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Resumen 

 

El estudio tuvo como objetivo determinar la correlación existente entre resiliencia, 

liderazgo transformacional y engagement en supervisores según logro de objetivos 

en un call center de Lima. Para ello se contará con una muestra de 233 sujetos, de 

ambos sexos y con edades que oscilan entre los 20 a 55 años. Asimismo, los 

instrumentos utilizados fueron; la escala de resiliencia, el cuestionario de liderazgo 

transformacional y la escala de engagement. En ese sentido, la presente 

investigación fue de tipo básica, de nivel descriptiva correlacional, de diseño no 

experimental y de enfoque cuantitativo. En los resultados se confirmó la hipótesis 

alterna, afirmando que existe una correlación positiva entre las variables; entre 

resiliencia y liderazgo transformacional (r = 0.35; p< 0.001; r2 = .12), entre resiliencia 

y engagement (r = 0.31; p< 0.001; r2 = .10) y por ultimo entre liderazgo 

transformacional y engagement (r = 0.39; p< 0.001; r2 = .16). 

  

Palabras clave: resiliencia, liderazgo transformacional, engagement. 
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Abstract 

 

The study aimed to determine the correlation between resilience, transformational 

leadership and engagement in supervisors according to the achievement of 

objectives in a call center in Lima. For this, there will be a sample of 233 subjects, 

of both sexes and with ages ranging from 20 to 55 years. Also, the instruments used 

were; the resilience scale, the transformational leadership questionnaire, and the 

engagement scale. In this sense, the present investigation was of a basic type, of a 

descriptive correlational level, of a non-experimental design and a quantitative 

approach. The results confirmed the alternative hypothesis, stating that there is a 

positive correlation between the variables; between resilience and transformational 

leadership (r = 0.35; p <0.001; r2 = .12), between resilience and engagement (r = 

0.31; p <0.001; r2 = .10) and finally between transformational leadership and 

engagement (r = 0.39; p <0.001; r2 = .16). 

 

Keywords: resilience, transformational leadership, engagement.
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Actualmente las organizaciones a nivel global sufren cambios constantes acorde a 

como las necesidades se presenten, considerando que los clientes forman parte 

primordial del crecimiento y evolución de las empresas. Por ello es fundamental 

cumplir con las expectativas y satisfacción del consumidor. Es así que la eficacia 

en la resolución de problemas es un valor significativo a desarrollar, motivo por el 

cual se busca implementarlo en los colaboradores promoviendo así una mayor 

competitividad profesional entre el equipo y su líder (Goñi, 2017). 

En relación a lo mencionado, la capacidad de afrontar situaciones adversas 

y sobreponerse a ellas se conoce como resiliencia (Zolkoski & Bullock, 2016), de 

similar forma (Grotberg, 2015) declara que es una resistencia a múltiples problemas 

que confrontamos a lo largo de nuestra vida (Sylvester, 2015) es así que se 

evidencia la importante conexión que tiene esta capacidad entre los colaboradores 

y la organización (Woods, 2006), estableciendo características específicas como la 

habilidad de adaptarse a procesos nuevos, cambios de estrategia y variabilidad en 

las coordinaciones generales (Sutcliffe & Vogus, 2016). Entorno a ello es necesario 

realizar ajustes en el desarrollo de las personas para hacer frente a perturbaciones 

o crisis que involucren los objetivos y crecimiento de la organización (Egeland, 

Carlson & Sroufe, 2014).  

Dentro de ese marco, El South American Institute for Resilience and 

Sustainability Studies (SARAS, 2018), a través de un estudio donde participaron 

825 empresas, menciona que solo el 25% de estas organizaciones fomentan la 

resiliencia en sus colaboradores por medio de un programa elaborado donde se 

realizan actividades de esparcimiento, talleres y charlas, obteniendo grandes 

resultados como el cumplimiento anual de sus objetivos y metas, atribuyendo a la 

capacidad resiliente como el elemento principal para el crecimiento y desarrollo de 

la organización.  

Las empresas dentro de su gestión asumen estar preparadas para riesgos 

inesperados, sin embargo, quienes asumen en mayor grado esta responsabilidad 

son los llamados líderes o jefes que tienen a su cargo el manejo de un grupo de 

personas (Barnett & Pratt, 2000) enfocando así que la capacidad resiliente es aún 
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más importante en ellos ya que a través de estos líderes se transmite la actitud 

necesaria proporcionando una zona de confort y compromiso para con la 

organización (Groopman, 2004). 

En consideración a las ideas anteriores, el liderazgo debe ser una carga 

motivacional que genere influencia para relacionar a las personas, orientándolas a 

lograr sus objetivos organizacionales (Agüera, 2004). El líder del siglo XXI 

trasciende por asumir retos importantes y ver en las problemáticas una forma de 

oportunidad (Fairholm, 2001) cooperando al crecimiento y desarrollo de sus 

colaboradores, afirmándose así que el estilo de liderazgo transformacional tiene un 

sentido más humanista (Cruz, Salanova & Martínez, 2013). De similar manera 

(Burns, 1978) define a los líderes como personas que constantemente motivan e 

incentivan al logro de resultados y que en el proceso aprenden a desarrollar su 

propia capacidad de liderazgo, en consecuencia, estos líderes deben reunir ciertas 

habilidades que le permitan trasmitir sus ideas y entusiasmo por sus labores, 

beneficiando así al colaborador y la organización (Sosik & Godshalk, 2000). 

Al respecto, Burns (1978) define a los líderes transformacionales como 

personas que incitan al cumplimiento de metas por medio de la motivación con un 

enfoque de calidad humana y empatía. En consecuencia, un líder transformacional 

tiene que contar con características específicas que le permita trasmitir su visión al 

equipo de trabajo, logrando cambios que se proyecten en beneficio de la 

organización. 

Vinculado a los conceptos, en las estadísticas globales se manifiesta que un 

65% de los trabajadores mencionan que optarían por preferir un líder nuevo a un 

incremento de sueldo, también declaran que un buen líder mantiene guiado y 

orientado al equipo, no obstante, fallan cuando carecen de; falta de inspiración, 

aceptación de la mediocridad y escasa dirección (El Comercio, 2017). De similar 

forma, la realidad nacional no es ajena a esta problemática, debido a que un 86% 

de colaboradores estima una falta del liderazgo eficiente, como el elemento mas 

relevante, así también un 50% las considera como muy importante dentro de las 

empresas, sin embargo, un 49% perteneciente a la línea gerencial y ejecutiva 

preciso estar involucrada en el desarrollo y potencialización de habilidades y 

destrezas de liderazgo, así lo informa la consultora de capital humano Deloitte Perú 
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(Gestión, 2015). En base a lo mencionado, se evidencia que un adecuado liderazgo 

contribuye con un impacto positivo en el contexto organizacional, lo cual 

consecuentemente genera una reducción del engagement, potenciando su sentido 

de pertenencia y compromiso con los objetivos propuestos (Schaufeli, Salanova, 

Gonzales & Bakker, 2002). 

Aunado a lo expuesto, el engagement se define por ser un componente 

psicológico de tipo positivo que es generado por sus funciones y este asociado con 

la energía extra (vigor), el tiempo (dedicación) y la concentración (absorción). Las 

personas que se caracterizan con este elemento positivo, evidencian una mayor 

felicidad y menor estrés en sus actividades laborales, por lo que se considera un 

componente protector, que aporta al bienestar mental y emocional del colaborador. 

