inflexible,
conservador y muy exigente. Su preocupacion maxima es la produccion, por lo
tanto, genera presion en el grupo y toma las decisiones sin antes ser consultadas
por el resto.

b. Liderazgo generativo nutritivo (GN): El lider es una persona generosa

que le hace bien al grupo, le otorga y lo nutre. Su tranquilidad es la comprobacién
de los progresos que alcanza el grupo.

c. Liderazgo racional (R). El lider tiene la habilidad de conseguir que el
grupo labore sin estar él presente. Esta abierto a las sugerencias e ideas de los
demas, respeta y confia en todos los miembros, asi como también esta atento a
las necesidades existentes. Actua de forma considerada, entabla amistad, es

servicial y también competente.

d. Liderazgo emotivo libre (EL). El lider es alguien que actua con
naturalidad, es espontaneo, realiza lo que siente, expresa sus emociones de
manera correcta; su meta es convertirse en un lider racional, pero tiene un poco

de inseguridad sobre el éxito que pueda alcanzar.
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e. Liderazgo emotivo docil (ED). El lider es una persona sumisa, hace lo
quedicen, tiene sentimientos de culpa y también evidencia verguenza.

f. Liderazgo emotivo indécil (El). Este lider hara siempre lo opuesto a lo que
le dicen, tiene resentimiento, es rebelde, rencoroso y celoso. El grupo va a

funcionar porpresién y solo cuando él se encuentre presente.

Como segunda variable, esta la satisfaccion laboral, Blum y Naylor (1988)
citados por Casana (2015), la definen como la consecuencia de varias acciones
que tiene un empleado hacia su trabajo y como los factores concretos como
salario, compaferos de trabajo, jefe, ascensos, etc. determinan el grado de

satisfaccion o insatisfaccion en el mismo.

Para Robbins (2005) la satisfaccion laboral es aquella accion diaria de un
trabajador hacia su empleo, es la evaluacion que realiza de manera discreta

acerca de su satisfaccion en su ambiente laboral.

Alles (2008) define que la satisfaccion laboral es aquella actitud afectiva, se
mide por el grado de aceptacidén o desagrado existente. También hay una relacion
muy estrecha que tiene un trabajador con su propia cultura y sociedad; ya que el
trabajo ocupa una importante parte en la vida de las personas, se relaciona al
esfuerzoy dedicacion que tiene en su propia vida y le produce mayor satisfaccion.

Para Llaneza, (2009) la satisfaccidén laboral es el balance entre lo que se
espera y lo que se obtiene del trabajo; esto quiere decir, que evidencia en qué
nivel se relacionan las caracteristicas del medio laboral a las expectativas,
deseos, necesidades y aspiraciones del colaborador. Cuando ocurre un
acontecimiento en donde hay malestar laboral o se tiene un nivel bajo de
bienestar, estamos hablando de la existencia de una satisfaccion oinsatisfaccion
laboral. (Menéndez, 2007)

La satisfaccion laboral es la respuesta emocional o sentimental hacia el
empleo, el accionargeneral ante el trabajo, basado en los valores y creencias que
se han desarrollado desde la trayectoria laboral. (Sonia Palma, 2006)

La satisfaccion laboral es el balance entre lo que se espera y lo que se

obtiene del trabajo. Aqui van a interferir factores personales, culturales,
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econdmicos y emocionales que se evidenciaran en los procesos de trabajo hasta
tener un alto indice de gratificacion.

Dentro de las teorias que fundamentan la satisfaccién laboral, esta la teoria
de los dos factores de Herzberg. Herzberg (1959) indica que la satisfaccion de un

trabajador a su empleo es el resultado de un nivel motivacional alto, donde hay
dos factores que se relacionan estrechamente.

El primer lugar tenemos a los factores higiénicos. Son las caracteristicas o
condiciones del trabajo que rodean a los trabajadores como el salario, ambiente
de trabajo, establecimientos de la empresa, liderazgo, clima empresarial, etc.
Yendo a la practica a esto se les denomina motivaciones que brinda la empresa
para un 6ptimo desenvolvimiento individual. Se utiliza el ttrmino “higiene” porque
previene la insatisfaccion a nivel personal. Sin embargo, hay factores de
insatisfaccion dentro del trabajo como: La manera en como percibe un empleado
su trabajo, las prestaciones generales que se permiten, el ambiente fisico de
empleo y su nivel de comodidad, los vinculos con el jefe general, la relacién con
los comparieros de trabajo y los estatutos de la empresa. Se concluye que, los
factores higiénicos se relacionan con los indicadores interpersonales de cada
trabajador y con las necesidades principales que tiene.

En segundo lugar, estan los factores motivacionales. Son aquellos que
refieren al puesto de labor y al perfil solicitado de la empresa, en conjunto con las
tareas relacionadas al mismo fin. Aqui se encuentran los indicadores
intrapersonales como el reconocimiento por las labores, el ascenso a puestos de
trabajo y el propio desenvolvimiento de la tarea en si. Por eso se establece que, al
existir una correcta motivaciéon en el empleado, se puede potenciar al maximo su
productividad, de lo contrario, si se la motivacion se dirige sin importancia, la
productividad se evidenciara en un nivel minimo. Los ejemplos de estos factores
extrinsecos pueden ser, la manera de elegir como llevar a cabo el trabajo, las
acciones individuales, el establecimiento de objetivos relacionados al trabajo, la
responsabilidad implicada en la tarea y autoevaluarel procedimiento. Los factores
de motivacion se refieren a aquellas condiciones intrinsecas de la persona que
llevan a sentir satisfaccion y realizacién personal; en otras palabras, podriamos

determinarlas como necesidades de segundo orden. El autor establece que los
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factores que causan satisfacciéon estan completamente desligados de aquellos
que causan insatisfaccion, determina asi que la insatisfaccion podria definirse

como la ausencia de satisfaccion y viceversa.

Dawis y Lofquist (1984), se refieren en su estudio a la Teoria de ajuste o
Teoria de la discrepancia. Esta teoria indica que hay una intima relacion entre un
trabajador y su lugar de ftrabajo, esto quiere decir que se relacionan las
habilidades de la persona (conocimiento, conductas, trayectoria, etc.) con la labor
desempefiada; es por eso que mientras haya esta relacion, es muy probable que
un jefe perciba a su colaborador como satisfecho y el empleado a la vez trabaje
de manera 6ptima. Del mismo modo se establece que mientras sea mas intima la
relacion de correspondencia entre el ambiente laboral y las necesidades y
principios del trabajador, es muy alta la probabilidad que este realice su trabajo de
manera correcta. Hay dos clases de correspondencia:

- La correspondencia de las destrezas del colaborador frente a las tareas
del empleo.

- La correspondencia del contexto laboral frente a las carencias o principios
del colaborador.

La contraparte de esta teoria puede estar inclinada en la posibilidad de que
el colaborador haya optado por un trabajo incorrecto y que no permanezca por

mucho tiempo en la organizacion, de lo contrario, podria permanecer dentro de la
empresa y llegar al éxito.

La Teoria de las Necesidades de McClelland (1961), determina que todo
comportamiento proviene de tres necesidades principales. La primera es la
necesidad de realizacion, indica la busqueda del éxito y la excelencia, evitando
los retos faciles y encontrando solucion a los problemas proactivamente. La
segunda es la necesidad de poder, relacionada a la influencia ejercida en otros o
la practica de manifestar control; se busca la competencia y la obtencidén de un
mejor estatus. La tercera es la necesidad de afiliacion, se caracteriza por
conservar vinculos de amistad y aceptacion por los demas; aqui se busca

cooperar mas que competir. Estos tres tipos de necesidades se adquieren a lo
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largo de la vida de un individuo mediante su propia trayectoria y en transcurso se
puede observar a cual de las tres se va inclinando.

