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LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL Y RESOLUCION DE CONFLICTOS EN LOS
COLABORADORES DE UNA EMPRESA RETAIL, SURQUILLO - 2025

CRHISTIAN GABRIEL BAZAN MENDOZA

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN

El objetivo del estudio consisti6 en analizar la medida en que el liderazgo
transformacional se asocia con la resolucion de conflictos que presentan los
colaboradores de una empresa Retail, Surquillo — 2025. En cuanto a la metodologia
tipo aplicado y disefio no experimental. Los 39 colaboradores de la empresa fueron la
poblacion y no fue necesario considerar una muestra. Los cuestionarios constaron de
24 items en la prueba de la primera variable y 18 en la prueba de la segunda variable.
Respecto a la validez de contenido los expertos consideraron su concordancia y
comprension. La prueba de consistencia indicé que son excelentes pues los rangos
de Cronbach alcanzados de ,979 para el test de liderazgo transformacional y ,955
para el test de resolucion de conflictos. Asimismo, los puntajes de las constructos
demostraron que no son normales, usando la prueba no paramétrica. Se alcanzaron
evidencias suficientes para indicar que las variables estan asociadas de manera alta
y significativa (rho=,880; Sig.=0.000). Finalmente, pruebas especificas demostraron
que los factores del lider transformador se asocian de forma alta con la resolucion de

conflictos.

Palabras clave: liderazgo transformador, conflictos, conciliacion, influencia



TRANSFORMATIONAL LEADERSHIP AND CONFLICT RESOLUTION AMONG
EMPLOYEES OF A RETAIL COMPANY, SURQUILLO - 2025

CRHISTIAN GABRIEL BAZAN MENDOZA

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT

The objective of the study was to analyze the extent to which transformational
leadership is associated with conflict resolution among employees of a retail company,
Surquillo - 2025. The methodology used was typical and the design was non-
experimental. The population consisted of 39 employees of the company, and a
separate sample was not required. The questionnaires administered consisted of 24
items for the first variable test and 18 for the second variable test. Regarding content
validity, experts will consider their concordance and comprehension. The consistency
test indicated excellent results, as Cronbach's ranges reached .979 for the
transformational leadership test and .955 for the conflict resolution test. Furthermore,
the variable scores demonstrated non-normality using the nonparametric test.
Sufficient evidence was obtained to indicate that the variables are highly and
significantly associated (rho = .880; Sig. = 0.000). Finally, specific tests demonstrated

that transformational leader factors are highly associated with conflict resolution.

Keywords: transformational leadership, conflict, conciliation, influence



1. INTRODUCCION

El liderazgo transformacional es un estilo de liderazgo donde el lider inspira y
motiva a sus colaboradores con la finalidad de lograr un cambio positivo y significativo
superando las expectativas y buscando el crecimiento personal y profesional de sus
colaboradores (Delgado & Gahona, 2022). Este lider se enfoca en crear una vision
compartida, estimulando la innovacion y desarrollando relaciones de confianza con
los colaboradores (Alava & Quinde, 2023). Este lider empuja a los colaboradores de
manera constantemente para que no se queden dentro de su zona de confort
(Vasquez et al., 2021). Este lider tiene cualidades innatas para solucionar los
conflictos laborales que se entiende como los desacuerdo, tensiones o disputas que
surgen entre los colaboradores en un entorno laboral pudiendo afecta negativamente
el ambiente laboral, la productividad y la eficiencia de los colaboradores (Rivera &
Matute, 2023), también se entiende como las discrepancias entre los colaboradores
de una empresa, que no necesariamente se pueden asumir como que son negativas
para la empresa (Diaz & Bustamante, 2022).

En estos tiempos actuales que se caracteriza por ser cambiante y adaptarse
con suma rapidez a la tecnologia, el liderazgo transformacional cobra importancia por
el conocimiento y la capacidad que tiene en la resolucién de conflictos en las
organizaciones (Molina, 2020). Es decir, las organizaciones deben de tener un
liderazgo transformacional en sus colaboradores, promoviendo el cambio y el
compromiso con metas comunes, dado que estos llevan a transformar las empresas
pequefias, medianas y grandes en organizaciones mas eficientes (Torrejon et al.,
2022). En la actualidad las organizaciones son mas exigentes con el desarrollo
profesional de los colaboradores, asi como el desempefio y compromiso que
demuestra con su organizacion, lo que hace imprescindible conocer las
caracteristicas de los colaboradores para un alto indice de productividad desempeio
(Meza & Ortega, 2024).

A nivel mundial, el liderazgo transformacional ya lleva muchos afos de
estudios en el mundo empresarial donde es imprescindible aplicar estrategias que
permitan adecuarse a los constantes desafios, radicando ahi la importancia de contar
con un lider que las guie por el camino idéneo (Diaz & Bustamante, 2022). La funcién
de un lider dentro de las organizaciones es fundamental, pues es el encargado de
guiar los esfuerzos del recurso humano y quien designe los recursos materiales y

financieros para el logro de metas como organizacion (Olaya, 2024).
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En un ambiente tan competitivo como el actual, un lider transformacional es un
agente primordial para cualquier empresa porque puede llevar al éxito o al fracaso la
empresa, tal es asi que las empresas en el mundo buscan que las empresas sean
gestionadas por lideres que gestionen en base a la confianza e influencia en sus
colaboradores (Meng et al., 2022). En China, Australia, Reino Unido y EE. UU. el
liderazgo ejercicio busca conservar el bienestar y crear un clima de confianza para el
logro de los objetivos (Torrejon et al., 2022). Un importante 42% de los gerentes de
las empresas afirma que la escasez de confianza influye en la productividad y la
calidad de productos que se oferta (41%), en la eficiencia de las operaciones (40%) y
en la disminucién de los colaboradores (38%) (Salvador, 2025). Estos datos indican
que en entornos cambiantes y las nuevas generaciones de clientes vienen
transformando los modelos de liderazgo priorizando ambientes positivos y espacios
de bienestar que garanticen un desarrollo personal y profesional a sus colaboradores
(Deloitte Insights, 2020).