Respecto a las cifras, la data estadística producida por el estudio de 

predilección globales sobre el capital humano (2015) detallo que un 87% de la alta 

gerencia y el área de recursos humanos, considera que la falta de interés y 

compromiso en sus labores es uno de las problemáticas más relevantes con la que 

deben lidiar las organizaciones, en ese sentido un 60% menciona no contar con un 

adecuado programa de capacitación para el mejoramiento y medición del 

compromiso en las labores. Asimismo, un 12% declara que existen charlas y 

talleres orientados a fortificar la cultura corporativa y un grupo reducido del 7% 

mantienen un nivel óptimo y eficiente para fortalecer y promover el engagement en 

los colaboradores (Gestión, 2015). 

Ante la premisa presentada, se considera trascendental la investigación, ya 

que se hace evidente la necesidad de conocer la asociación entre las variables 

planteadas, tomando en consideración que el sector empresarial está en constante 

desarrollo y evolución acorde a la globalización.  

 En función a lo explicado anteriormente, se formula la siguiente pregunta 

general: ¿Existe relación significativa entre resiliencia, liderazgo transformacional y 

engagement en supervisores de un Call center de Lima, 2021? 

Sobre la base de las ideas expuestas, se procedió a describir los diferentes 

niveles de justificación: 
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A nivel social, esta investigación está siendo dirigida a las personas que 

ocupan los cargos de supervisores en un call center de Lima como formadores, 

líderes, coordinadores y responsables, siendo importante conocer la asociación 

entre resiliencia, liderazgo transformacional y engagement. Esta población es 

importante para las empresas, ya que ellos son los encargados de dirigir los 

equipos con el fin de gestionar los objetivos organizacionales, así como fomentar 

un clima laboral favorable, solucionar problemas de manera adecuada, entre otros, 

lo que los ayuda a que puedan sobresalir dentro de la misma.  

A nivel teórico, este trabajo de investigación aportará nuevos conocimientos 

sirviendo como base para la relación de las tres variables estudiadas en el rubro de 

call center, ya que no existen trabajos previos nacionales. Asimismo, servirá como 

antecedente para futuros trabajos de investigación en el área organizacional que 

ayuden a entender el estudio de las variables mencionadas.  

A nivel práctico, este trabajo busca favorecer y brindar mayor información a 

las organizaciones para tomar decisiones en cuanto a los perfiles que deben 

emplear inicialmente para su proceso de selección y posterior contratación, así 

como implementar estrategias y ejecutarlas para que favorezcan en aumentar la 

resiliencia, el engagement y en desarrollar un apropiado estilo de liderazgo en el 

personal que tiene la empresa, a través de talleres, cursos, programas, entre otros, 

contribuyendo a la mejora de la organización. Asimismo, contribuye en la medición 

de los objetivos específicos, de lo cual se obtienen valores que confirman una 

relación entre las variables. 

A nivel metodológico, se utilizó tres instrumentos para medir las variables 

estudiadas, los tres fueron adaptados a nivel nacional contando con un índice 

aceptable de confiablidad y validez. Lo cual permite una adecuada recolección de 

la data. 

El objetivo general para esta investigación es el siguiente: Analizar la relación 

que existe entre resiliencia, liderazgo transformacional y engagement en 

supervisores de un Call center de Lima, 2021. 

Como objetivos específicos se plantearon los siguientes: (1) analizar la 

relación que existe entre resiliencia y las dimensiones de liderazgo 
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transformacional, (2) analizar la relación que existe entre resiliencia y las 

dimensiones de engagement, (3) analizar la relación que existe entre liderazgo 

transformacional y las dimensiones de engagement, (4) conocer los niveles de 

resiliencia, (5) conocer los niveles de liderazgo transformacional y (6) conocer los 

niveles de engagement. 

Dentro de ese marco, se planteó la siguiente hipótesis general: Existe 

relación entre Resiliencia, Liderazgo transformacional y Engagement en 

Supervisores de un Call center de Lima, 2021.  

Al respecto de las hipótesis especificas se derivaron las siguiente:  

• (H1) Existe relación estadísticamente significativa entre resiliencia y las 

dimensiones de liderazgo transformacional  

• (H2) Existe relación estadísticamente significativa entre resiliencia y las 

dimensiones de engagement  

• (H3) Existe relación estadísticamente significativa entre liderazgo 

transformacional y las dimensiones de engagement. 

Asimismo, se postulan las hipótesis nulas: 

• (H1) No existe relación estadísticamente significativa entre resiliencia y las 

dimensiones de liderazgo transformacional  

• (H2) No existe relación estadísticamente significativa entre resiliencia y las 

dimensiones de engagement  

• (H3) No existe relación estadísticamente significativa entre liderazgo 

transformacional y las dimensiones de engagement. 

 

 

 

 

 

 



6 
 

II. MARCO TEÓRICO 

 

En base a los estudios previos, en el ámbito nacional, Yzaziga (2017) tuvo como 

objetivo estudiar la relación que existe entre resiliencia y el liderazgo 

transformacional, en una muestra de 150 colaboradores de una empresa privada 

en Chiclayo, hallando como resultado que existe una asociación significativa entre 

las dos variables. En ese sentido, Pérez (2017) busco determinar la relación que 

existe entre la resiliencia y engagement en trabajadores de una empresa de 

telecomunicaciones de Lima norte, en donde se evaluó a 169 colaboradores, 

encontrando que existe correlación directa entre las variables mencionadas, 

indicando que a mayor resiliencia existirá mayor índice de engagement en los 

colaboradores. En esa línea, Zúñiga (2017) busco determinar la relación entre 

liderazgo transformacional y resiliencia en el personal administrativo de una 

universidad privada de Chiclayo, la muestra estuvo compuesta por 162 

colaboradores. Como resultado se encontró que existe una correlación directa entre 

las variables. Asimismo, Pérez y Valderrama (2018) buscaron analizar la relación 

entre liderazgo transformacional y engagement en los trabajadores de una empresa 

pública del gobierno regional en Arequipa, en donde se evaluó a 170 personas y se 

pudo encontrar que existe correlación directa entre las variables estudiadas. Por 

otro lado, Jaramillo (2018), tuvo como objetivo analizar la relación entre liderazgo 

transformacional y engagement laboral en colaboradores de una empresa 

financiera del distrito de San Isidro, en una muestra de 150 sujetos. Hallando que 

existe una relación positiva y estadísticamente significativa entre las variables.  

 Respecto a los estudios internacionales, Tolosa (2016), realizó una 

investigación buscando determinar la relación entre “engagement, resiliencia y 

clima laboral” en una muestra de 150 colaboradores de una compañía de 

telecomunicaciones en Argentina, concluyendo que las variables planteadas 

demuestran una correlación directa. En un sentido similar, Martínez, et al. (2016) 

elaboraron un estudio en Puerto Rico con el objetivo de determinar la correlación 

entre, liderazgo transformacional y engagement, estableciendo así una muestra de 

400 colaboradores de lo cual se encontró como resultado que existe una correlación 

directa entre las variables mencionadas. De similar manera en México, Gonzales 
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(2018) busco conocer la asociación entre “Incidencia del engagement y resiliencia 

en el rendimiento profesional” en una muestra compuesta por 160 trabajadores, 

entorno a los resultados se halló que existe una relación directa de las variables 

propuestas, específicamente encontrando niveles bajos en los colaboradores.  

 De acuerdo a las definiciones de la primera variable, Según Wagnild y Young 

(1993) la resiliencia es un atributo dentro de la personalidad que frena al efecto 

nocivo generado por el estrés y promueve la adaptación. Lo cual implica ánimo 

emocional y es usado en la descripción de sujetos que manifiestan coraje u 

adaptabilidad ante situaciones complicadas que se le presentan en el día a día. 