Lawler (1973) define El Modelo de la Satisfaccion de Facetas. Determina
que tanto la satisfaccion como la insatisfaccién laboral pueden relacionarse o
discrepar por la manera en que un colaborar percibe su trabajo y la recompensa
que la organizacion puede ofrecerle. Significa que la satisfaccidon se relaciona con
la forma en cdmo un colaborador cree lo que deberia recibir con lo que recibe
realmente; del mismo modo tiene que ver con lo que él recibe y con lo que
obtienen otros a en su mismo ambiente laboral. Podemos visualizar esta
comparacion en tres situaciones. La primera se refiere a que, si la cantidad que
deberia recibirse es igual a la recibida, se llega a la satisfaccion. La segunda
indica que, si la cantidad que deberia recibirse es mayor a lo recibido, se produce
insatisfaccion. La tercera se evidencia cuando la cantidad que deberia recibirse es
menor a la recibida, hablamos de inequidad.

Este proceso va a depender de la comparacion intrinseca del colaborador

consigo mismo y la comparacion extrinseca con los demas colaboradores.

La Teoria del Procedimiento Social de la Informacién es planteada por
Sclanick (1975). Establece que las personas conducen su comportamiento hacia
su trabajo de acuerdo a como es su relacion con su ambiente laboral, aqui
interfieren las relaciones con sus colegas de trabajo, jefes in mediatos, familiares y
amigos; esta relacion puede calificarse como positiva o negativa. En conclusion,
se dice que un empleador dirigira sus conductas laborales segun lo que observe
del ambiente laboral. Esta teoria define que todo ambiente social va a brindar
informacion relevante a los colaboradores sobre como deberian ser las conductas

adecuadasy correctas de una persona en su contexto laboral.

Adams (1965) establece la Teoria de la Equidad. Su fundamento se situa
en que todo individuo tiende a comparar sus resultados con los de los demas, no
so6lo a nivel laboral, sino también donde interfieren los factores de tiempo, dinero y
trayectoria. Se hacen analisis sobre lo que se recibe de la organizacion y lo que
reciben todos a la vez. Cuando se percibe que todos en general reciben los
mismos beneficios, se puede determinar la existencia de la equidad. Sin embargo,
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cuando no existe la igualdad, se crea un ambiente tenso y negativo entre los
colaboradores y nace la necesidad de eliminar esta injusticia. Existen cuatro

indicadores para realizar la comparacion:

Propia interna. Experiencia de un colaborador en un puesto distinto dentro
de la organizacion.

Propia externa. Experiencia de un colaborador en el mismo puesto, pero en
otra empresa.

Otra interna. Comparacién de un colaborador con los demas empleados en
una misma organizacion.

Otra externa. Comparacion de un colaborador con otros de una diferente
organizacion.

La remuneracién puede considerarse un factor importante respecto a la

existencia de equidad o inequidad, y se puede apreciar desde dos perspectivas.

La primera hace referencia a la remuneracién basada en el tiempo (salario
mensual), ya que la produccion va a ser mayor o la calidad también lo sera. Todo
colaborar que sea compensado segun su tiempo tendrala tendencia a produciren
menor calidad; aunque la motivacion se involucrara opuestamente en los que si

son remunerados justamente.

La segunda perspectiva trata sobre la remuneracion basada en el volumen
de produccion. Puede darse el caso que aquellos colaboradores que cuentan con
un buen salario, no producen en cantidad, pero si en calidad; sin embargo,

quienestienen un sueldo inferiorgeneran cantidad, pero no calidad.

Hay estudios que confirman que una persona tolera unainequidad positiva
ya que lainjusticia en unaremuneracion excesiva es muy probable que no afecte
el comportamiento empresarial. Por otro lado, se puede voltear la vista hacia otro
tipo de recompensas como ambientes mas agradables y mayores puestos de
trabajo para conseguir la anhelada equidad. estatus y lugares de trabajo mas
agradables, para encontrarla equidad.
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Se concluye entonces que la Teoria de la Equidad evidencia que las
recompensas de tipo relativo y absoluto van a interferir directamente sobre la
satisfaccién laboral y la motivacion.

La Teoria de las Necesidades es postulada por Abraham Maslow (1954). El
autor Castafieda (2009) hace referencia que Maslow define que las necesidades
de una persona estan estratificadas en cinco niveles que las compara con cinco
secciones dentro de una piramide (ordenadas de abajo hacia arriba) y son las

siguiente:

+ Fisiologicas. Son las que se relacionan con la supervivencia de una

persona.

& De seguridad. Son las que generan proteccién ante las amenazas y

buscan un nivel estable en la vida cotidianay en el trabajo.

& Sociales. Son las relacionadas al trato con otras personas como el

afecto, la amistad y aceptacion.

% De estima. Son las que otorgan autorreconocimiento (autonomia,

confianza en los demas, logros y competencia en el trabajo) y reconocimiento

externo (estatus, reputacion, aprecio y prestigio).

& De autorrealizacion. Son las que permiten experimentar realizacion plena

en todo aspecto que puede teneruna persona.

Estos niveles se clasifican en las necesidades de orden inferior (fisiologicas
y de seguridad), las cuales son indispensables para lograr las necesidades de
orden superior (sociales, de estima y autorrealizacidén). Cuando se logra satisfacer
unanecesidad surge otra de un nivel superior,y motiva asi a la persona a realizar

lo necesario para satisfacerla. algo para satisfacerla.

La explicacion de esta teoria en el ambito organizacional deberia recaer en
que los jefes o gerentes detecten el nivel de necesidades que tienen los
colaboradores, saber cuales se encuentran satisfechas y cuales ajustar mediante
recompensas personales en aquellas que estan pendientes de satisfaccion.
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La autora Palma (2006), determina cuatro factores sobre la satisfaccion
laboral:

Factor I: Significacion de la tarea. Es la disposicion al empleo segun los
factores asociados a que el trabajo otorgue realizacién, equidad, algun aporte
material y sentido de esfuerzo.

Factor Il: Condiciones de trabajo. Es la evaluacion del empleo frente a la
regularizacion de las tareas laborales bajo normas o disposiciones establecidas.

Factor Ill: Reconocimiento personal y/o social. Es la evaluacion del trabajo
frente al autorreconocimiento y al reconocimiento social basado en los logros

dentro de la organizacion.

Factor IV: Beneficios econdmicos. Es la disposicibn a la tarea

encomendada bajo factores de remuneracion en recompensa al trabajo asignado.

Palma (2001) indica que los factores que determinan la satisfaccion laboral
son:

a) La inteligencia. Es importante cuando se tiene de manera clara el tipo de
trabajo a realizarse. Hay empleos donde es necesario cierto nivel de inteligencia
por parte de los trabajadores, pues otorgara un buen desempefio y rendimiento
laboral. Se ha podido comprobar que aquellos que tienen una inteligencia
demasiada alta para su labor, terminan juzgando su trabajo como tedioso y
descontento.

b) La escolaridad. Factor relacionado con la inteligencia. Las personas que
tienen un alto nivel de estudios tienen mejor satisfaccion general con su empleo.
Es muy probable que consigan puestos independientes e interesantes, teniendo
mayores oportunidades de satisfacer sus necesidades.

c) Trabajo eventualmente desafiante. Toda persona prefiere empleos
donde puedan demostrar sus destrezas y que les ofrezcan oportunidades de
libertad y retroalimentacidn, quienes se arriesgan a pocos desafios, tendran como
resultado aburrimiento por el trabajo.
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d) Recompensas justas. Al haber un sueldo que sustente las demandas y
necesidades de un empleado, se generara un buen nivel de satisfaccion. Lo
importante no es lo que uno recibe sino como se adquiere como justo. También
se ve como justo el ascenso de puestos, quien observe un ascenso recto y justo,

es muy probable que experimenten satisfaccion.

e) Condiciones favorables de trabajo. Todo trabajador tiene interés en un
buen ambiente laboral tanto para que le favorezca a nivel personal y para
desempefarunabuena tarea. Los colaboradores van a preferir ambientes libres y
que no sean peligrosos niincémodos. De igual manera, se prefiere trabajar cerca

de casa, con un equipo 6ptimo y herramientas adecuadas.

f) Colegas que brinden apoyo. El rol que desempefie un jefe con sus
colaboradores incrementara o disminuira la satisfaccién en un trabajador; cuando
haya interés personal y un trato amistoso y agradable, se dara un buen nivel de
satisfaccion.

g) Personalidad. Los tipos de personalidad que vayan acorde al trabajo
elegido favoreceran un mejor desempefo, pues se contara con las destrezas
adecuadas para hacer frente a la demanda laboral. Es por eso que es alta la
probabilidad que su trabajo sea exitoso y tenga asi un mayor nivel de satisfaccion
laboral.

h) Genes. Un 30% de la satisfaccion de una persona puede explicarse
mediante la herencia.