En Latinoamérica, las organizaciones con buenos lideres son muy escasos
porque existe una mezcla de sus estilos como transformacional, democraticos,
autocratico (Morales et al.,, 2023) y de todos ellos el que mas se practica es el
liderazgo autocratico con grandes rasgos del liderazgo transformacional (Diaz &
Bustamante, 2022). Asimismo, la cultura latinoamericana ha hecho que el género
masculino predomine en cargos de alto mando como lideres de grupos y el alcance
de la mujer sea menor en este papel (Coila & Huaman, 2025). Un estudio realizado
en aproximadamente 2 millones de colaboradores en América Latina indica que el
liderazgo debe enfocarse en la comunicacion, inclusion y bienestar (Forbes, 2020).
En este estudio se expone que el lider transformacional debe orientarse a mantener
y fomentar la motivacion y el compromiso laboral buscando tener un 90% de
efectividad (Great Place to Work, 2021). Un estudio abordado en México dio como
resultado que alrededor del 80% de las empresas no es dirigido por lideres
transformacionales reduciendo su productividad; ademas que las expectativas por
impulsar el lider trasformador son del 73% (Great Place to Work, 2021). En América
Latina el 80% de los colaboradores indican que los conflictos laborales producen
dificultades para desarrollar sus trabajos basicamente por una deficiente gestion
(Zendex, 2025).

En el Peru muchas organizaciones practican un liderazgo transaccional

demostrando solamente su preocupacién en la rentabilidad sin medir las
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consecuencias de perder facilmente a su personal (Hernandez, 2022). Un estudio
realizado a lo largo de 4 meses entre 438 lideres y 4367 trabajadores de 74
compaiias e instituciones publicas en el pais indicaron como resultado que el
liderazgo y cultura son los puntos mas desarrollados entre las organizaciones del pais
(Deloitte Insights, 2020). Un informe reciente evidencia que el personal de una
empresa espera que los lideres se caractericen por su humildad y carisma,
especialmente en el contexto empresarial (Gestién, 2024). En el caso de los conflictos
laborales en las empresas peruanas, se informa que el 80% de las empresas han
experimentado conflictos laborales en el 2024 principalmente por falta de pago, el
53% de las empresas han incrementado su nivel conflictividad laboral manifestando
especialmente por niveles de reclamos individuales hasta por reclamos colectivos
(Salazar, 2024).

En el ambito local, se abordd la problematica en una empresa retail ubicado en
Surquillo donde se ha evidenciado problemas relacionados a las variables, en el caso
de la motivacion, el lider tiene poca capacidad de lograr una buena comunicacion con
los trabajadores el cual trae como problema de no cumplir con las exigencias por parte
del cliente. En el caso de la estimulacién intelectual, el lider no incentiva la creatividad
que deben de desarrollar los empleados, por el contrario, por faltas cometidas por
parte de los colaboradores, les llama la atenciéon desmotivando a seguir trabajando
en la empresa. En la consideracion individualizada, el lider tiene poca habilidad de
diagnosticar los problemas que puede existir en sus colaboradores de esa manera
brindar apoyo, consejo, recomendaciones y ensefianzas y en el caso de la influencia
idealizada, el lider es una persona seria y reservada que cada vez que tiene otros
problemas lo muestra lo cual no es un modelo para sus seguidores que lo respetan o
confian en un lider. Asimismo, en el caso de la negociacion cada vez que existe un
problema en sus colaboradores tanto como laborales y personales no suele
solucionar a tiempo, simplemente lo deja a que el problema llegue a mayores
consecuencias para recién actuar. En el caso de la mediacion, el lider no tiene
estrategias de cdmo manejar de forma eficaz ante los problemas que se presentan
en los colaboradores de esa manera evitar una mala imagen con el cliente.
Finalmente, en el caso de la conciliacion, el lider no aplica mecanismos alternativos
de solucién, donde debe de escuchar a sus colaboradores y proponer una solucidn

de igual para las dos partes y asi evitar a llegar a mayores problemas.
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En tal sentido, el problema general del estudio es ¢ Cual es la relacion entre el
liderazgo transformacional y la resolucion de conflictos en los colaboradores de una
empresa retail, Surquillo — 20257 Asimismo, los problemas especificos consisten en:
¢ Cual es la relacion entre la motivacion inspiracional y la resolucion de conflictos en
los colaboradores de una empresa retail, Surquillo — 20257, ; Cual es la relacion entre
la estimulacién intelectual y la resolucién de conflictos en los colaboradores de una
empresa retail, Surquillo — 20257, ;Cual es la relacion entre la consideracién
individualizada y la resolucion de conflictos en los colaboradores de una empresa
retail, Surquillo — 20257 y ¢Cual es la relacién entre la influencia idealizada y la
resolucién de conflictos en los colaboradores de una empresa retail, Surquillo — 20257

Los antecedentes Internacionales, brindaron aportes importantes como el
desarrollado en Chile que tuvo como finalidad medir la asociacién que tiene el
liderazgo como autoridad en la busqueda de soluciones. Sus resultados indican que
las variables estan interrelacionados de forma alta (r=,878). Asimismo, la estimulacion
intelectual se asocia de forma alta con la resolucién de conflictos (r=,824), es decir, el
lider explora soluciones positivas a los inconvenientes por medio de un trabajo
integral. Finalmente, motivacion inspiracional guarda una asociacion alta con la
resolucion de conflictos (r=,912) evidenciando que un personal motivado es mas facil
de acceder a una solucion de conflictos (Riquelme et al., 2022).

Un articulo en Indonesia tuvo como finalidad de evaluar el papel que tiene el
lider transformador en la moderacién entre el conflicto laboral y el desempeio
considerando una muestra de 150 colaboradores. Los resultados revelaron una
relacion negativa entre los conflictos y el desempefio laboral (r=-,781); sin embargo,
una correlacion positiva entre el lider transformador y el manejo de los conflictos
laborales (r=,893), se entiende que el liderazgo transformacional facilita parcialmente
la solucion de conflictos y por ende logra que los colaboradores desarrollen mejor sus
funciones (Haryanto et al., 2022).