Para Grotberg (1995) es una habilidad esencial para afrontar situaciones adversas, 

superándolas e incluso salir fortalecido de ellas. En una línea similar para Infante 

(2005) declara que la resiliencia es comprendida como la competencia para 

sobreponerse y superar dificultades internas y externas dentro del entorno donde 

se desarrolle el ser humano. En ese sentido para Vanistendael (1994), la resiliencia 

se conforma por dos factores fundamentales: el primero que es la resistencia, 

entendido como una capacidad de oposición y obstinación frente a las condiciones 

de dificultad y el segundo factor que se basa en mantener una conducta positiva 

pese a las circunstancias complejas de la vida. Por otra parte, Rutter (1987), define 

a la resiliencia como un compuesto de procesos sociales e intrapsíquicos que le 

permite al ser humano mantener una vida de estabilidad interna ante medios 

perturbadores e insanos, determinando que esta capacidad se desarrolla entre la 

persona y su contexto. Asimismo, para Suárez (2005) la resiliencia es una 

composición de factores endógenos y exógenos que le brinda al ser humano la 

habilidad de hacer frente a la adversidad y superar los problemas de la vida.  

 De acuerdo, con los modelos teóricos, la variable resiliencia definida por 

Wagnild y Young (1993) mencionan en su enfoque bifactorial que es una habilidad 

positiva que da origen dentro de la personalidad y esta se compone por elementos 

primordiales: competencia personal y aceptación de uno mismo y de la vida. Estos 

factores en conjunto contribuyen al desarrollo del ser humano para el afronte de 

situaciones o circunstancias adversas a lo largo de la vida (Citado en Bolaños y 

Jara, 2016).  
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 Otra teoría que permite comprender la resiliencia es la Teoría ecológica de 

Bronferbrenner (1981) donde refirió, que los distintos ambientes donde se 

desarrolla el infante, tienen una influencia de forma secuencial y estructurada, 

generando cambios como una maduración cognitiva, moral y relacional. De forma 

similar, Clark (1999) plantea en su teoría que los seres humanos construyen 

diseños de interacción a nivel cerebral, lo cual permite que se creen relaciones que 

pueden limitar o por el contrario potenciar, en la resolución de problemas, manejo 

de estrés, capacidades de afrontamiento de las situaciones críticas, entre otras.  

 En base a las definiciones de la segunda variable, el término “líder” proviene 

de “leader”, hace referencia a conducir, guiar, dirigir, dirigente o jefe y de acorde a 

Porret (2008) “el solo hecho de tener la capacidad de influir en los demás es 

liderazgo” (p.67). Ante estas consideraciones, el liderazgo es la habilidad que tienen 

las personas para guiar a un equipo al logro de objetivos haciendo seguimiento, 

brindando devoluciones constantes acerca del desempeño de sus colaboradores, 

tomando en cuenta la opinión de los mismos, transmite energía al comunicar sus 

directrices, motivando a las personas e inspirando confianza y se encuentra en la 

búsqueda del desarrollo de sus colaboradores (Alles, 2005). Un buen líder dentro 

de una organización considera la visión parte importante, como también la meta y 

los valores de ella, las hace suyas y las imparte a su equipo de trabajo con la 

finalidad de desarrollarlas con ellos, siendo consecuente con su accionar (Palomo, 

2008). 

En relación a las definiciones de la segunda variable, liderazgo transformacional lso 

autores Antonakis, et al. (2012) plantean que los lideres transformacionales se 

caracterizan por generar sensibilidad hacia el grupo, acorde al contexto donde se 

ejerce la guía y dirección. De similar forma, Bass (1990) precisa al liderazgo 

transformacional como el líder con carisma, que instaura en su grupo pensamientos 

positivos para trascender los intereses personales en visión al futuro, proponiendo 

así el cuidado de su equipo y estos en recompensa garantizan un compromiso para 

desarrollar la misión y visión del líder. En una línea distinta, Burns (1978), define al 

liderazgo transformacional como el líder que ejerce recompensa y coerción en el 

grupo de personas que direcciona, generando una influencia motivadora que 
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contribuye a la organización, es decir intercambia compromiso y logro de objetivos 

por beneficios laborales como permisos, bonos, premios entre otros. 

Referente a las teorías de liderazgo transformacional, Northouse (1997) y su 

teoría de los rasgos se basa en identificar a un líder con características físicas 

imponentes tales como: el peso y la estatura, asimismo también rasgos particulares 

en su personalidad como: el ímpetu, la inteligencia, persuasión, intuición, 

autoconfianza y la honradez. Personas definidas por estos componentes nacen 

para ejercer un liderazgo nato en los seguidores. Por otro lado, la teoría situacional 

propuesta por Hersey y Blanchard (1969) identifica patrones de conducta en el 

liderazgo que varían en función al contexto, es decir que existe una conexión entre 

líder y ambiente para guiar y conducir a un grupo humano. Ante lo cual se infiere 

que un ambiente favorable hará que el líder adapte un estilo de convicción y 

confianza hacia la meta y sus objetivos. En un sentido distinto, McGregor (1960) 

propone la teoría del comportamiento de la persona, desde un enfoque humanista, 

presentando dos modelos primordiales de las personas y la relación de sus 

actitudes frente al trabajo, de la cual se generan dos visiones distintas en la 

dirección de personas: (a) Teoría X; aquellas personas que no les gusta el trabajo, 

no desean asumir nuevas responsabilidades, prefieren recibir órdenes y trabajan 

sólo por la remuneración monetaria, (b) Teoría Y; estas personas aman lo que 

hacen en el trabajo, son dinámicos, asumen nuevos retos, son autónomos y 

responsables, etc. Desde otra perspectiva la aproximación conductual en la teoría 

de los estilos de liderazgo, sostenida por White y Lippitt (1939) clasifican tres 

estilos: (a) Liderazgo autocrático; donde se centraliza decisiones y se imponen 

mandatos al grupo, (b) Liderazgo liberal; donde se delega la totalidad de las 

decisiones al grupo y no se practica control alguno y (c) Liderazgo democrático; 

donde el líder guía y orienta al grupo, motiva la participación de los trabajadores, 

las relaciones que se establecen son cordiales, la responsabilidad y compromiso 

personal es recíproco generando un clima de satisfacción (Citado en Chiavenato, 

2006). 

Vinculado a las definiciones de la tercera variable, los autores Shaufeli, 

Salanova, Gonzales-Roma y Bakker (2002) explican el engagement laboral como 

un estado mental positivo que se caracteriza por mantener altos niveles de 
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resistencia en momentos de presión laboral, de esta forma se permite lidiar 

eficientemente con las problemáticas encontradas. Por lo cual se denota un mayor 

grado de persistencia y atención hacia sus actividades. En relación a las 

dimensiones del engagement se establecen tres; la primera que es vigor está 

representada por el esfuerzo, la energía, el empeño y la confrontación a las 

dificultades, por otro lado, está la dedicación como segunda dimensión la cual 

consiste en una conexión arraigada hacia las labores experimentando sensaciones 

de orgullo, entusiasmo e inspiración, dando su máxima capacidad en su labor. En 

otra línea similar, la tercera dimensión que es absorción, tiene como funcionamiento 

la concentración y sentirse sumido en las actividades evidenciando un compromiso 

total con la organización y sus labores. 

El término de “engagement” se comprende como el meta-constructo, 

involucramiento, entusiasmo, compromiso, etc. En consecuencia, según múltiples 

estudios en el campo de las organizaciones el termino se ha diversificado, por lo 

cual, no existe una definición que la abarque en su totalidad (Salanova & Llorens, 

2008). Al respecto Salgado y Peiro (2008) definen al engagement como un 

compuesto de destrezas positivas que el colaborador mantiene en sus actitudes 

hacia su trabajo logrando así una conexión fundamental con la organización. De 

similar forma, (Giraldo & Pico, 2012) declaran que el engagement es el vínculo 

positivo que el trabajador y la organización mantienen para generar mayor 

estabilidad, rentabilidad y eficacia dentro de la empresa. En ese sentido, según 

Cuevas (2012) expone que el engagement es el atributo positivo que impulsa al 

colaborador a realizar sus funciones con un nivel alto en compromiso y dedicación, 

creando así una asociación trascendental para los objetivos de la organización. 