Existen efectos de la satisfaccion laboral que la autora Palma (2004) los

define en cuatro:

Satisfaccién y productividad. En el ejemplo de los trabajadores que laboran
con maquinas, se puede apreciar que su productividad va a verse influenciada por
la velocidad de esta que por su propio nivel satisfactorio; el nivel de trabajo va a

ser una condicion moderadora muy importante en todo empleo.

Satisfaccion y ausentismo. Nos referimos a ausentismo cuando se
evidencia enfermedades, problemas personales o familiares, etc. este factor va a

tener efectos como gastos econdmicos, un bajo nivel de productividad y un alza
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en la nueva contratacién del personal nuevo, entre otros; por eso podemos decir
que, si existe insatisfaccién, va a existir también ausentismo. La causa mas
conocida que produce ausentismo es la ejecucion del trabajo en si, por otro lado,
también seria una causa de ausentismo aquellas actividades desligadas de la
organizacion que predominan en un gran nivel sobre el trabajo mismo. Existe
entonces una estrecha relacion entre ausentismo y satisfaccién, pero no todo

ausentismo va a ser causa de un nivel insatisfactorio.

Satisfaccién y rotacidén. Hay una relacion negativa entre la satisfaccion y la
rotacion, la forma de rotacion va a ser mayor en relacion a la calificacion o nivel
jerarquico de un colaborador. La rotacion tiene un incremento en los gastos de
entrenamiento y seleccion de personal hasta que se logre el nivel competente
como requerimiento; va a ver efectos tanto en el nivel de la productividad como en
los de tipo interpersonal. Hay relacion entre rotacion y satisfaccion, pero no toda
rotacion se debe a la insatisfaccion en el trabajo.

Satisfacciéon y salud de la persona. Estudios han comprobado que aquel
colaborador que presenta insatisfaccion en el trabajo tiene la tendenciaapadecer
de diversas enfermedades y malestares fisicos. Es necesario tener de
conocimiento que, siun individuo cuenta con un buen nivel de satisfaccién en su
entorno laboral, va a tener mejor disposicion y tendra un equilibrio entre su salud

mental y fisica.

Zurita (2010) enumera como beneficios de la satisfaccion laboral a los

siguientes:

Para la persona. La satisfaccion laboral se convierte en un factor de
importancia con potencial personal si se utiliza de forma correcta, asi como

también, una muestra evidente de salud y bienestar; lo que significa algo
fundamental para la organizacion.

Para el equipo de trabajo. La finalidad de la satisfaccion laboral es
potenciar un adecuado clima de trabajo, teniendo como fundamento buenas

relaciones interpersonales basadas en la confianza.
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Para la organizacion. La satisfaccion laboral va a ser necesaria para poder
lograr de manera positiva las metas de la organizacién un nivel o6ptimo,

acompanado de relaciones afectivas.
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ll. METODOLOGIA
3.1. Tipoy diseio de investigacion
Esta investigacion es de tipo basico, o también Ilamada dogmatica o
tedrica. Su caracteristica principal es que surge de un marco teérico ya
existente y continua en él. Tiene como finalidad, aumentar los
conocimientos adquiridos a través del conocimiento cientifico, pero sin la
experimentacién a nivel practico (Muntané, 2010). También es una
investigacion cuantitativa, pues utiliza el método de la recoleccion de
datos para posteriormente comprobar las hipotesis, teniendo como base
el analisis estadistico y la medicién numérica para determinar conductas

comportamentales (Hernandez 2006).

Segun los objetivos planteados, se utilizo el disefio de investigacion
no experimental — correlacional. No van a manipularse las variables de
investigacion para saber los efectos de las mismas, lo que se va a tener
en cuenta es la observacién del fendmeno en la actualidad para que sea
analizado posteriormente (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).
Asimismo, es de corte transversal o transaccional, porque van a
obtenerse datos en un tiempo y momento determinado, con la finalidad
de describir las variables y su interrelacién en un contexto especifico;
siendo también no experimental porque no se encuentra manipulacion

de las variables de estudio (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006).

El esquema de disefio de investigacion corresponde a:

V1

V,
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V1: Estilos de liderazgo

V2: Satisfaccion laboral

r: Relacion

M: Muestra de 132 colaboradores de una empresa privada

3.2. Variables y operacionalizacién
Las variables de este trabajo de investigacion son los estilos de
liderazgo y la satisfaccion laboral.

El lider no so6lo se conceptualiza segun la clase o finalidad del grupo,
también interfiere la manera en como dirige personalmente al mismo y
como este logra establecer un ambiente organizacional. Egoavil (2003).
Del mismo modo, se define operacionalmente al liderazgo como la
ejecucion de distintas acciones ordenadas y eficaces que ejerce una
persona sobre un grupo determinado de individuos. Estas acciones son
ejercidas por alguien denominado lider, quien se encargara de
direccionar el cumplimiento satisfactorio de objetivos planteados;

evidenciando asi un trabajo compacto en equipo.

Esta variable cuenta con 6 dimensiones. La primera es liderazgo
generativo punitivo (GP), significa que el lider es alguien inflexible,
conservador y muy exigente. Su preocupacién maxima es la produccién,
por lo tanto, genera presion en el grupo y toma las decisiones sin antes
ser consultadas por el resto. Sus items son el 1,7,13 y 19. La segunda
dimension es liderazgo generativo nutritivo (GN), el lider es unapersona
generosa que le hace bien al grupo, le otorga y lo nutre. Su tranquilidad
es la comprobacion de los progresos que alcanza el grupo. Los items
comprendidos son 28,14 y 20. La tercera dimensidén es liderazgo
racional (R), el lider tiene la habilidad de conseguir que el grupo labore
sin estar él presente. Esta abierto a las sugerencias e ideas de los
demas, respeta y confia en todos los miembros, asi como también esta
atento a las necesidades existentes. Actua de forma considerada,
entabla amistad, es servicial y también competente. Los items dentro de
esta dimension son 3,9,15 y 21. La cuarta dimensidn se llama liderazgo
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emotivo libre (EL), el lider es alguien que actua con naturalidad, es
espontaneo, realiza lo que siente, expresa sus emociones de manera
correcta; su meta es convertirse en un lider racional, pero tiene un poco
de inseguridad sobre el éxito que pueda alcanzar. Contiene los items
410,16 y 22. La quinta dimension es liderazgo emotivo décil (ED), el
lider es una persona sumisa, hace lo que dicen, tiene sentimientos de
culpa y también evidencia verguenza. Sus items son 5,11,17 y 23. La
sexta dimension es liderazgo emotivo indacil (El), este lider hara siempre
lo opuesto a lo que le dicen, tiene resentimiento, es rebelde, rencoroso y
celoso. El grupo va a funcionar por presion y solo cuando él se
encuentre presente. Sus items son 6,12,18 y 24.

La satisfaccion laboral es |la respuesta emocional o sentimental hacia
el empleo, el accionar general ante el trabajo, basado en los valores y
creencias que se han desarrollado desde la trayectoria laboral (Sonia
Palma, 2006). Mientras que su definicion operacional viene a ser el
balance entre lo que se espera y lo que se obtiene del trabajo. Aqui van
a interferir factores personales, culturales, econdmicos y emocionales
que se evidenciaran en los procesos de trabajo hasta tenerun alto indice
de gratificacion.