En un estudio en Colombia buscé analizar los conflictos gestionados y
solucionados a partir de la implementacién del liderazgo transformacional. En sus
resultados se indica que el liderazgo es un factor clave en las organizaciones
modernas por la relevancia que tiene en la cultura de la empresa y en la prevencion
y gestion de los conflictos laborales; ademas, se indica que por el énfasis que el lider
transformador pone en las personas hace que sus necesidades se vean atendidas lo

que hace que se prevenga los conflictos internos (Acosta, 2022).
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Un estudio en Colombia buscé analizar las decisiones del lider y los conflictos
en el trabajo. Sus resultados indicaron que ambas variables se relacionan de forma
alta (r=,893) se entiende que el lider debe tomar decisiones consensuadas con el
personal para gestionar eficazmente los conflictos en el trabajo; asimismo, la
consideracion individual aporta de forma alta en la resolucion de conflictos laborales
(r=,839) demostrando que el personal necesita ser tratado de acuerdo con sus
caracteristicas propias que son diferentes a los demas (Rivera & Matute, 2023).

En estudio abordado en Chile, buscé analizar el impacto de la confianza como
un agente mediador entre el work engagement y el liderazgo transformacional en la
generacion millenials. Los resultados determinaron que el liderazgo transformacional
y el desempefio laboral se asocian de forma alta (r=,730) considerando los factores
latentes como la confianza organizacional, work engagement (Vasquez et al., 2021).

En los estudios en el Peru, se abordd uno que tuvo buscé estudiar el vinculo
presentado por el lider transformador y el compromiso con la empresa. Los alcances
mostraron una correlacion muy fuerte (r=,874). Ademas, la influencia ideal y la
estimulacién del intelecto aportan en un rango alto al compromiso del colaborador con
resultado de ,874 y ,938 respectivamente. En ese sentido, el liderazgo
transformacional impacta de forma significativa en el compromiso organizacional
buscando la integracion y evitando los conflictos laborales (Vasquez & Ventura, 2024).

Una tesis desarrollada en Lima buscd asociar las implicancias del lider
transformador en la gestion de conflictos en una empresa retail. Sus resultados
evidencian que las variables se interrelacion de forma alta (rho=,718); Asimismo, las
dimensiones se relacionan de forma alta con la gestion de los conflictos laborales, en
el caso de la dimensién estimulacion intelectual (rho=,703), la consideracion
individualizada (rho=,714), la motivacion inspiracional (rho=,846) y influencia
idealizada (rho=,606) demostrando que los factores del lider transformador aportan
en la solucién de los conflictos laborales (Sanchez, 2023).

Un estudio en la generacion Millennial, buscé medir la asociacion entre el lider
transformador y el engagement desde la connotacidon laboral. Sus resultados
indicaron correlaciones positivas moderadas entre los factores del lider transformador
con el engagement. En el caso de la influencia perfecta (,760), motivacion
inspiracional (,430), consideracion personal (,450) y estimulacion cognitiva (,640). Se

demostré que este liderazgo es importante porque impacta de manera psicosocial en
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los colaboradores buscando un compromiso en base a un clima sin conflictos
(Pariona, 2022).

En un estudio en Lima pretendié analizar la asociacion del lider transformador
y el desarrollo organizacional en el personal de una empresa de transportes. Se
demostré una asociacion muy alta (r=,928) en sus constructos. Asimismo, todos sus
factores de este liderazgo aportaron de forma alta al desarrollo de una empresa como
es el caso de la motivacion laboral (,890), influencia idealizada (,843), estimulacion
intelectual (,845) y consideracion individualizada (,780) esto indica que el lider
transformador es fundamental para lograr un desarrollo organizacional de forma
consecuente y sostenible (Liceta & Rache, 2021).

Un estudio en Pachacamac busco analizar el nivel correlacional entre el lider
transformador y el comportamiento en la empresa. Se logré establecer que estas se
interrelacionan en forma alta (r=,874). Ademas, la motivacion inspiradora y la
consideracion aportan de forma importante y alta al comportamiento organizacional
con resultados ,839 y ,794 respectivamente. Se puede indicar que la organizacion se
desarrolla con la gestion basada en el liderazgo transformacional pues asi, logra evitar
conflictos laborales construyendo un mejor compromiso del colaborador con la
empresa (Verastegui, 2020).

La revisidon de informacién determiné las teorias que explican los constructos.
En el caso de la primera variable se fundamenta en la teoria de liderazgo
transformacional propuesto por Burns quien plantea una diferencia marcada entre el
lider transaccional y transformacional, indicando que este ultimo busca inspirar a sus
colaboradores mediante cambios profundos motivandolos a alcanzar el éxito (Burns,
1978). Asimismo, la teoria de Bass denomainda Theory of Leadership que planteo la
medicion en conceptos claves como la motivacién inspiradora, la estimulacion
intelectual, influencia idealizada y la consideracién individualizada que permitieron
medir el liderazgo transformacional (Bass, 1985). Asimismo, Por su parte, Kouzes y
Posner plantearon la teoria del Desafio del Liderazgo o The Leadership Challenge
planteando cinco practicas claves, como modelar, inspirar y desafiar el proceso,
planteando una gestidén efectiva en base a la motivacion y la innovacion (Kouzes &
Posner, 1987).

El liderazgo transformacional se define como un estilo en el cual los lideres
alientan, inspiran y motivan a los empleados a innovar y crear cambios que ayudaran

a crecer y dar forma al éxito futuro de la empresa (Bass & Avolio, 1990). Este liderazgo
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se orienta hacia una causa que tenga un noble significado; buscando el desarrollo de
la empresa sino también de los colaboradores (Fishman, 2005). Este lider es juicioso,
proactivo, dindmico y persuasivo, siendo capaz de generar consciencia en sus
seguidores, motivarlos para el logro de las metas colectivas y resultados notables
(Sanchez et al., 2024).

El lider transformador se caracteriza por ser entusiasta, pues descubre el
propésito de su vida que permite tener una inspiracion profunda y poderosa; es
empoderado, porque cambian sus estilos de liderar; tiene una vision global, porque
buscan una cultura de transformacion e innovacion y es integral, porque aprenden a
reconocer que para tener una vida plena se necesita desarrollar la lucidez mental, el
equilibrio emocional, salud fisica, una energia balanceada (Vizcaino & Yanez, 2024).