Para Macey y Schneider (2008) es una descripción especifica de las condiciones 

laborales bajo las cuales las personas laboran. Finalmente, Kahn (1990) define al 

engagement como una importante presencia psicológica que involucra al 

compromiso, el apego y el estado de ánimo.  

Respecto a las teorías de la tercera variable, Engagement se precisa el 

modelo de demandas y recursos laborales propuestos por Bakker y Demerouti 

(2013) propone que las condiciones de trabajo se deben clasificar en dos 

categorías: la primera que son las demandas (factores estresores) y la segunda 



11 
 

que son los recursos laborales (factores motivacionales). El primer elemento refiere 

aspectos que precisan al esfuerzo para ser realizados por lo que se relaciona a un 

coste físico y psicológico. Por otro lado, los recursos laborales promueven 

cualidades motivacionales que reduce las exigencias de trabajo y por el contrario 

suma en la búsqueda de objetivos, estimulando así el crecimiento profesional, 

desarrollo personal y aprendizaje constante. De esta forma se concluye que la falta 

o inadecuación de recursos laborales, incrementa la producción del burnout y como 

consecuencia el deterioro en la salud del colaborador, caso contrario sucede con el 

uso de los recursos laborales, porque promueve procesos de motivación en el 

trabajo por parte del empleado hasta llegar al buen desempeño laboral, desarrollo 

profesional y por último y más importante dar origen al engagement laboral. Otro 

modelo teórico del engagement según Bakker y Leiter (2010) plantea que estas 

conductas en el trabajo son predecibles a partir de los recursos laborales y 

personales que presente el colaborador, de esta forma se explica que ambos 

componentes están vinculados y permiten al colaborador emitir respuestas 

positivas en su desempeño (Citado en Cárdenas & Jaik, 2014). Por último, el 

modelo del intercambio social - SET propuesto por Sacks (2006) sostiene que los 

colaboradores presentan variados niveles de engagement como respuesta a las 

exigencias, demandas y recursos que puedan recibir de parte de la organización 

(incentivos económicos y socio emocionales); de esta forma los integrantes de la 

empresa se sienten comprometidos a retribuir con esfuerzo y empeño al logro de 

los objetivos, evidenciando así altos niveles de engagement laboral. (Citado en 

Bobadilla, Callata & Caro, 2015).  

En razón a lo expuesto. La resiliencia es una capacidad o habilidad positiva 

que puede influir notoriamente en el liderazgo transformacional y el engagement, 

actualmente estos cambios cobran una mayor prevalencia debido al confinamiento 

y la coyuntura del teletrabajo, lo cual expone con mayor fuerza a factores o 

indicadores como el estrés, la ansiedad y la sobrecarga de actividades laborales. 

Es preciso mencionar que actualmente no hay aun estudios comparativos que 

puedan certificar la magnitud del cambio por la variable del confinamiento. 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Es un estudio de tipo básico, debido a que mantiene un panorama general sobre el 

entendimiento de las variables y fenómenos a estudiar, con criterios para ser 

observables y a su vez medibles (Concytec, 2018). Asimismo, tiene un diseño no 

experimental, ya que ninguno de los fenómenos o variables de estudio ha sido 

objeto de alteración o manipulación (Ato y Vallejo, 2015). El nivel de estudio es 

correlacional, puesto que esta direccionado a establecer la asociación o conexión 

entre dos o más fenómenos (Bernal, 2010). De un enfoque cuantitativo, donde los 

valores obtenidos se conjugan en una medición de procedimiento estadístico y 

matemático (Hernández et al., 2014).   

3.2. Variables y operacionalización 

Variable independiente: Resiliencia 

• Definición conceptual: La resiliencia es un atributo dentro de la 

personalidad que frena al efecto nocivo generado por el estrés y promueve 

la adaptación (Wagnild y Young, 1993). 

• Definición operacional: Se utilizó la escala de resiliencia creada por 

Wagnild y Young (1993). Adaptada en Perú por Nunja (2016). 

Dimensiones:  

• Confianza en sí mismo 

• Perseverancia 

• Ecuanimidad 

• Sentirse bien solo 

• Satisfacción personal 

Escala de medición: Ordinal 

Variable dependiente: Liderazgo transformacional 

• Definición conceptual: Burns (1978) define al liderazgo transformacional 

como el líder que ejerce recompensa y coerción en el grupo de personas 

que direcciona, generando una influencia motivadora que contribuye a la 
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organización, es decir intercambia compromiso y logro de objetivos por 

beneficios laborales como permisos, bonos, premios entre otros. 

• Definición operacional: Se utilizó la escala de liderazgo transformacional 

creada por Rafferty y Griffin (2004), adaptada en Perú por Dávalos (2016) 

Dimensiones:  

• Visión 

• Comunicación inspiradora 

• Estimulación intelectual 

• Liderazgo de apoyo 

• Reconocimiento laboral 

Escala de medición: Ordinal 

Variable dependiente: Engagement 

• Definición conceptual: Es un estado positivo que presenta la persona que 

se caracteriza por altos niveles de energía y entusiasmo al realizar su trabajo 

(Schaufeli, et al. 2002). 

• Definición operacional: Se utilizó la escala de engagement laboral 

Schaufeli et al., (2002). Adaptada en Perú por Flores et al., (2015). 

Dimensiones:  

• Vigor 

• Dedicación 

• Absorción 

Escala de medición: Ordinal 

3.3. Población, muestra, muestreo  

Población es el universo de individuos que reúnen características esenciales que 

se pretenden estudiar (Arias, 2012). Para el presente estudio está compuesta por 

un total de 3 500 colaboradores de un Call Center de Lima.  

• Criterios de inclusión: colaboradores supervisores que se encuentren 

laborando en un call center de Lima, con edad mayor o igual a 18 años, con 
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nivel de instrucción de secundaria completa, que acepten participar de 

manera voluntaria.  

• Criterios de exclusión: colaboradores que no cuenten con los puestos de 

mandos medios de un call center de Lima, con edad menor a 18 años, que 

no cuenten con nivel secundaria completa y que no acepten participar de 

manera voluntaria. 

Muestra: es el subconjunto característico y representativo de una población a la 

que se tiene acceso (Arias, 2012). En esta investigación, está conformada por 233 

personas que tienen el cargo de supervisor, entre ellos, formadores, líderes, 

coordinadores y responsables de todas las áreas de la empresa, de lo cual se está 

considerando colaboradores de ambos sexos. 

Muestreo: de tipo no probabilístico intencional, puesto que no se usa la 

probabilidad para seleccionar a la muestra y se consideran tanto los criterios de 

inclusión y exclusión (Arias, 2012).  
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Características sociodemográficas de la muestra   

Variables sociodemográficas Total (N = 233) 

 f % 

Sexo    

Mujer 98 42.1 

Varón  135 57.9 

 
 

Edades 

  

20 – 25 22 9.4 

26 – 30 55 23.6 

31 – 35 64 27.4 

36 – 40   51 21.8 

45 – 50 33 14.2 

51 – 55 8 3.6 

 
Cargos 

  

Formadores 114 48.9 

Lideres 85 36.5 

Coordinadores 34 14.6 

Nota: N = Tamaño de la muestra, f = frecuencia, % = porcentaje  

 

 En la tabla N°1, se puede expresar que existe 233 participantes. 