Esta variable presenta 4 dimensiones. La primera dimension es
significacién de la tarea, siendo la disposicion al empleo segun los
factores asociados a que el trabajo otorgue realizacién, equidad, algun
aporte material y sentido de esfuerzo. Los items que comprende son 3,
4, 7, 18, 21, 22, 25 y 26. La segunda dimension es condiciones de
trabajo, es la evaluacion del empleo frente a la regularizacion de las
tareas laborales bajo normas o disposiciones establecidas. Sus items
son 1, 8, 12, 14, 15, 17, 20, 23 y 27. La tercera dimension se llama
reconocimiento personal y/o social, se refiere a la evaluacion del trabajo
frente al autorreconocimiento y al reconocimiento social basado en los
logros dentro de la organizacién. Los items son 6, 11, 13, 19y 24, La

cuarta dimension es beneficios econ6micos, que viene a ser la
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disposicion a la tarea encomendada bajo factores de remuneracion en
recompensa al trabajo asignado. Susitems son 2,5, 9, 10y 16.

El tipo de escala de ambas variables es ordinal, segun Orlandoni
(2010) determina que esta escala presenta caracteristicas de magnitud e
identidad. Los numeros evidencian un factor que se esta midiendoy da a
conocer si una observacion tiene mas atributos medibles que otra.

3.3. Poblaciéon, muestra y muestreo
Para el estudio se considerd una poblacion de 200 colaboradores,
siendo la muestra 132 de los mismos entre varones y mujeres entre los
18 y 40 afios de edad pertenecientes a una empresa privada de call
center de la ciudad de Piura. El muestreo es de tipo probabilistico, ya
que se sabe la cantidad exacta de los colaboradores participantes.

Los criterios de inclusion de esta poblacion son:
- Colaboradores de sexo masculinoy femenino.
- Colaboradores que tengan entre 18 y 40 afios.
- Colaboradores que ocupen el puesto de operadores telefonicos.
- Colaboradores que trabajen desde la modalidad remoto y presencial.
- Colaboradores que accedan a participar de manera voluntaria.
Los criterios de exclusion de esta poblacion son:
- Colaboradores que no ocupen el puesto de operadores telefénicos.

- Colaboradores que no accedan a participar.
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Tabla 1

Analisis descriptivo de la distribucidn de la muestra segun su sexo

Frecuencia Porcentaje
Femenino 62 47%
Masculino 70 53%
Total 132 100%

En la tabla 1 se evidencia que la muestra poblacional de los colaboradores fue de
132 (100%), donde 62 (47%) de ellos son de sexo femenino y 70 (53%) son de

sexo masculino.

Tabla 2
Analisis descriptivo de la distribucidén de la muestra segun su puesto de trabajo
Frecuencia Porcentaje
Agente telefénico 102 77,3%
Coordinador 20 15,.2%
Formador 10 7,6%
Total 132 100,0%

La muestra poblacional de los colaboradores fue de 132 (100%), donde 102
(77,3%) ocupan el puesto de agente telefénico, 20 (15,2%) tienen el cargo de
coordinadory 10 (7,6%) son formadores.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para este trabajo de investigacion la técnica utilizada para la
recoleccion de datos, fue la encuesta; que es un grupo de preguntas
creadas con la finalidad de recaudar datos informativos que involucran a

un grupo determinado de individuos (Sanchezetal., 2018).
Los instrumentos utilizados fueron:

La primera variable fue medida con la Escala de Liderazgo
Organizacional- ELO, del autor Egoavil, J. (2003), la cual tiene como
objetivo determinar el tipo de liderazgo predominante en una
organizacion. Esta escala consta tiene 24 items que se califican del 1 al
10; cuando la conducta se acerca totalmente se coloca 10, si la conducta
no se acerca en nada se coloca 1, y si el acto se evidencia de vez en
cuando, se coloca 5. Los puntajes 2, 3 y 4 son los que se alejan de la
conducta, mientras que 6, 7, 8 y 9 son los que se acercan a ella. Se
dirige a personas a partir de los 18 afios y puede aplicarse individual o
colectivamente. Del mismo modo tiene 6 dimensiones: La primera es
generativo punitivo, que comprende los items 1,7,13 y 19. La segunda
dimension es generativo nutritivo con los items 2,8,14 y 20. La tercera
dimension se denomina racional que abarca los items 3,9,15 y 21. La
cuarta dimension se llama emotivo libre que tiene los items 4,10,16 y 22.
La quinta dimension es emotivo docil con los items 5,11,17 y 23. La
ultimay sexta dimension se llama emotivo inddcil que contiene los items
6,12,18 y 24.

Merino y Hernandez (2007) comprobaron la validez de este
instrumento, realizando un analisis de item — test total, teniendo valores
positivos entre 0.21 y 0.71. La confiabilidad fue comprobada mediante el
meétodo Alfa de Cronbach, arrojando resultados significativos entre 0.47
y 0.80.

La segunda variable se midi6 con la Escala de Satisfaccion Laboral
SL-SPC, de la autora Sonia Palma Carrillo (2006), la cual tiene como
objetivo evaluarel nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores dentro
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de una empresa. Esta formada por 27 items agrupados que se evaluan
segun 5 niveles: Total Acuerdo (TA), De acuerdo (A), Indeciso (I), En
desacuerdo (D) y Total Desacuerdo (TD). Esta escala se puntua en base
a items positivos y negativos; si un item es positivo de califica de 1 a 5,
sin embargo, si el item es negativo, se califica de 5 a 1; y al final deben
sumarse los puntajes directos. Los items positivos son 1, 3,4, 7, 8, 9,
14, 15, 16, 18, 20, 21, 22, 23, 25, 26 y 27; mientras que los negativos
son 2, 5,6, 10, 11,12, 13, 17,19 y 24. La escala puede ser aplicada a
colaboradores de 18 afos en adelante y puede aplicarse de manera
individual o colectiva. Tiene consigo 4 dimensiones o factores: El factor |
se denomina significacion de la tarea, con los items 3, 4, 7, 18, 21, 22,
25 y 26. El factor Il es condiciones de trabajo que abarca los items 1, 8,
12,14, 15,17, 20, 23 y 27. El factor Ill se llama reconocimiento personal
que tiene a los items 6, 11, 13, 19 y 24. E| ultimo factor IV es beneficios
economicos que comprende los reactivos 2, 5,9, 10 y 16.

La validez de este instrumento se determiné mediante el juicio de
expertos, a través del método de Spearman, determinando resultados
significativos y positivos (Mendoza, 2016). Para comprobar Ia
confiabilidad, se us6 el método de consistencia interna a través del
coeficiente alfa de Cronbach y el método de mitades con el coeficiente
de Guttman. El coeficiente de correlacion alfa de Cronbach es de 0.84 y
el método de mitades el coeficiente de Guttman es de 0.81. (Mendoza,
2016)

3.5. Procedimientos
Se procedié como primera accidn a enviar un correo electronico a la

encargada del area de Recursos Humanos de la empresa, donde se le
explicaba el objetivo de este trabajo de investigacidon, asi como también
se le solicitd la cantidad de colaboradores de la sede. La encargada
respondio con la informacion solicitada y pidié que cuando se hiciera la
aplicacion de los instrumentos, se deberia regularizarcon un documento
formal de por medio. Después de eso, otorgé todas las facilidades
posibles para la ejecucion de este procedimiento.
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La recoleccién de datos se llevo a cabo a través de dos escalas
trasladadas a Google Forms. La emergencia sanitaria actual aun no
permite aglomeraciones en espacios cerrados, por lo tanto, se optd por
transcribir las escalas de Liderazgo Organizacional y Satisfaccion
Laboral en la aplicacién mencionada para que sean resueltas de manera
virtual a través de un solo link con ocho paginas. Los datos a considerar
a parte de los items de cada escala seran: Edad, sexo y puesto de
trabajo. Este link sera enviado a los responsables de cada area en el
site, quienes contaran con la indicacion dada por RR. HH para la
finalidad del mismo, habra un control minucioso para poder encuestar a

toda la muestra que implica este estudio.