El liderazgo transformacional tiene su importancia para las organizaciones
porque fomentan sentimientos de identificacion institucional que permite a los
colaboradores desarrollar su creatividad y compromiso; se preocupan por el progreso,
motivacion intrinseca, valores y desarrollo de sus colaboradores; contribuye en el
desarrollo de las tareas de los equipos de trabajo; es competitivo porque se preocupa
por vencer a la competencia y valoran la responsabilidad e innovacion para obtener
resultados positivos (Tirado & Heredia, 2018; Alcazar; 2020). De acuerdo con la teoria
de Bernard Bass este liderazgo considera los siguientes factores:

La primera dimension es la motivacién inspiracional. Un lider transformacional
es quien se preocupa por el proposito de su organizacidén, en su mision, valores y
confia en cada decision que toma sus colaboradores y equipo para el éxito de la
empresa tanto en corto y largo plazo (Shahzad et al., 2022). Es la capacidad de
comunicar la vision, al igual que entusiasmar el equipo y genérale la confianza
suficiente para alcanzarla (Giraldo, 2021). Un lider transformador tiene la habilidad de
motivar a la gente para alcanzar un desempefio superior (Ajello, 2003).

La segunda dimension es la estimulacion intelectual. El lider transformacional
siempre busca animar a sus colaboradores para que sean mas creativos y
exploradores en encontrar nuevas formas de hacer las cosas (Castro & Oseda, 2021).
Este lider lleva al lider a empoderar a otros para que piensen acerca de los problemas
y desarrollen sus propias habilidades (Terman, 2022). En la estimulacion intelectual
los lideres relacionan el afecto positivo con el aprendizaje de los equipos (Lyubykh et
al., 2022).
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La tercera dimensidn es la consideracién individualizada. Este lider es quien
trata a sus colaboradores como personas; siempre identifica y considera las
necesidades personales, las capacidades y aspiraciones de sus colaboradores para
brindarle recomendaciones y ensefianzas (Castro & Oseda, 2021). Aqui se incluyen
el cuidado, la empatia y el proveer retos y oportunidades para los otros (Terman,
2022). Una de las caracteristicas es conocer y satisfacer las necesidades dentro de
un grupo, escuchando las necesidades de una manera adecuada (Budak et al., 2020).

La cuarta dimensidn es la influencia idealizada. El lider transformador acentua
la confianza, enfatiza la importancia y finalidad del compromiso y lo mas importante
es que asume una posicion en situaciones complejos (Haider et al., 2019). Es la
capacidad que tienen los lideres para generar confianza, credibilidad logrando que
otros trabajadores o personas se sientan identificados con sus creencias, valores,
ideales y propositos (Delgado & Gahona, 2022). Estos lideres son carismaticos y
percibidos por los seguidores como poseedores de un grado alto de moralidad,
confianza e integridad (Budak et al., 2020).

En el caso de la variable resolucién de conflictos se fundamenta en la teoria
del comportamiento organizacional propuesta por Herbert Simén que estudia el
comportamiento de las personas en las organizaciones, es importante comprender
que factores como la comunicacion, motivas, liderazgo y cultura organizacional tienen
una influencia en la aparicién y la resolucion de conflictos (Randstad, 2022).
Asimismo, la teoria de la negociacion que centra su dinamica en resolver conflictos
donde se busca maximizar la ganancia y que la solucion beneficie a ambas partes
(Malaga, 2023).

Antes de definir resolucién de un conflicto, hay que entender que es un conflicto
que es un proceso de oposicidon y confrontacion entre individuos o grupos de las
organizaciones en el cual las partes ejercen su poder para perseguir objetivos que
consideran valiosos y al mismo tiempo impedir que la parte opositora logre sus
propias metas (Chiavenato, 2017). Ahora bien, la resolucién de conflictos se define
como el proceso de encontrar soluciones pacificas a desacuerdos o disputas entre
dos 0 mas partes, implica comprender las causas, comunicacion efectiva, generacion
de soluciones y medicacion para alcanzarlo (Cely, 2021). También se entiende como
el proceso mediante el cual dos 0 mas partes en desacuerdo o con interés opuestos
buscan una solucion pacifica a su confrontacion analizando causas y comprendiendo

posiciones de las partes involucradas (Galindo et al., 2022).
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La resolucién de conflictos se caracteriza por separar las relaciones dentro de
una organizacion, debido a la falta de soluciones inmediatas, constituyen una via para
la expresién de valores, es decir una expresion de la cultura o forma de vida, son
oportunidades de maduracién y crecimiento y generalmente ocurren durante el
proceso de conseguir el objetivo deseado de la empresa (Chavez & Norzagaray,
2021).

La resolucién de conflictos es importante porque mejora las relaciones
interpersonales al manejar los conflictos de manera constructiva, fomenta la
comunicaciéon efectiva al escuchar activamente a todas las partes, promueve un
ambiente laboral positivo donde prima la creatividad y la innovacién, facilita la toma
de decisiones porque encuentra puntos en comun, contribuye al crecimiento personal
porque ayuda a desarrollar habilidades como la comunicacion y negociacion, evita la
escala del conflicto y crea espacios de cooperacion para establecer acuerdos (Garcia,
2021).

La primera dimension es la negociacion. Es el proceso en el que dos o0 mas
partes intercambian bienes o servicios y tratan de ponerse de acuerdo en la tasa de
cambio para cada uno (Cely, 2021). Ademas, es el proceso de resolucion de conflictos
por el que dos 0 mas partes intentan alcanzar un acuerdo duradero que satisfaga sus
respectivos intereses (Fernandez, 2021).