Pertenecientes al sexo masculino 135 (57.9%) y el sexo femenino 98 (42.1%), 

asimismo la edad más frecuente fue entre 31 a 35 años con 64 (27.4%) y la menos 

frecuente la edad entre 51 a 55 años con 8 participante (3.6%). También se obtuvo 

la cantidad de sujetos por tipo de cargo. En el primero, que son formadores se 

registró 114 (48.9%), estableciéndose como el de mayor frecuencia, para el 

segundo cargo, lideres 85 (36.5%) y por último para el cargo de coordinadores se 

registraron 34 (14.6%) reportándose como el de menor frecuencia. 

 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica a utilizada para la obtención de los datos en el estudio es la encuesta 

(Arias, 2012).  

Tabla 1.  
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 En relación al primer instrumento utilizado es la escala de resiliencia (ER) de 

Wagnild y Young (1993) con procedencia de Estados Unidos, adaptado en Perú 

por Nunja (2016). Su aplicabilidad es tanto grupal como individual, el tiempo 

estimado de evaluación es de 15 minutos. El instrumento se compone por 5 

factores: confianza en sí mismo (6, 9, 10, 13, 17, 18, 24), perseverancia (1, 2, 4, 14, 

15, 20, 23), ecuanimidad (7, 8, 11, 12), sentirse bien solo (5, 3, 19) y satisfacción 

personal (16, 21, 22, 25), con respuestas de tipo Likert comprendidas del 1 al 7. 

Referente al análisis psicométrico, se estimó la validez de constructo mediante 

correlación ítem test, obteniendo un índice de correlación entre 0.20 y 0.50. Para la 

fiabilidad, se hallaron valores mediante Cronbach con un total de 0.85. 

 Sobre el segundo instrumento, la escala de liderazgo transformacional de los 

autores Rafferty y Griffin (2004), quienes reestructuraron las dimensiones de Burns 

y Bass, manifestando un total de 5 dimensiones: visión, comunicación Inspirada, 

estimulación Intelectual, liderazgo de apoyo y reconocimiento laboral. La escala 

tiene opciones de marcado tipo Likert, con un tiempo de evaluación de 15 minutos 

y su aplicabilidad es individual o grupal. En sus lineamientos psicométricos 

evidencia y reporta una validez de contenido de 0.90 y una fiabilidad total de 0.87. 

Concluyendo que el instrumento mide el fenómeno que busca medir. 

 Para el tercer instrumento, la escala de engagement laboral de los autores 

Schaufeli et al., (2002) originalmente de Holanda, posteriormente adaptado en Perú 

por Flores et al., (2015). Su aplicación es individual o grupal, tiempo de evaluación 

de 10 minutos, con opciones de tipo Likert. La escala se compone por 3 

dimensiones: vigor, dedicación y absorción. Sobre sus elementos psicométricos 

presenta AFE y AFC, también un modelo de ecuaciones estructurales. En su 

fiabilidad obtuvo un Cronbach total de 0.83. Demostrando que el instrumento es 

adecuado para medir la variable.  
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Evidencia de fiabilidad de los instrumentos en el desarrollo de la investigación 

Instrumentos Dimensiones  α 
N° de 
ítems 

Escala de Resiliencia  .97 25 
 D1 - Confianza en sí mismo .92 7 
 D2 - Perseverancia .90 7 
 D3 - Ecuanimidad .81 4 
 D4 - Sentirse bien solo .88 3 

  D5 - Satisfacción personal .88 4 

Escala de Liderazgo 
transformacional 

 .93 15 

 D1 - Visión .97 3 

 D2 - Comunicación inspiradora  .94 3 

 D3 - Estimulación intelectual .87 3 

 D4 - Liderazgo de apoyo .91 3 

  D5 - Reconocimiento laboral .91 3 

Escala de Engagement  .98 15 

  D1 - Vigor .98 5 

  D2 - Dedicación .97 5 

   D3 - Absorción .91 5 

Nota. α=alfa de Cronbach 
   

 

 En la tabla N°2, se presenta la confiabilidad por el método de consistencia 

interna de las tres escalas. Donde se registró un índice de .93 para la variable 

liderazgo transformacional, .97 para resiliencia y .98 para engagement. Respecto a 

la confiabilidad en las dimensiones se aprecian valores desde el .81 al .98 

respectivamente. De tal forman, se estima que los índices obtenidos varían desde 

aceptable confiabilidad hasta alta confiabilidad, criterios establecidos por 

Hernández et al., (2014). 

3.5. Procedimientos 

La investigación dio origen con la búsqueda de las variables a estudiar en el campo 

organizacional, seguidamente se dio inicio a la selección de información para 

estructurar la introducción, marco teórico y metodología. Posteriormente se 

parafraseo todas las definiciones, teorías y demás datos estadísticos hallados. Por 

ultimo se averiguo si las propiedades psicométricas de los instrumentos adaptados 

son válidas y confiables para su uso en la población dirigida. 

Tabla 2 
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Sobre el proceso administrativo, se solicito permiso a los autores de las 

adaptaciones, se tramito el permiso a la empresa donde se realizara la aplicabilidad 

de los cuestionarios, consiguientemente se coordino las evaluaciones con cada 

supervisor y jefe de las áreas correspondientes. 

3.6. Método de análisis de datos 

En base a los datos recogidos por la muestra, se armo una base en el programa 

Excel, posteriormente se traslado la data al programa estadístico SPSS 26, donde 

se inicio con la prueba de normalidad, consiguientemente se utilizo kolgomorov 

smirnov debido a que los valores son no paramétricos, asimismo se trabajo con el 

coeficiente de spearman para las tabulaciones de correlación, se determino la 

fiabilidad de los instrumentos y por ultimo se realizo el tamaño del efecto, 

ubicándolos en sus respectivas categorías: tamaño pequeño r² = .01; tamaño medio 

r² = .09 y tamaño grande r² = .25 según sea el valor de correlación. 

3.7. Aspectos éticos 

Se coordinó con los encargados de cada área y cuenta del Call Center de Lima y 

se les hará entrega del permiso aprobado por la Jefatura del área, para poder iniciar 

la aplicación de los tres instrumentos en las fechas acordadas.  

 Durante el procedimiento y elaboración de la investigación se validaron todas 

las normas y reglas apa con el propósito de seguir los lineamientos adecuado que 

corresponden (APA, 2019).  

 De acuerdo al código de ética y deontología del Colegio de Psicólogos del 

Perú (2017) se mantendrá en el anonimato de los datos y resultados de todos los 

sujetos participes. Así también se especifica que se brindó el respectivo 

consentimiento informado con las pautas claras y precisas. 
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Tabla 3.  
 

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para las variables de estudio 

(N=233) 

 Estadístico  gl p 

Variable 1: Resiliencia 0.09 233 0,03 

  D1 – Confianza en sí mismo 0.11 233 0,00 

  D2 – Perseverancia 0.11 233 0,01 

  D3 – Ecuanimidad 0.04 233 0,00  

  D4 – Sentirse bien solo 0.10 233 0,02 

  D5 – Satisfacción personal 0.13 233 0,00 

Variable 2: Liderazgo transformacional   0.10 233 0,00 

D1 – Visión 0.14 233 0,00 

D2 – Comunicación inspiradora 0.08 233 0,02 

D3 – Estimulación intelectual 0.15 233 0,00 

D4 – Liderazgo de apoyo 0.08 233 0.00 

D5 – Reconocimiento laboral 
 

0.09 233 0,01 

Variable 3: Engagement 0.05 233 0,00 

D1 – vigor 0.10 233 0,00 

D2 – Dedicación 0.06 233 0,03 

D3 – Absorción 0.09 233 0,00 

Nota: N = tamaño de la muestra, gl = grados de libertad, p = significancia estadística  

 

 En la tabla N°3, se describe el análisis de la prueba de normalidad en los 

tres instrumentos, para lo cual se obtuvo niveles de significancia por debajo de lo 

establecido (p < 0.05) precisando que las variables y dimensiones no se ajustan a 

la distribución normal (no paramétricas) por lo que se procedió a utilizar el 

coeficiente de correlación por rangos de Spearman, para obtener las tablas 

estadísticas acorde a los objetivos planteados en la investigación. 