Se pidié que el link como maximo sea respondido en una semana
como maximo (6 dias laborables).

3.6. Método de analisis de datos
El Formulario de Google Forms tiene la opcion de emitir la
informacion recaudada en una base de datos en Excel, la cual se
organizara y gestionara segun los criterios de inclusion y exclusion.
Posteriormente se ftrasladaran dichos datos al programa estadistico
SPSS versidén 26 para analizar los datos estadisticamente. También se
realizaran los estadisticos descriptivos de media, desviacion estandar,

curtosis y asimetria, para determinar la presencia de la normalidad.

3.7. Aspectos éticos
Este trabajo se rige por los siguientes aspectos de ética:

En primer lugar, se incluyo el consentimiento informado al inicio del
formulario virtual, donde se establece la participacion voluntaria de cada
uno de los trabajadores. Del mismo modo, se dio a conocer sobre la
proteccion de la identidad de los participantes a través del criterio de

confidencialidad.

Basado en el Colegio de Etica Profesional del Psicélogo (2017) en
sus articulos 22 y 25 se declara que, todo profesional de psicologia tiene

la obligacién de exponer el consentimiento de aceptacién de cada
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persona que decide participar en dichaevaluacion;teniendocomounica
finalidad utilizarlos resultados con fines productivos sin ocasionardafos

respecto a la privacidad de los evaluados.

La Universidad Cesar Vallejo en la Resolucion de Consejo
Universitario N° 0126 — 2017 — UCV, emitida el 23 de mayo del 2017, en
su articulo 14° del Colegio de Etica de la Investigacién, determina que
toda institucién que respalde la investigacion debe contardesde un inicio
con la aprobacién y aceptacion de la persona por la que es dirigida.

Con respecto a la politica antiplagio, el modo de desarrollo de esta
investigacion fue original, ya que se empled un instructivo otorgado por
la propia universidad, donde se nos exige el uso de las referenciay citas
segun la séptima edicion de las Normas APA; las cuales fueron
utilizadas de forma correcta y se evidencié en el programa de evaluacion

de Turnitin.
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IV. RESULTADOS

Tabla 3

Estilos de liderazgo en los colaboradores de una empresa privada de call center
de Piura.

Frecuencia Porcentaje
Emotivo libre 51 38,6%
Generativo nutritivo 40 30,3%
Racional 41 31,1%
Total 132 100,0%

Los resultados de la tabla 3, demuestran que el tipo de estilo de liderazgo
predominante en los colaboradores de una empresa privada de call center de
Piura es el estilo emotivo libre, siendo 51 (38,6%) trabajadores que consideran

aquello.
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Tabla 4

Nivel de Satisfaccion laboral en los colaboradores de una empresa privada de call
center de Piura.

Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 96 72,7%
Insatisfecho 36 27,3%
Total 132 100,0%

Los resultados de la tabla 4, exponen que 36 (27,3%) colaboradores de una
empresa privada de call center de Piura tienen como nivel de satisfaccion laboral,

el nivel insatisfecho.
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Tabla 5

Analisis correlacional entre las variables Estilos de Liderazgo y Satisfaccion
laboral

Satisfaccion

laboral
Rhode Spearman  Estilosde  Coeficiente de correlaciéon -,043
liderazgo
Sig. (bilateral) ,626
N 132

En la tabla 5 se observa que, en la prueba de Spearman aplicada a la muestra, se
obtuvo un coeficiente de correlacion de -.043 y una significancia obtenida de .626.
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Tabla 6

Analisis correlacional entre las dimensiones de las variables Estilos de Liderazgo
y Satisfaccion laboral

Significacion deCondicionesde Reconmto Beneficios
la tarea trabajo personaly/o econdémicos
social

Rho de Generativo Coeficiente de ,039 ,065 -,061 ,031

punitivo correlaciéon
Spearman

Sig. (bilateral) ,657 458 484 722

N 132 132 132 132

Generativo Coeficiente de -,006 -,048 -039 -,029
nutritivo correlacion

Sig. (bilateral) ,942 ,583 ,654 ,740

N 132 132 132 132

Racional Coeficiente de -,045 -038 -,055 -,054
correlacion

Sig. (bilateral) 611 ,669 ,529 535

N 132 132 132 132

Emotivo Coeficiente de ,050 ,085 ,093 ,008
libre correlacion

Sig. (bilateral) ,569 ,334 ,290 ,930

N 132 132 132 132

Emotivo Coeficiente de ,020 -,005 -028 ,031
décil correlacion

Sig. (bilateral) ,819 ,958 ,746 722

N 132 132 132 132

Emotivo Coeficiente de -,025 -,043 -075 -,014
indocil correlacion

Sig. (bilateral) 778 ,628 ,391 873

N 132 132 132 132
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Los resultados de la tabla 6, demuestran que no existe relacion significativa entre
las dimensiones (generativo punitivo, generativo nutritivo, racional, emotivo libre,
emotivo docil y emotivo inddcil) de los estilos de liderazgo y las dimensiones
(significacion de la tarea, condiciones de trabajo, reconocimiento personal y/o

social y beneficios econdmicos) de la satisfaccion laboral.
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VI. DISCUSIONES
Tras la realizacion de un minucioso analisis de los resultados de esta
investigacion, junto al desarrollo del marco tedrico y de los propios
antecedentes de las variables de estudio; se desarrollan a continuacion las
discusiones pertinentes tomando en cuenta los resultados descriptivos y

cuantitativos.

El primer resultado descriptivo fue identificar los estilos de liderazgo
predominantes en los colaboradores de una empresa privada de call center

de Piura.

Los resultados demuestran que el tipo de estilo de liderazgo predominante
es el estilo emotivo libre, siendo un 38.6% de trabajadores que consideran
que su lider o jefe inmediato es alguien que actua con naturalidad, es
espontaneo, realiza lo que siente, expresa sus emociones de manera
correcta; asi mismo el 30.3% determiné un estilo de liderazgo generativo
nutritivo, pues consideran que el lider es una persona generosa que le hace
bien al grupo, le otorga y lo nutre. También se obtuvo que 31.1% determinan
el liderazgo racional, pues el lider tiene la habilidad de conseguirque el grupo
labore sin estar él presente. Los tres tipos de liderazgo restante: Generativo
punitivo, emotivo décil y emotivo indocil no son considerados por los
trabajadores de la empresa como un tipo de liderazgo que se evidencie en la
practica diaria, pues los tres han tenido un resultado de 0% en los
encuestados.

El nivel predominante de estilo de liderazgo de esta investigacion se
asemeja al resultado de la investigacion de (Nifio y Parra, 2019), donde se
concluyé que el tipo de liderazgo predominante es el transformacional con un
43.3%. Este tipo de liderazgo le proporciona al lider la capacidad de emitir
ideas a favor de las metas que se han planteado. Se denomina
transformacional, que hace referencia a una manera especial caracterizada
por potenciar en los colaboradores sus habilidades y competencias, asi a
través de ello se vera un crecimiento permanente en las personas y en su
desempefo para la culminacion exitosa de sus metas. Bernard y Bruce
(citado por Vidal, 1999).
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Teniendo en cuenta las definiciones de un liderazgo de tipo emotivo libre y
transformacional, ambos coinciden en que un lider debe comportarse de
manera natural ante el grupo que dirige y pensar en lo que se puede lograr a
nivel grupal con la participacién de todos los miembros.