La segunda dimensién es la mediacion. Consiste en tomar la parte neutral que
promovera la resolucién de conflictos este aspecto esta representado por el equipo
directivo que utilizara el razonamiento y la persuasién para sugerir las propuestas de
solucion a los conflictos (Chavez & Norzagaray, 2021). Este proceso implica que una
persona imparcial, el mediador, coopera con los interesados para encontrar una
solucion una solucion al conflicto (Sotomayor & Aguila, 2021). La mediacion, permite
resolver conflictos, otorgando el poder a los ciudadanos, de manera que podran
resolver aquellas situaciones que les genera conflicto, llegando a acuerdos con las
partes implicadas (Galindo et al., 2022).

La tercera dimensién es la conciliacion. Es un mecanismo alternativo para la
resolucion de conflictos o problemas través del cual, dos o0 mas personas, puedan
encontrar una solucion afectiva (Cérdova et al., 2021). Una conciliacion exitosa
depende de la capacidad del juez para aplicar adecuadamente el principio de

inmediatez procesal (Valverde, 2021).
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Estudiar las variables propuestas en este estudio es importante en toda
organizacion, porque el lider tiene la mision convertir a una empresa competitiva en
el mercado, empleando una comunicacién adecuada en los colaboradores para lograr
los objetivos planeadas por la organizacion. Asimismo, el lider debe desarrollar las
cualidades de un lider trasformador tomando la mejor decisién para el manejo y
control de los conflictos desarrollados. Tedricamente, pretende ofrecer informacion
actual y debidamente analizada sobre las variables que sirva de modelo para plantear
nuevos estudios que busquen la resolucion de conflictos de las organizaciones. En
cuanto a la justificacion practica busca en base a sus conclusiones brindar a las
empresas mecanismos para identificar las fallas en sus lideres y de esa manera se
pueda implementar estrategias para un desarrollo de lideres mas eficaces.
Finalmente, en el campo de la metodologia aporta con la validacion de dos pruebas
importantes de medicion objetiva de variables.

El objetivo general consiste en analizar el nivel de relacidén entre el liderazgo
transformacional y la resolucién de conflictos en los colaboradores de una empresa
retail, Surquillo — 2025. De aqui se desprendieron los especificos que son: Analizar el
nivel de relacion entre la motivacion inspiracional y la resolucién de conflictos en los
colaboradores de una empresa retail, Surquillo — 2025, analizar el nivel de relacién
entre la estimulacion intelectual y la resolucion de conflictos en los colaboradores de
una empresa retail, Surquillo — 2025, analizar el nivel de relacién entre la
consideracion individualizada y la resolucién de conflictos en los colaboradores de
una empresa retail, Surquillo — 2025 y analizar el nivel de relacion entre la influencia
idealizada y la resolucién de conflictos en los colaboradores de una empresa retail,
Surquillo — 2025.
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2. METODO
2.1 Tipo y diseno

Esta investigacién adopta un enfoque aplicado porque se centra en contribuir
a la solucion de problemas practicos que afectan a las empresas o personas mediante
la recopilacion y andlisis sistematico y metdédica de informacion (Hernandez &
Mendoza, 2018).

Asimismo, adopta un alcance correlacional porque plantea se tuvo la
necesidad de formular hipotesis que propongan relaciones entre dos variables como
es el caso del liderazgo transformacional y resolucion de conflictos (Hernandez &
Mendoza, 2018).

El enfoque es cuantitativo porque busca establecer el vinculo estadistico de
las variables segmentadas, este método se caracteriza por su objetividad y naturaleza
deductiva, fundamentada en herramientas estadisticas que permiten probar
supuestos de estudio (Hernandez & Mendoza, 2018).

El disefnio comprendido es no experimental y de tipo transversal porque se
distingue por la ausencia de manipulacion deliberada de variables, lo cual implica que
no se realizan variaciones intencionadas en las variables independientes (Hernandez
& Mendoza, 2018). El corte es transversal porque las variables se miden en un solo
momento, y el analisis se realiza con base en esa informacion especifica (Hernandez
& Mendoza, 2018).

2.2. Poblacién, muestra y muestreo

La poblacién también denominado colectivo o universo, es el conjunto de
fendmenos que comparten caracteristicas de interés para la observacion y analisis
estadistico debiendo ubicar su contenido en un tiempo y lugar determinado (Hadi et
al., 2023). La poblacion estuvo conformada por las 39 personas laborantes de una
empresa retail ubicado en Surquillo y que se encuentran activas para la empresa
durante el afio 2025.

En el caso de la muestra se entiende que es una parte fundamental de la
poblacién que tiene la propiedad de ser representativa para que pueda generalizarse
los resultados (Naupas et al., 2018). No se consideré una muestra, porque se tuvo el
acceso Yy la predisposicion de toda la poblacién para formar parte del estudio. En caso
la poblacion de estudio sea pequena y predispuesta a trabajar en el estudio no es

necesario hacer un calculo de tamano de la muestra (Lopez & Fachelli, 2019).
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2.3. Hipétesis
Hipétesis general

El liderazgo transformacional se relaciona positivamente con la resolucion de
conflictos en los colaboradores de una empresa retail, Surquillo — 2025.
Hipodtesis especificas

La motivacion inspiracional se relaciona positivamente con la resolucién de
conflictos en los colaboradores de una empresa retail, Surquillo — 2025.

La estimulacion intelectual se relaciona positivamente con la resolucion de
conflictos en los colaboradores de una empresa retail, Surquillo — 2025.

La consideracion individualizada se relaciona positivamente con la resolucion
de conflictos en los colaboradores de una empresa retail, Surquillo — 2025.

La influencia idealizada se relaciona positivamente con la resolucion de
conflictos en los colaboradores de una empresa retail, Surquillo — 2025.
2.4. Variables y operacionalizacion

Una variable de investigacion es una representacion de mediable mediante una
investigacion o experimento que se comprueba mediante resultados.
Tabla 1

Cuadro operativo del liderazgo transformacional

Definicién Definicion Escala de
Dimensiones Indicadores

conceptual operacional medicion
El lider El liderazgo Motivacion - Decisiones acertadas Ordinal
transformador transformacion inspiracional - Trabajo en equipo
busca estimular a al de acuerdo - Compromiso laboral
sus con el autor Estimulacion - Desarrollo de impetu
correligionarios Bass se mide ntelectual - Creatividad
para ser creativos en 4 - Asuncion de retos

e innovadores, dimensiones,

Consideraci6 - Empatia
ayudandolos a 13 indicadores n individual - Desarrollo personal
cuestionar que fueron .