IV. RESULTADOS 

 

IV. RESULTADOS 
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Liderazgo 

Transformacional 
Engagement 

Resiliencia 

rs 

p 

  .35** 

.001 

  .31** 

.001 

r2 .12 .10 

Liderazgo  

Transformacional 

rs 

p 
 

   .39** 

 .001 

r2  .16 

Nota: ** La correlación es significativa en el nivel .01 (2 colas), rs = Test de Rango de Spearman de Correlación 

de Orden, r2 = coeficiente de determinación.  

 

 En la tabla N° 4, se expresó una correlación positiva y estadísticamente 

significativa para todas las correlaciones entre las variables. Detallando, que entre 

resiliencia y liderazgo transformacional se registró un valor de relación de .35, 

asimismo para la asociación entre resiliencia y engagement se reportó un valor de 

.31, y por ultimo entre liderazgo transformacional y engagement se halló un valor 

de .39, respecto a la significancia se demostró que para todas las correlaciones fue 

menor a 0.05. De igual manera, se estimó un tamaño del efecto medio para todos 

los valores obtenidos. Categorías propuestas por Cohen (1998). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 4. 

 
Correlación entre las variables: Resiliencia, Liderazgo transformacional y 

Engagement 
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   Visión 
Comunicación 

inspiradora 
Estimulación 

intelectual 
Liderazgo 
de apoyo 

Reconocimiento 
laboral 

Resiliencia 

rs    .32**    .37**   .41**   .44**   .39** 

p .001 .001 .001 .001 .001 

r2 .10 .14 .17 .19 .15 

Nota: ** La correlación es significativa en el nivel .01 (2 colas), rs= Test de Rango de Spearman de Correlación 
de Orden, r2=coeficiente de determinación.  

 

 En la tabla N° 5, se expresa que la significancia es menor a 0.05 por lo cual 

se establece que existe una correlación positiva entre la variable resiliencia y las 

dimensiones de liderazgo transformacional. Asimismo, se determinaron los 

tamaños del efecto de cada coeficiente de correlación, donde se hallaron que todas 

las asociaciones se ubican en el rango medio (Cohen, 1998). De tal forma, se 

concluye que se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. 

 

Tabla 6. 
 

Correlación entre la variable Resiliencia y las dimensiones de la variable 

Engagement 

   Vigor Dedicación Absorción   

Resiliencia 

rs    .36**    .31**   .41**     

p .001 .001 .001   

r2 .12 .09 .16   

Nota: ** La correlación es significativa en el nivel .01 (2 colas), rs= Test de Rango de Spearman de Correlación 
de Orden, r2=coeficiente de determinación.  

 

 En la tabla N° 6, se detalla que la significancia es menor a 0.05 determinando 

la existencia de una correlación positiva entre la variable resiliencia y las 

dimensiones de engagement. En ese sentido, también se estimaron los tamaños 

del efecto, especificando que para todas las asociaciones se registró un rango 

medio (Cohen, 1998).  En tal sentido, se concluye que se acepta la hipótesis alterna 

y se rechaza la hipótesis nula. 

 

Tabla 5. 

 

Correlación entre la variable Resiliencia y las dimensiones de la variable Liderazgo 

transformacional. 
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   Vigor Dedicación Absorción   

Liderazgo 
transformacional 

rs    .33**    .42**   .39**     

p .001 .001 .001   

r2 .10 .17 .15   

Nota: ** La correlación es significativa en el nivel .01 (2 colas), rs= Test de Rango de Spearman de Correlación 
de Orden, r2=coeficiente de determinación.  

 

 En la tabla N° 7, se observa que la significancia es menor a 0.05, 

confirmando así la existencia de una correlación positiva entre la variable liderazgo 

transformacional y las dimensiones de engagement. De los valores obtenidos en la 

correlación se establecieron los tamaños del efecto, donde se especifica que 

reportó un rango medio para todas las asociaciones (Cohen, 1998). Concluyendo, 

que se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. 

Tabla 8 

Niveles de la variable Resiliencia en la muestra de estudio 

 

 En la tabla N° 8, se describen los niveles de la variable resiliencia en la 

muestra de estudio. Detallando que en el nivel bajo se registra una cantidad de 74 

sujetos que representan el (31.7), en el nivel intermedio se reportó una cantidad de 

131 que son el (56.2%) y por último en el nivel alto alcanzó la cantidad de 28 que 

se refleja en un (12%). De esta forma, se especifica que, del total, la cantidad de 

mayor frecuencia es el nivel intermedio. 

Nivel Cantidad Porcentaje 

Bajo 74 31.7% 

Intermedio 131 56.2% 

Alto 28 12% 

TOTAL 233 100% 

Tabla 7. 
 

Correlación entre la variable Liderazgo transformacional y las dimensiones de la 

variable Engagement 
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Niveles de la variable Liderazgo transformacional en la muestra de estudio 

 

 En la tabla N° 9, se expresan los niveles de la variable liderazgo 

transformacional, donde se precisa que el nivel alto, obtuvo una cantidad de 47 

(20.1%), seguido por el nivel bajo que alcanzó una cantidad de 69 (29.6%), 

determinando que el de mayor proporción es el nivel intermedio con una cantidad 

de 117 (50.2%). 

 

Tabla 10 

Niveles de variable Engagement en la muestra de estudio 

 

 En la tabla N° 10, se describen los niveles de la variable engagement, 

especificando que en el nivel alto se registró la cantidad de 40 (17.1%), seguido por 

el nivel bajo con 57 (24.4%) y estableciéndose como la de mayor frecuencia el nivel 

intermedio con una cantidad alcanzada de 136 (58%). 

 

Bajo 69 29.6% 

Intermedio 117 50.2% 

Alto 47 20.1% 

TOTAL 233 100% 

Nivel Cantidad Porcentaje 

Bajo 57 24.4% 

Intermedio 136 58.3% 

Alto 40 17.1% 

TOTAL 233 100% 

Tabla 9 

Nivel Cantidad Porcentaje 
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Atendiendo a las consideraciones presentadas, el objetivo general del estudio 

busca conocer la relación entre las variables resiliencia, liderazgo transformacional 

y engagement en supervisores según logro de objetivos en un Call center de Lima, 

2021. 

 En tal sentido, se expresó una correlación positiva y estadísticamente 

significativa para todas las correlaciones entre las variables. Detallando, que entre 

resiliencia y liderazgo transformacional se registró un valor de relación de 0.35, 

asimismo para la asociación entre resiliencia y engagement se reportó un valor de 

0.31, y por ultimo entre liderazgo transformacional y engagement se halló un valor 

de 0.39, respecto a la significancia se demostró que para todas las correlaciones 

fue menor a 0.05. De igual manera, se estimó un tamaño del efecto medio para 

todos los valores obtenidos (Cohen, 1998). Revelando así que, en el campo 

organizacional, la resiliencia es una capacidad importante que contribuye al 

desarrollo de habilidades de un buen líder, que en consecuencia promueve y 

establece el compromiso con sus labores y la organización. 

 Para el primer objetivo específico, se estableció que la significancia es menor 

a 0.05 por lo cual se establece que existe una correlación positiva entre la variable 

resiliencia y las dimensiones de liderazgo transformacional. Asimismo, se 

determinaron los tamaños del efecto de cada coeficiente de correlación, donde se 

hallaron que todas las asociaciones se ubican en el rango medio (Cohen, 1998). 