Puede decirse que los resultados de este estudio difieren, por el nivel de
porcentaje, en cierta medida con los de Moscol (2017), ya que en aquella
investigacion se obtuvo que el 38% de colaboradores determinaron un estilo
de liderazgo emotivo libre, el 32.5% establecieron que el nivel de liderazgo en
el generativo nutritivo, el 30% determina un estilo de liderazgo racional. Por
otro lado, el estilo generativo punitivo que se obtuvo 43.5%, al igual que en el
liderazgo emotivo docil con un 35% y el emotivo indécil con un 46%; mientras
que en esta investigacion estos tres ultimos estilos de liderazgo puntuan un

0% en las opiniones de los trabajadores.

Fishman (2005) fundamenta el punto del liderazgo y el autoconocimiento,
que los asemeja con las etapas del suefio. El primer nivel se compara con el
suefio mas profundo, ocurre cuando una persona no se percata de las
emocionesy pensamientos de los demas. En el segundo nivel, ya existe nivel
de consciencia sobre lo que ocurre alrededor pero aun asi no se puede
controlar las emociones y conductas. En el tercer y ultimo nivel, las personas
estan casi despiertas, es decir, que son conscientes de sus pensamientos y
emociones,y también del de los demas.

Egoavil (2003) sustenta que el liderazgo conlleva acciones de
responsabilidad, direccion y de poder. La manera en que un lider desempefie
el poder va a determinar el establecimiento de un estilo de liderazgo. Ya sea
alguien inflexible, generoso, abierto a opiniones, espontaneo, sumiso o

rebelde.

Se establece entonces que cada estilo de liderazgo va a ser evaluado
segun la forma en como se desarrollen las acciones del jefe inmediato con
respecto a las tareas encomendadas dentro de la institucién de trabajo; pues
un lider puede considerarse como bueno sino pone sus necesidades ante de

las de todos, sino que hace hasta lo imposible para que todo el grupo esté a
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gusto con la manera en que se trabaja y las necesidades que puedan cubrir
por su esfuerzo y dedicacion a las labores hechas.

El segundo resultado especifico determin¢ el nivel de satisfaccion laboral
en los colaboradores de una empresa privada de call center de Piura.

A través de los resultados se evidencia que el nivel predominante con
respecto a la satisfaccion laboral es el nivel muy insatisfecho, con un 72.7%
de trabajadores que no se sienten comodos o a gusto con las condiciones de
trabajo que les ofrece la empresa para la que laboran; mientras que el nivel
que sigue es el insatisfecho con un 27.3%; sin embargo, con los niveles muy
satisfecho, satisfecho e indeciso no se han emitido resultados en las

evaluaciones realizadas.

Este resultado puede compararse con el de (Chipa y Choque, 2017),
quienes demostraron que al existir relacion significativa entre las variables
estilos de liderazgo y satisfaccion laboral; mientras exista un alto nivel de
liderazgo transformacional, el nivel de satisfaccion laboral también sera alto,
los niveles de liderazgo se encuentran en un nivel alto en relacién al nivel de
satisfaccion laboral en un nivel medio; por lo tanto, difiere en torno a los

resultados emitidos en este trabajo.

Otra investigacion que difiere con la presentacion de los resultados de este
estudio es el de (Contreras, Espinal y Pachon, 2013), donde se encontraron
bajos niveles de burnout y niveles altos de satisfaccion laboral a pesar de las
condiciones negativas que generan dicho sindrome; no se hallé relacién
directa entre el liderazgo y burnout pero si con la satisfaccion en el trabajo,
pues el fundamento de este resultado se evidencia en los altos niveles de
motivacion intrinseca que tienen los trabajadores para hacer frente a las

situaciones adversas externas en el trabajo.

Un estudio que también tuvo resultados distintos al actual fue el (Chiang,
Gomez y Salazar, 2014), quienes expusieron en su investigacidén que el nivel
de los encuestados con respecto a la satisfaccion laboral se encuentra en un
nivel laboralmente satisfechos, no existen valores que determinen niveles de

satisfaccion bajos.
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Se fundamenta esto con lo expuesto por Dawis y Lofquist (1984), en su
estudio a la Teoria de ajuste o Teoria de la discrepancia. Esta teoria indica
que hay una intima relacién entre un trabajador y su lugar de trabajo, esto
quiere decir que se relacionan las habilidades de la persona (conocimiento,
conductas, trayectoria, etc.) con la labor desempefada; es por eso que
mientras haya esta relacion, es muy probable que un jefe perciba a su
colaborador como satisfecho y el empleado a la vez trabaje de manera
optima.

También lo sustenta Lawler (1973) quien define El Modelo de la
Satisfaccion de Facetas. Determina que tanto la satisfaccion como la
insatisfaccion laboral pueden relacionarse o discrepar por la manera en que
un colaborar percibe su trabajo y la recompensa que la organizacién puede
ofrecerle. Significa que la satisfaccion se relaciona con la forma en cémo un
colaborador cree lo que deberia recibir con lo que recibe realmente; del
mismo modo tiene que ver con lo que él recibe y con lo que obtienen otros a

en su mismo ambiente laboral.

Castafieda (2009) hace referencia a la teoria de las necesidades de
Abraham Maslow, la explicacion de esta teoria recae en que los jefes o
gerentes detecten el nivel de necesidades que tienen los colaboradores,
saber cuales se encuentran satisfechas y cuales ajustar mediante
recompensas personales en aquellas que estan pendientes de satisfaccion.

Puede decirse entonces que el nivel de satisfaccion laboral para un
trabajador va a depender tanto de los estimulos externos que se le brinden en
su centro de trabajo, como de los internos que genere él mismo por las
exigencias personales y colectivas que tiene en su labor; siempre y cuando
aprenda primero que las necesidades que deben ser satisfechas son las
personales para luego ir por las demas.

Se parte entonces con la exposicion de las discusiones de las hipodtesis
propuestas en este trabajo.
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Siendo la muestra poblacional de 132 colaboradores, donde 62 (47%)
fueron mujeres y 70 (63%) varones. Respondiendo a la hipotesis general que
se propuso, fue determinar si existia relacion significativa entre los estilos de
liderazgo y la satisfaccion laboral en los colaboradores de una empresa
privada de call center de Piura. Entonces se determina que no existe relacion
significativa entre las variables estilos de liderazgo y satisfaccién laboral; por
lo tanto, se rechaza la hipotesis general. Esto significa que ambas variables
son independientes.

Este resultado difiere con la investigacion de (Oliva y Molina, 2016), donde
los resultados determinaron que existe una relacién positiva entre los estilos
de liderazgo y la satisfaccion laboral en los funcionarios; por lo tanto, ambas
variables dependen unade la otra para su estudio.

Por el contrario, este resultado se relaciona con el estudio de Ojeda (2016),
quien determina en su investigacion que las variables estudiadas no se
relacionan, sin embargo, se evidencia que los inadecuados estilos de

liderazgo tienen una satisfaccion laboral en nivel bajo.

Este punto se sustenta con el fundamento tedrico de Palomo (2004),
explica que se determina una relacion entre el estilo de liderazgo,
representado por (Y) y el contexto, representado por (X). Por lo tanto, se
sefala que cada situacidon o contexto (X) habia un estilo de liderazgo correcto
(Y), el problema llegé cuando se intentd separar estas condiciones de la
situacion. No obstante, se determiné que el lider debe ser alguien flexible,
alguien que cuente con la habilidad de adecuar sus conductas a varios

ambientes.

Se apoya también en el fundamento de Herzberg (1959), quien indica que
la satisfaccion de un trabajador a su empleo es el resultado de un nivel
motivacional alto, donde hay dos factores que se relacionan estrechamente.
Los factores higiénicos que son las condiciones del trabajo que rodean a los
trabajadores como el salario, ambiente de trabajo, establecimientos de la
empresa, liderazgo, clima empresarial, etc. En segundo lugar, estan los

factores motivacionales que son los que refieren a las tareas relacionadas al
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mismo fin. Por eso se establece que, si existe una correcta motivacion en el
empleado, se puede potenciar al maximo su productividad, de lo contrario, si
se la motivacion se dirige sin importancia, la productividad se evidenciara en

un nivel minimo.