- Autonomia
supuestos, y valorados en )

Influencia - Conducta positiva
asumiendo escala Likert. ) )

idealizada - Admiracion por el
nuevas

) lider
perspectivas
- Percepcion de

(Fishman, 2005).
confianza
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Tabla 2
Cuadro operativo de la resolucion de confiictos
Definicién Definicién Escala de
Dimensiones Indicadores
conceptual operacional medicion
El conflicto puede La resolucion - Comunicacién Ordinal
ser destructivo o de conflictos Negociacion eficaz
constructivo se mide en tres - Resultados
depende como se dimensiones y positivos
maneje y desde 14 indicadores - Acuerdos
que perspectiva que fueron integradores
sea vista; para contextualizad Mediacion - Analisis de
resolver el osen 18 items conflictos
conflicto debemos en escala de - Confidencialidad
darnos cuenta de Likert con 5 - Imparcialidad
que puntos son alternativas. Conciliacién - Orientacién

afectadas y como

Logro de acuerdos
abordarlos

(Garcia, 2023)

Predisposicion de

intervencion

2.5. Instrumentos o materiales

El instrumento usado para recoger informacion fue el cuestionario que es
conjunto de proposiciones o reactivos disefiados para obtener informacién sobre
algun tema de interés (Naupas et al., 2018). Asimismo, la técnica usada para la
aplicacion de dicho cuestionario es la encuesta que es la mas usada dentro del ambito
de los estudios cuantitativos, a pesar de que cada vez es influida por algun tipo de
sesgo en el estudio (Hernandez & Mendoza, 2018).

Estos cuestionarios fueron construidos por el investigador pasando por
procesos adecuados de operacionalizacién de variables que consistié en desagregar
una variable tedrica en una mas especifica que sea sujeto de medicion ante la
percepcion de los colaboradores del retail (Hadi et al., 2023).

Los cuestionarios previos a su aplicacion pasaron por procesos de validacion
mediante el criterio de jueces la aplicacién de una prueba piloto, en el caso de la
validez de entiende como el grado en que un instrumento mide con exactitud el
constructo que realmente busca medir; es decir, es concordante con la neutralidad de

sus indicadores (Naupas et al., 2018).
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Tabla 3
Resultados de validez de cuestionarios
Validador Cuestionario 1 Cuestionario 2
Mg. James Aristides Pajuelo Rodriguez Adecuado Adecuado
Mg. Jorge Alonso Ramos Chang Adecuado Adecuado
Mg. Mario Edgar Chura Alegre Adecuado Adecuado

En la Tabla 3 se denota que los validadores coinciden en indicar que los test
son adecuados para el estudio porque estan elaboradas en concordancia con los
indicadores de medicion; es decir, son suficientes y objetivas.

Asimismo, pasaron por procesos de consistencia interna mediante la prueba
estadistica alfa de Cronbach que consiste cuando una prueba coincide u obtiene
puntuaciones equivalentes cuando es aplicado varias veces a un mismo sujeto
(Naupas et al., 2018).

Tabla 4

Fiabilidad del test de liderazgo transformacional

Dimensiones Alfa de Cronbach N de elementos
Motivacion inspiracional ,933 6
Estimulacion intelectual ,934 6
Consideracion individualizada ,921 6
Influencia idealizada ,947 6
Total ,979 24

Los resultados de confiabilidad sustentados en la Tabla 4, evidencian que la
prueba de liderazgo transformacional es de excelente consistencia (,979). Ademas,
las dimensiones también demuestran tener excelente confiablidad, en el caso de la
motivacidn inspiracional ,933; estimulacién intelectual ,934; consideracidon
individualizada ,921 e influencia idealizada ,947, demostrando que es una prueba
adecuada para el estudio.

Tabla 5

Fiabilidad del test de resolucion de conflictos

Dimensiones Alfa de Cronbach N de elementos
Negociacion ,939 6
Mediacién ,953 6
Conciliacion ,891 6

Total ,955 18
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Los resultados de confiabilidad sustentados en la Tabla 5, demuestran que es
una prueba consistente (,955). Ademas, sus factores demuestran tener excelente
confiablidad, la negociacion ,939; medicaciéon ,953; y conciliacion ,891, evidenciando
que es una prueba idénea para el recojo de datos.

2.6. Procedimientos

El estudio se desarrollé6 mediante procesos que iniciaron con la identificacion
del problema, luego se conversé con el encargado para solicitar el permiso mediante
el cual fue accesible conversar con los colaboradores indicandoles la intencién de
aplicar los cuestionarios; asi como la utilidad de los datos. En ese sentido, se coordind
con el encargado y con los colaboradores para aplicar los cuestionarios logrando con
ello obtener una base de datos importante para los procesos estadisticos del estudio.
2.7. Andlisis de datos

Este analisis inicié con la prueba de consistencia de los cuestionarios donde
se demostré6 que son excelentes para el recojo de informacion; asimismo, se
desarrollé las pruebas descriptivas de las variables, siendo presentado en tablas de
frecuencias. Luego, se desarroll6 la prueba de normalidad de Shapiro Wilk donde se
determind que los datos no presentan un contraste normal. Finalmente, se probaron
las hipoétesis con el estadistico de asociacion Rho de Spearman.

2.8. Aspectos éticos

Este estudio reune las condiciones para las exigencias éticas indicadas por la
universidad como es el caso de la redaccion cientifica en funcién de las normas de
redaccion internacionales como es el APA séptima edicion. Asimismo, se tiene el
consentimiento informado y el permiso de la empresa para recoger informacion de
sus integrantes. Finalmente, la informacién que se presenta es original y debidamente
referenciada dandole el crédito a los autores aportes de ideas e informacion

importante para la explicacién de las variables.