Asimismo, se establece que hay una presencia del fenómeno de 10%, 14%, 

17%,19% y 15% respectivamente en la muestra de estudio. Demostrando así, que 

mientras mayor sea la capacidad resiliente en los supervisores, mayor también será 

el crecimiento de la visión, comunicación inspiradora, estimulación intelectual, 

liderazgo de apoyo y reconocimiento laboral. En ese sentido, Yzaziga (2017) 

mediante su estudio confirma la existencia de una relación positiva entre las 

variables resiliencia y liderazgo transformacional. Ante ello, Wagnild y Young (1993) 

en tu teoría bifactorial mencionan que la capacidad de la resiliencia es un atributo 

que se desarrolla en la personalidad, lo cual permitirá aprender a lidiar con las 

adversidades y dificultades que se presenten en cualquier circunstancia y entorno. 

Fomentando así que la persona adquiera un buen manejo de grupo debido a su 

amplia visión y panorama para la resolución de problemas. 

V. DISCUSIÓN 
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 Sobre el segundo objetivo específico, se detalló que la significancia es menor 

a 0.05 determinando la existencia de una correlación positiva entre la variable 

resiliencia y las dimensiones de engagement. En ese sentido, también se estimaron 

los tamaños del efecto, especificando que para todas las asociaciones se registró 

un rango medio (Cohen, 1998).  Por lo cual se estableció que hay una presencia 

del fenómeno de 12%, 9% y 16% en la muestra de estudio. Evidenciando así, que 

a mayor habilidad resiliente en los supervisores, mayor también será el crecimiento 

de los componentes del engagement como el vigor, la dedicación y absorción. A lo 

cual, Pérez (2017) en su investigación realizada, confirma la existencia de una 

relación positiva entre las variables resiliencia y engagement. Es así que, Grotberg 

(1995), define que la resiliencia es una habilidad esencial para aprender a salir 

fortalecido de las situaciones complejas y difíciles, lo cual a su vez permite 

establecer un vínculo positivo de compromiso con las personas de su entorno. 

 Respecto al tercer objetivo específico, se observó que la significancia es 

menor a 0.05, confirmando así la existencia de una correlación positiva entre la 

variable liderazgo transformacional y las dimensiones de engagement. De los 

valores obtenidos en la correlación se establecieron los tamaños del efecto, donde 

se especifica que reportó un rango medio para todas las asociaciones (Cohen, 

1998). Declarando así que hay una presencia del fenómeno en la población de 

estudio de 10%, 17% y 15% respectivamente entre las asociaciones. Lo cual 

manifiesta que, a mayor liderazgo transformacional, también mayor se promoverán 

los elementos involucrados con el compromiso en los supervisores de la 

organización. En relación a estas implicancias, Pérez y Valderrama (2018) 

confirmaron mediante su estudio la existencia de una relación positiva entre las 

variables liderazgo transformacional y engagement. Asimismo, Martínez et al. 

(2016) también afirman la existencia de una correlación positiva entre ambas 

variables. En ese sentido, Palomo (2008), precisa que un buen líder dentro de una 

organización considera la visión parte importante, como también la meta y los 

valores de ella, las hace suyas y las imparte a su equipo de trabajo con la finalidad 

de desarrollarlas con ellos, siendo consecuente con su accionar. De tal forma que 

se crea el nexo para optimizar el compromiso con la organización. Por otro lado, 

Burns (1978), define al liderazgo transformacional como el líder que ejerce 

recompensa y coerción en el grupo de personas que direcciona, generando una 
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influencia motivadora que contribuye a la organización, es decir intercambia 

compromiso y logro de objetivos por beneficios laborales como permisos, bonos, 

premios entre otros. Ante estos elementos se generará un vínculo reforzador entre 

los colaboradores y la organización promoviendo un mayor compromiso de ambas 

partes. 

 En base a los objetivos descriptivos del estudio, se precisaron los niveles de 

las tres variables en la población de estudio. 

 Para la variable resiliencia se detalló, que en el nivel bajo se registra una 

cantidad de 74 sujetos que representan el (31.7), en el nivel intermedio se reportó 

una cantidad de 131 que son el (56.2%) y por último en el nivel alto alcanzó la 

cantidad de 28 que se refleja en un (12%). De esta forma, se especifica que, del 

total, la cantidad de mayor frecuencia es el nivel intermedio. Por otro lado, para la 

variable liderazgo transformacional se estimó que el nivel alto, obtuvo una cantidad 

de 47 (20.1%), seguido por el nivel bajo que alcanzó una cantidad de 69 (29.6%), 

determinando que el de mayor proporción es el nivel intermedio con una cantidad 

de 117 (50.2%). Por ultimo para la variable engagement, se especificó que en el 

nivel alto se registró la cantidad de 40 (17.1%), seguido por el nivel bajo con 57 

(24.4%) y estableciéndose como la de mayor frecuencia el nivel intermedio con una 

cantidad alcanzada de 136 (58%). En síntesis, se evidencia que la muestra de 

estudio se encuentra en su mayoría en el nivel intermedio en las tres variables. 

 Finalmente se aprecia que los resultados obtenidos, se confirman con los 

antecedentes hallados y las teorías propuestas. Infiriendo de esta forma, que el 

desarrollo de la capacidad resiliente, fomenta y promueve un adecuado liderazgo 

transformacional, lo cual posteriormente genera una conexión se compromiso entre 

los supervisores y la organización. 
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De acuerdo a los resultados hallados en la investigación, se procedió a derivar las 

siguientes conclusiones. 

PRIMERA: Existe una correlación positiva y estadísticamente significativa entre la 

variable resiliencia y las dimensiones de liderazgo transformacional. 

SEGUNDA: Existe una correlación positiva y estadísticamente significativa entre la 

variable resiliencia y las dimensiones de engagement.  

TERCERA: Existe una correlación positiva y estadísticamente significativa entre la 

variable liderazgo transformacional y las dimensiones de engagement. 

CUARTA: Se determina que la mayor proporción de las personas evaluadas 

presentan un nivel intermedio de resiliencia. 

QUINTA: Se establece que la mayor proporción de las personas evaluadas 

presentan un nivel intermedio de liderazgo transformacional. 

SEXTA: Se obtiene que la mayor proporción de las personas evaluadas presentan 

un nivel intermedio de engagement. 
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En base a las conclusiones establecidas, se proponen las siguientes sugerencias y 

recomendaciones. 

PRIMERA: Usar otras variables que estén relacionadas o asociadas con la 

problemática en el contexto, con el propósito de ampliar la conceptualización en el 

marco teórico y en los valores cuantitativos a obtener. Considerar hacer más 

trabajos bajo la coyuntura actual que nos permita identificar más marco teórico. 

SEGUNDA: Tener en consideración variables sociodemográficas diversas, como 

el nivel socioeconómico, el lugar de procedencia, el nivel de estudios logrado, el 

clima laboral, compensaciones e incentivos, capacitaciones, entre otros. Con el 

objetivo de acrecentar con mayores especificaciones los resultados que se puedan 

hallar. 

TERCERA: Realizar un análisis en poblaciones distintas con el fin de diversificar 

los resultados en otros cargos dentro de una organización. 

CUARTA: Fomentar actividades, talleres y charlas orientadas a promover la 

capacidad resiliente en los supervisores, con la finalidad de impulsar una cultura de 

resiliencia en la organización, con la intención de lograr en sus colaboradores un 

mayor desarrollo de esta habilidad para afrontar los problemas y dificultades. 

QUINTA: Promover capacitaciones, cursos y talleres que contribuyan al 

crecimiento del liderazgo transformacional en los supervisores dentro de la 

organización. 