Puede determinarse que los resultados se sustentan en la perspectiva que
tienen los colaboradores de como su jefe inmediato no tiene un uso correcto
del liderazgo, por otro lado, la satisfaccion laboral no puede estar sujeta a los
estilos de liderazgo predominantes en la empresa, pues es algo complicado
analizar la satisfaccion a nivel personal. Por eso es importante contar con
programas que permitan a los lideres ejecutar indicadores en necesidad de lo
que sus empleados puedan desear lograr.

La hipodtesis especifica fue demostrar si existia relacidén significativa entre
las dimensiones (generativo punitivo, generativo nutritivo, racional, emotivo
libre, emotivo décil y emotivo indécil) de los estilos de liderazgo y las
dimensiones (significacion de la tarea, condiciones de trabajo, reconocimiento

personal y/o social y beneficios econdmicos)de la satisfaccion laboral.

Como los resultados demostraron que ninguna dimension de la variable
estilos de liderazgo (generativo punitivo, generativo nutritivo, racional, emotivo
libre, emotivo ddcil y emotivo indocil) se relaciona con las dimensiones de la
variable satisfaccion laboral (significacion de la tarea, condiciones de trabajo,
reconocimiento personal y/o social y beneficios econdmicos), se establece
entonces que la hipétesis especifica es rechazada.

En el estudio de (Rosales y Trujillo, 2020) se establece que las
dimensiones de las variables de estilos de liderazgo y satisfaccion laboral se
relacion no totalmente pero si en unaforma parcial. Indicaron que el liderazgo
transformacional se relaciona significativamente con las dimensiones de la
variable satisfaccion y el liderazgo transaccional se relaciona positivamente

s6lo con la dimensidn participacion de la variable satisfaccion laboral.

Otro estudio que se diferencia al realizado en esta oportunidad es el de
(Chacon, 2016), aqui si se relacionan de manera total las dimensiones de la
variable estilos de liderazgo transformacional y las de la variable satisfaccion
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laboral; al obtenerse un alto nivel en este tipo de liderazgo, el nivel de la
satisfaccion laboral de los trabajadores también se encontrara en nivel alto.

Se fundamenta este objetivo con el aporte de Zurita (2010), que enumera
como beneficios de la satisfaccion laboral. Para la persona, se convierte en un
factor de importancia con potencial personal si se utiliza de forma correcta, asi
como también, una muestra evidente de salud y bienestar; lo que significa
algo fundamental para la organizacion. Para el equipo de trabajo, la finalidad
es potenciar un adecuado clima de trabajo, teniendo como fundamento
buenas relaciones interpersonales basadas en la confianza. Para la
organizacion, va a ser necesaria para poder lograr de manera positiva las
metas de la organizacion un nivel Optimo, acompafado de relaciones

afectivas.

Se considera que las dimensiones de las variables de estudio no se
relacionan en esta investigacién porque pueden existir factores externos que
estarian influyendo; por lo tanto, los colaboradores no tienen una perspectiva
positiva de cdmo sus lideres inmediatos ejercen su labor para que ellos
puedan sentirse a gusto en las labores que realizan dentro de la empresa.

Con respecto a las bondades obtenidas en este trabajo, se puede recalcar
el conocimiento de la manera y perspectiva de trabajo de los trabajadores de
call center en nuestra ciudad. Asi como también, el desenvolvimiento de los
jefes inmediatos y los estandares que tiene cada colaborador en su entorno
de trabajo.

No se encontraron limitaciones en este estudio, se brindaron todas las
facilidades en la empresa para la obtencion de resultados y a nivel personal;

se ha podido cumplir con puntualidad los avances y las correcciones
brindadas en cada asesoria.
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VI. CONCLUSIONES

Se determina que no existe relacion significativa entre las variables
estilos de liderazgo y satisfaccion laboral, por lo tanto, son variables
independientes.

El estilo de liderazgo predominante es el estilo emotivo libre con un
38.6%, seguido el estilo generativo nutritivo 30.3%, continuando el estilo
racional con 31.1%; mientras que el liderazgo generativo punitivo,
emotivo décil y emotivo inddcil tuvieron un resultado de 0% en los
encuestados.

El nivel predominante con respecto a la satisfaccion laboral es el nivel
muy insatisfecho con 72.7%, el nivel que sigue es el insatisfecho con
27.3%; sin embargo, con los niveles muy satisfecho, satisfecho e
indeciso no se han emitido resultados en las evaluaciones realizadas.

No existe relacion significativa entre la dimension generativo punitivo de
la variable estilos de liderazgo con las dimensiones de la variable
satisfaccion laboral.

Se encuentra unarelacion no significativa entre la dimension generativo
nutritivo de la variable estilos de liderazgo con las dimensiones de la
variable satisfaccion laboral.

No se halla relacioén entre la dimensidn racional de la variable estilos de
liderazgo con las dimensiones de la variable satisfaccion laboral.

La dimension emotivo libre de la variable estilos de liderazgo no se
relaciona significativamente con las dimensiones de la variable
satisfaccion laboral.

No se relaciona significativamente la dimension emotivo docil de la
variable estilos de liderazgo con las dimensiones de la variable
satisfaccion laboral.

La dimensién emotivo indécil de la variable estilos de liderazgo no se
relaciona significativamente con las dimensiones de la variable

satisfaccion laboral.
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VIl. RECOMENDACIONES

Al igual que en toda empresa, se recomienda que esta cuente con un
area de Psicologia Organizacional y que sea dirigida por un profesional
en la carrera de Psicologia.

La persona responsable del area de Psicologia debe contar con las
evaluaciones psicologicas basicas e integrales de todos los
trabajadores, para que en base a ello se puedan brindar las estrategias
correctas para atender las necesidades de los trabajadores.

Los responsables directos de cada area de trabajo deben profundizar
en la estrategia del “feedback” con sus trabajadores, esta debe ser una
estrategia llevada a cabo periédicamente, teniendo como base las
opiniones de los trabajadores. La persona que se encuentre como jefe
inmediato o lider de un determinado grupo debe utilizar estrategias de
recompensa, pues asi creara un ambiente confiable y se mejorara la
productividad de la empresa.

Se propone una técnica de evaluacion, que puede considerarse “La
metodologia de 180° y 360°”, con la finalidad de conocer los niveles de
satisfaccion en el trabajo y descubrir qué otros factores influyen en el
desempefo de lideres y colaboradores.

Generar capacitaciones constantes en los colaboradores en base a los
objetivos de los indicadores que se tiene en cada area de trabajo; asi
se corregiran los errores y se potenciara las habilidades individuales y
colectivas de los colaboradores.

Otorgar un ambiente agradable de trabajo. Dentro de ello deben
incluirse los aspectos fisicos como limpieza, estructuras estables,
temperatura ambiente y estrategias de ergonomia. Los aspectos
cognitivos que pueden desarrollarse mas a profundidad pueden
basarse en buscar estrategias que estimulen una sana convivencia
equilibrada entre la productividad y un ambiente agradable para
trabajar.
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ANEXOS

Anexo 1: Operacionalizacion de la variable Estilos de Liderazgo

Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores Escala de
Conceptual Operacional Medicion

El lider no sélo se El liderazgoes la - Le preocupala produccion.

conceptualiza segun | ejecucién de - Es posesivo e inflexible.

la clase o finalidad | distintas acciones - Es exigente y conservador.

del grupo, también | ordenadasy - Es “desagradecido”

interfiere la manera | eficaces que ejerce - No delega la autoridad.

en como dirige una persona sobre Generativo - Solo elogia el comportamiento

personalmente al un grupo Punitivo excepcional.

mismo y como este | determinado de - Fijan su aceptacion en el

logra establecerun | individuos. Estas comportamiento inadecuado.