24

3. RESULTADOS
3.1. Resultados descriptivos de las variables

Tabla 6

Rangos porcentuales del liderazgo transformacional

Escala Colaboradores Porcentaje
Malo 4 10,3
Regular 27 69,2
Bueno 8 20,5
Total 39 100,0

En la Tabla 6, se ponen de manifiesto las evidencias porcentuales y de
frecuencias de la variable liderazgo transformacional, se indica que el 10.3% (4) del
personal indican que el liderazgo se ejerce en una escala mala, el 69.2% (27) indican
que se ejerce de forma regular y el 20.5% (8) indican que se ejerce de forma buena.
Esto explica deficiencias en el liderazgo transformacional que enfrenta problemas
como la dependencia excesiva de lider carismatico, la dificultad para mantener una
vision de entornos cambiantes, la resistencia a los cambios por parte de algunos
integrantes del equipo y la necesidad de mantener un equilibrio entre los objetivos
personales y los institucionales.

Tabla 7

Rangos porcentuales de la resolucion de conflictos

Escala Colaboradores Porcentaje
Malo 6 15,4
Regular 24 61,5
Bueno 9 23,1
Total 39 100,0

En la Tabla 7, se ponen de manifiesto las evidencias porcentuales y de
frecuencias de la variable resolucién de conflictos, se indica que el 15.4% (6) del
personal indican que aplica en una escala mala, el 61.5% (24) evidencian que se
aplica de forma regular y el 23.1% (9) indican que se aplica de forma buena. Estos
alcances evidencian problemas relacionados con las diferencias personales entre
colaboradores, la presencia de una comunicacion deficiente entre las areas de
trabajo, la falta responsabilidad para asumir y cumplir los objetivos, los desacuerdos
sobre la prioridad en el uso de recursos lo que viene afectando la produccion del

personal.
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3.2. Resultados descriptivos de las dimensiones
Tabla 8

Rangos porcentuales de las dimensiones del liderazgo transformacional

Dimensiones Escala Colaboradores Porcentaje
Motivacion Malo 6 15,4
inspiracional Regular 29 74,4

Buena 4 10,3
Estimulacion Malo 7 17,9
intelectual Regular 22 56,4
Buena 10 25,6
Consideracion Malo 10 25,6
individualizada Regular 23 59,0
Buena 6 15,4
Influencia Malo 6 15,4
idealizada Regular 26 66,7
Buena 7 17,9

En la Tabla 8, se ponen de manifiesto las evidencias porcentuales y de
frecuencias de los factores del liderazgo transformacional. Respecto a la motivacion
inspiracional el 15.4% (6) indican una aplicacion en escala mala, el 74.4% (29) indican
una escala regular y el 10.3% (29) indican una escala buena. Esto explica la ausencia
de motivacién del personal de la empresa por causas la falta de reconocimiento y
alternativas de desarrollo. Respecto a la estimulacion intelectual el 17.9% (7) indican
una aplicacion en escala mala, el 56.4% (22) indican una escala regular y el 25.6%
(10) indican una escala buena. Esto se explica por la ausencia de capacitacion lo que
no permite tener un conocimiento mas especializado de su area de trabajo. Respecto
a la consideracion individualizada el 25.6% (10) indican una aplicacién en escala
mala, el 59% (23) indican una escala regular y el 15.4% (6) indican una escala buena.
Esto es explicado por los lideres no asumen que cada colaborador tiene diferentes
necesidades y aspiraciones de crecimiento en sus areas de trabajo. Finalmente,
respecto a la influencia idealizada el 15.4% (6) indican una aplicacion en escala mala,
el 66.7% (26) indican una escala regular y el 17.9% (7) indican una escala buena.
Esto explica que los lideres carecen de carisma, no se preocupan por el personal;
asimismo, no son considerados modelos a seguir por comportamientos poco

responsables dentro de la empresa.



Tabla 9
Rangos porcentuales de las dimensiones de la resolucion de conflictos
Dimensiones Escala Colaboradores Porcentaje

Negociacion Malo 8 20,5
Regular 26 66,7
Buena 12,8

Mediacién Malo 20,5
Regular 21 53,8
Buena 10 25,6

Conciliacion Malo 11 28,2
Regular 21 53,8
Buena 7 17,9
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En la Tabla 9, se ponen de manifiesto los resultados porcentuales y de

frecuencias de las dimensiones de la resolucién de conflictos. Respecto a la

negociacion el 20.5% (8) lo valoran en una escala mala, el 66.7% (26) lo valoran en

una escala regular y el 12.8% (5) lo valoran en una escala buena. Esto es explicado

por las diferentes expectativas que tienen los colaboradores antes un problema

suscitado en la empresa. Respecto a la mediacion el 20.5% (8) lo valoran en una

escala mala, el 53.8% (21) lo valoran en una escala regular y el 25.6% (10) lo valoran

en una escala buena. Esto explica que los lideres no asumen posiciones objetivos e

imparciales ante un conflicto. Finalmente, respecto a la conciliacién el 28.2% (11) lo

valoran en una escala mala, el 53.8% (21) lo valoran en una escala regulary el 17.9%

(7) lo valoran en una escala buena. Esto explica la poca capacidad de conciliacion del

lider ante las eventualidades que ocurren dentro de la empresa.

3.3. Tablas cruzadas

Tabla 10

Resultados de la tabla cruzada

Resolucion de conflictos

Liderazgo Total
Malo Regular Bueno
transformacional
fi % fi % fi % fi %

Malo 4 10,3% 0 0,0% 0 0,0% 4 10,3%
Regular 2 5,1% 21 53,8% 4 10,3% 27 69,2%
Bueno 0 0,0% 3 7,7% 5 12,8% 8 20,5%
Total 6 154% 24 615% 9 23,1% 39 100,0%
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Los resultados de la tabla cruzada expresado en la Tabla 10, evidencia que,
en el caso del lider transformador, el 10.3% valora su desarrollo en un nivel malo, el
69.2% lo valora como regular y el 20.5% lo valora como bueno. Respecto a la
resolucion de conflictos, el 15.4% lo valora en un rango malo, el 61.5% lo valora como
regular y el 23.1% lo valora como bueno. Por ultimo, el 10.3% consideran una
asociacién mala entre las variables, el 53.8% valoran una asocian regular y el 12.8%
valoran una asociacién de nivel bueno.