SEXTA: Fomentar actividades recreativas, lúdicas para generar una conexión de 

compromiso entre los colaboradores y la organización. Asimismo, promover 

incentivos, bonos, premios y reconocimientos al logro de objetivos. De tal forma que 

se consolide un lazo entre ambos. 
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ANEXOS 

 

Anexo 1. Consentimiento informado 
 

 

Título del estudio : Resiliencia, liderazgo transformacional y engagement en supervisores          
ppppppppppppppppppp según logro de objetivos en un Call center de Lima. 

Investigadoras  : La Jara Jares, Ana Rosa 

Institución  : Escuela Profesional de Psicología de la Universidad César Vallejo Lima-Este 

 

Nombres y Apellidos: ____________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

Propósito del estudio:  

Te invito a participar de un estudio donde se evaluará la resiliencia, estilos de liderazgo y 

engagement, a través de 3 instrumentos los cuales están impresos en un papel, donde responderás 

preguntas u oraciones. Este estudio es desarrollado por la investigadora Ana Rosa La Jara Jares de 

la Universidad César Vallejo Lima Este. Por consiguiente, se define cada variable del estudio, la 

resiliencia es una habilidad esencial para afrontar situaciones adversas, superándolas e incluso salir 

fortalecido de ellas; el liderazgo transformacional, es la habilidad que tienen las personas para guiar 

a un equipo al logro de objetivos y el engagement es una de las destrezas positivas que el colaborador 

mantiene en sus actitudes hacia su trabajo logrando así una conexión fundamental con la 

organización. 

 

Procedimientos:  

La evaluación servirá para identificar si existe relación entre las variables (resiliencia, estilos de 

liderazgo y engagement), por medio de los cuales se conocerá el nivel de resiliencia, engagement y 

estilo de liderazgo en la empresa donde laboras. Esta información servirá para poder conocer cómo 

se comportan las tres variables propuestas en el ámbito laboral, también conocer el tamaño del efecto 

(en qué porcentaje influye una variable en la otra).  

 

Riesgos: 

La evaluación demora 50 minutos. No hay ningún riesgo físico. Tal vez puede ser que recuerdes 

algunos eventos en la organización, ante lo cual, estará el evaluador para escucharte y orientarte.  

 

Costo: 

No deberás pagar nada. Igualmente, no recibirás ninguna compensación económica de parte de la 

investigadora.  

 

Confidencialidad: 

Tu nombre será solicitado solo en este consentimiento informado y no en los instrumentos, 

manteniendo así en reserva tu participación en la presente investigación. Los resultados no serán 

entregados al gerente ni a otro personal de la empresa.  

 

Derechos del participante:  

Podrá retirarse de la evaluación en cualquier momento, podrá despejar sus dudas por medio de la 

evaluadora. En el caso de tener otra consulta sobre la investigación, podrá llamar a la responsable 

del estudio, Ana Rosa La Jara Jares (Celular: 979463069). 



 
 

 

Declaración y/o Consentimiento 

Acepto voluntariamente participar en este estudio, comprendo de las actividades en las que 

participaré si ingreso al estudio, también entiendo que puedo decidir no participar y que puedo 

retirarme del estudio en cualquier momento. 

 

 

 

 

 

 

 

 

__________________________________________ 

FIRMA DEL PARTICIPANTE 

 

 

 

 

 

 

 

NOMBRES Y APELLIDOS: ______________________________________________________________ 

 

FECHA: ____________________________________ 

 

HORA: _____________________________________ 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

    

  
 

    

Firma:       
 Nombres y apellidos del responsable inmediato:  

………………………………………………...……………. 
…………….……………………………………………….. 

 
 

  Fecha y hora 

 

 

 

 



 
 

Anexo 2. Instrumentos utilizados 

 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 



 

 
 

Anexo 3. Operacionalización de las variables 

 

Matriz de operacionalización de la variable 1 - Resiliencia 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

 

 

Variable 
Definición 

Conceptual 
Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala De Medición 

R
e
s
ili

e
n
c
ia

 

La resiliencia es un 
atributo dentro de 
la personalidad 
que frena al efecto 
nocivo generado 
por el estrés y 
promueve la 
adaptación 
(Wagnild y Young, 
1993). 

Se utilizó la escala 
de resiliencia 
creada por 
Wagnild y Young 
(1993). Adaptada 
en Perú por Nunja 
(2016). 

Confianza en sí 
mismo  

Autoconfianza y libertad 
6, 9, 10, 13, 17, 

18, 24 
 

De nivel  
ordinal. 

 
 

Con opciones de 
respuesta tipo Likert 

 
 
 
 
 
 
  

Perseverancia 
Persistencia ante la adversidad y 

Autodisciplina 
1, 2, 4, 14, 15, 

20, 23 

   

Ecuanimidad 
Deseo de logro y tomar las cosas 

tranquilamente 
7, 8, 11, 12 

   

Sentirse bien 
solo  

Moderar actitudes frente a la 
adversidad 

5, 3, 19 

Satisfacción 
personal 

Comprensión del significado de la 
vida 

16, 21, 22, 25 



 

 
 

Matriz de operacionalización de la variable 2 – Liderazgo transformacional 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Variable 
Definición 

Conceptual 
Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala De Medición 

L
id

e
ra

z
g
o
 t
ra

n
s
fo

rm
a
c
io

n
a
l 

Burns (1978) 
expresa que el 
liderazgo 
transformacional 
sucede cuando 
uno o un grupo de 
persona se 
relacionan entre sí, 
de tal modo que 
los líderes y los 
colaboradores 
incrementan sus 
niveles de 
moralidad y 
motivación. 

Se utilizó la escala 
de liderazgo 
transformacional 
creada por Rafferty 
y Griffin (2004), 
adaptada en Perú 
por Dávalos (2016) 

Visión 
Expresión de una imagen idealizada 
del futuro en torno a los valores de la 

organización 
1,2,3 

 
De nivel  
ordinal. 

 
 

Con opciones de 
respuesta tipo Likert 

 
 
 
 
 
 
  

Comunicación 
inspiradora 

 
Expresión de mensajes positivos y 

alentadores acerca de la 
organización, y las declaraciones que 

construyen la motivación y la 
confianza 

4,5,6 

   

Estimulación 
intelectual 

Mejora el interés de los empleados y 
la sensibilización de los problemas, y 

el aumento de su capacidad de 
pensar acerca de los problemas de 

nuevas maneras 

7,8,9 

   

Liderazgo de 
apoyo 

Expresión de preocupación por los 
seguidores, y teniendo en cuenta sus 

necesidades individuales 
10,11,12 

Reconocimiento 
laboral 

La provisión de recompensas como el 
elogio y el reconocimiento de los 

esfuerzos para el logro de los 
objetivos específicos 

13,14,15 



 

 
 

 

Matriz de operacionalización de la variable 3 - Engagement 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Variable 
Definición 

Conceptual 
Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala De Medición 

E
n
g

a
g
e

m
e
n

t 

Es un estado 
positivo que 
presenta la 
persona que se 
caracteriza por 
altos niveles de 
energía y 
entusiasmo al 
realizar su trabajo 
(Schaufeli, et al. 
2002). 

Se utilizó la escala 
de engagement 
laboral Schaufeli et 
al., (2002). 
Adaptada en Perú 
por Flores et al., 
(2015). 

Vigor 

 
Se presenta al realizar una actividad, 

utilizando una energía extra para 
lograr nuestro propósito 

1,2,3,4,5 

 
De nivel  
ordinal. 

 
 

Con opciones de 
respuesta tipo Likert 

 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 

Dedicación  

 
 
 
 

Tiempo en que le dedicas a las 
funciones laborales y se muestran en 

los resultados 

 
 
 

6,7,8,9,10 

   

 
 
 
 

Absorción 

 
 
 
 

Es la concentración con la que se 
realiza un trabajo y genera 

sentimientos de satisfacción 

 
 
 

11,12,13,14,15 

   