ESTILOS | ambiente acciones son - El grupo funciona por su presion
DE organizacional. ejercidas por y solo cuando esta presente el Escala
LIDERAZGO | Egoavil (2003). alguien denominado lider. Nominal

lider, quien se - Toma unadecision ylo anuncia.
encargara de - Hace el bien al grupo. Lo nutre.
direccionarel - Da libertad y es generoso.
cumplimiento - Se siente tranquilo mientras
satisfactorio de Generativo | comprueba los progresos del
objetivos Nutritivo grupo.
planteados; - Convence asu grupoa que

evidenciando asiun
trabajo compacto en
equipo.

acepten su decision.

- Protege, Apoya, Orienta.

- Se orienta con el estilo sobre
protector
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Racional

- El grupo marcha en su ausencia
del lider.

- Capta las necesidades del grupo.

- Recibe ideas y sugerencias.
- Respeta y confia en el grupo.
- Es considerado, servicial y
amistoso.

- Es competente.

Emotivo
Libre

- Hace lo que siente.

- Es natural, espontaneo.

- Expresa emociones auténticas.
- Aspira a ser lider racional, pero
con cierto grado de inseguridad

sobre su éxito.

- Desea que su grupo sea como

una gran familia feliz.

Emotivo
Doacil

- Hace lo que le dicen.

- Presenta un alto grado de
sumision.

- Tiene “verglienza”.

- Tiene sentimientos de culpa.

- Cae en estados de depresion.
- Cede su responsabilidad al
grupo.

- No asume autoridad sobre el

grupo.

Emotivo
indocil

- Hace lo contrariode lo que le
dicen.

- Presenta cargas de
‘resentimiento”, celos, rencory
grados de rebeldia.
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- Es dominante (Tipo caprichoso,
da la contra).

- Adopta cualquier medida que
cree loayudara a alcanzarsus
fines.

- Ve sus propios intereses. Impulso
por alcanzarla meta.

- Permite que el grupo actue
dentro de normas definidas la alta
direccion.

- Fijan su aceptacion en el
comportamiento inadecuado.

- El grupo funciona por su presion
y solo cuando esta presenta el
lider.
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Anexo 2: Operacionalizaciéon de la variable Satisfaccion Laboral

Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores Escala de
Conceptual Operacional Medicion
La satisfaccion La satisfaccion - Logro de sentido de esfuerzo.
laboral es la laboral es el Significacion de | - Realizacién.
respuesta balance entrelo la Tarea - Equidad.
emocional o que se esperay lo - Aporte material.
sentimental hacia el | que se obtiene del
empleo, el accionar | trabajo. Aquivan a
general ante el interferir factores - Disponibilidad de elementos o
SATISFACCION | trabajo, basado en | personales, Condiciones de | disposiciones. Escala
LABORAL los valores y culturales, Trabajo - Normativas de la actividad Nominal

creencias que se
han desarrollado
desde la trayectoria
laboral. (Sonia
Palma, 2006)

econdémicosy
emocionales que se
evidenciaran en los
procesos de trabajo
hasta tener un alto
indice de
gratificacion.

laboral.

Reconocimiento

- Reconocimiento personal.

personal - Reconocimiento de logros.
Beneficios - Aspectos remunerativos.
economicos - Incentivos econdmicos
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Anexo 3: Escala de Estilos de Liderazgo Organizacional

ESCALADE ESTILOS DE LIDERAZGO ORGANIZACIONAL (ELO)

INSTRUCCIONES:
- En la siguiente tabla hay una serie de frases que caracterizan conductas de tu jefe,

debes valorar cada una de ellas, teniendo en cuenta el intervalo del 1 al 10.

- Recuerda que si se acerca totalmente a la conducta el puntaje seria 10 puntos mientras
que si no se acerca en nada a la conducta el puntaje es 1. El puntaje 5 indica que la
conducta la manifiesta de vez en cuando. Los extremos 2, 3 y 4 son puntajes que se
alejan de la conducta, mientras que los otros extremos 6, 7, 8 y 9 se acercan a la
conducta

10

¢ Critica lo que te rodea?

¢ Te preocupas por los demas?

¢ Confrontas con la realidad?

¢ Actuas de forma natural?

¢ Originas conflictos sin querer?

¢ Te sientes con actitud nerviosa?

¢ Te gusta amenazar?

¢ Te agrada aconsejar y orientar?

O| | N| O] Of | W] N =~

¢ Te gusta analizar y orientar?

-
o

¢ Te gusta ser entusiasta?

N
N

¢ Sientes envidia por los demas?

—_
N

¢ Te gusta orientar a otros?

-
w

¢ Eres severo y exigente?

—_
AN

¢ Te gusta motivar e incentivar?

—_
(&)

¢ Solicitas y brindas informacion?

-
(o]

¢ Eres vivaz e intuitivo?

N
~

¢ Te gusta culpar a las personas?

—_
oo

¢ Te sientes inseguro?

—_
©

¢ Eres autoritario?

20 | ¢ Te agrada proteger y orientar?
21 | ¢ Tomas interés en aprender?
22 | ;Te gusta estar alegre?

23 | ¢Eres resentido?

24 | s Aceptas todo lo de los demas?
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Anexo 4: Escala de Satisfaccion Laboral (SPC)

ESCALA DE SATISFACCION LABORAL-SPC

A continuacién, se presenta una serie de opiniones vinculadas al trabajo y a nuestra
actividad en el mismo. Le agradeceremos nos responda su opinibn marcando con un
aspa (x) en la que considere que expresa mejor su punto de vista.

No hay respuesta buena ni mala ya que todas son opiniones.

TOTAL ACUERDO (TA)

DE ACUERDO (A)
INDECISO (1)

EN DESACUERDO (D)
TOTAL, DESACUERDO (TD)

TA | A |

TD

La distribucién fisica del ambiente de trabajo, facilita la
realizacion de mis labores

2 | Misueldo es muy bajo para la labor que realizo.

3 | Siento que el trabajo que hago es justo para mi manera de ser.

4 | Latarea que realizo es tan valiosa como cualquier otra.

5 | Mesiento malcon lo que gano.

6 | Siento que recibo de parte de la empresa "mal trato".

7 | Me siento util conla labor que realizo.

8 | El ambiente donde trabajo es confortable.

9 | Elsueldo que tengo es bastante aceptable.

10 | La sensacion que tengo de mi trabajo, es que me estan
explotando.

11 | Prefierotomar distancia con las personas con quienes trabajo.

12 | Medisgusta mi horario.

13 | Las tareas que realizo las percibo como algo sin importancia.

14 | Llevarse bien con el jefe, beneficia la calidad del trabajo.

15 | La comodidad del ambiente de trabajo es inigualable.

16 | Mitrabajo me permite cubrir mis expectativas econdmicas.

17 | El horario de trabajo me resulta incémodo.

18 | Me complace los resultados de mi trabajo.
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19 | Compartir el trabajo con otros compareros me resulta aburrido.

20 | En el ambiente fisico en el que laboro, me siento comodo.

21 | Mitrabajo me hace sentir realizado como persona.

22 | Megusta el trabajo que realizo.

23 | Existen las comodidades para un buen desempefio de las
labores diarias.

24 | Me desagrada que limiten mi trabajo para no reconocer las
horas extras.

25 | Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo.

26 | Me gusta la actividad que realizo.

27 | Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en mi trabajo.
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Anexo 5

Confiabilidad del instrumento que mide la variable Estilos de Liderazgo

Alfa de Cronbach N de elementos

873 24
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Anexo 6

Confiabilidad del instrumento que mide la variable Satisfaccion Laboral

Alfa de Cronbach N de elementos

167 27
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Anexo7

Prueba de normalidad de la variable Estilos deLiderazgo

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico al

Sig.

Estilos de ,104 132
Liderazgo

,001
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Anexo 8

Prueba de normalidad de la variable Satisfaccion Laboral

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl

Sig.

Satisfaccion 132 132
Laboral

,000
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