3.4. Prueba de la normalidad

H,. Las variables se asemejan a una curva normal.
Ha. Las variables difieren de una curva normal.
Tabla 11

Rango de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Liderazgo transformacional ,916 39 ,007
Resolucién de conflictos ,903 39 ,003

En la Tabla 11 se presentan los resultados de normalidad SW considerando
que es una muestra pequefia de 39 unidades. Se observa un valor Sig.=,007 para la
primera variable y ,003 para la segunda variable. Este resultado permite rechazar la
HO y aceptar la Ha. Es decir, las puntuaciones no se asemejan a una curva normal,
lo que permite determinar que las hipotesis deben desarrollarse con la prueba Rho de
Spearman.

3.5. Contraste de hipotesis
Contraste de la hipétesis general

Tabla 12

Asociacion entre el liderazgo transformacional y la resolucién de conflictos

Resolucion de conflictos

Rho de Liderazgo Coeficiente de correlacién ,880"
Spearman  transformacional Sig. (bilateral) ,000
N 39

En la Tabla 12 se muestran una significacion bilateral 0.000 permitiendo

aceptar la Ha y rechazar la Ho. El resultado de asociacidon de ,880 que presentan el
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liderazgo transformacional y la resolucion de conflictos indican la presencia de una
correlacion alta segun los colaboradores de una empresa retail ubicado en Surquillo.
Figura 1

Dispersién de puntos

R2 Lineal = 0,881

RESOLUCION DE CONFLICTOS
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LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL

La Figura 1 demuestra una dispersion de puntos con tendencia positiva lo que
permite afirman graficamente una asociacion positiva de acuerdo con la orientacion
de la recta de puntos; es decir, si mejora la aplicacién de un lider transformador
efectivo, mejora o se previene los conflictos en la empresa retail.

Contraste de la hipétesis especifica 1
Tabla 13

Asociacion entre la motivacion inspiracional y la resolucién de conflictos

Resolucion de conflictos

Rho de Motivacion Coeficiente de correlacion ,740”
Spearman inspiracional Sig._(bilateral) ,000
N 39

La Tabla 13 muestra una significacién bilateral 0.000 permitiendo aceptar la Ha
y rechazar la Ho. Asimismo, el coeficiente de ,740 entre la motivacion inspiracional y
la resolucién de conflictos demuestra que esta dimensién y el constructo se asocian

en un nivel alto segun los colaboradores de una empresa retail ubicado en Surquillo.
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Contraste de la hipotesis especifica 2
Tabla 14

Asociacion entre la estimulacion intelectual y la resolucion de conflictos

Resolucion de conflictos

Rho de Estimulacion Coeficiente de correlacion ,810™
Spearman intelectual Sig._(bilateral) ,000
N 39

La Tabla 14 muestra una significacién bilateral 0.000 permitiendo aceptar la Ha
y rechazar la Ho. Asimismo, se evidencia un coeficiente de ,810 entre la estimulacion
intelectual y la forma de solucionar los conflictos demostrando que esta dimension y
el constructo se asocian de forma alto segun los colaboradores de una empresa retail
ubicado en Surquillo.
Contraste de la hipotesis especifica 3

Tabla 15

Asociacién entre la consideracion individualizada y la resolucién de conflictos

Resolucion de conflictos

Rho de Consideracion  Coeficiente de correlacion ,803"
Spearman individualizada  Sig._(bilateral) ,000
N 39

La Tabla 15 muestra una significacién bilateral 0.000 permitiendo aceptar la Ha
y rechazar la Ho. Asimismo, el coeficiente de ,803 entre la consideracion
individualizada y la resolucién de conflictos demuestran que esta dimension y la
variable presentan una asociacién de nivel alto segun los colaboradores de una
empresa retail ubicado en Surquillo.
Contraste de la hipotesis especifica 4
Tabla 16

Asociacion entre la influencia idealizada y la resolucion de conflictos

Resolucion de conflictos

Rho de Influencia Coeficiente de correlacion ,893"
Spearman idealizada Sig._(bilateral) ,000
N 39

La Tabla 16 muestra una significacién bilateral 0.000 permitiendo aceptar la Ha
y rechazar la Ho. Asimismo, el coeficiente de ,893 presentada por la influencia

idealizada y la resolucion de conflictos demuestran que esta dimension y el constructo
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se asocian en un rango alto segun los colaboradores de una empresa retail ubicado

en Surquillo.
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4. DISCUSION

El manuscrito tuvo como finalidad establecer el nivel de correlacién que tienen
las variables en una empresa retail, Surquillo — 2025. Este estudio nacié tomando en
consideracion que el nivel de conflictos laborales es cada vez mas permanente lo que
hacia presumir que era un problema asociado con una falta de liderazgo o un ejercicio
de liderazgo deficiente por parte del jefe inmediato. Lograr el objetivo demandé del
uso de dos cuestionarios validados por criterio de jueces y demostraron ser
confiables. En el caso de la prueba de liderazgo transformacional se consiguié un
coeficiente de Cronbach de ,979 y en el caso de la prueba de resolucion de conflictos
se alcanzo un coeficiente de ,955 demostrando su idoneidad para el recojo de datos.

En el supuesto general se demostré con un coeficiente Rho de Spearman ,880
y Sig. de 0.000 que las variables se relacionan de forma positiva y alta con la
resolucion de conflictos del personal de una empresa retail, Surquillo — 2025. Estos
resultados se comparan con los alcanzados por Sanchez (2023) quien en su estudio
determinar que el lider transformador se asocia de forma alta con la resolucién de
conflictos (rho=,718), explicando que es fundamental para las empresas ser dirigidas
por un lider visionario que se preocupe por el bienestar de su personal. Del mismo
modo coincide con los alcances de Liceta y Rache (2021) quienes determinan que los
constructos estan interrelacionados de forma muy alta (r=,928) explicando que el lider
tiene como finalidad desarrollar el potencial de su personal; ademas de delegar
responsabilidades de acuerdo con su perfil técnico o profesional. Por otro lado,
coincide con los resultados de Rivera & Matute (2023) quienes concluyen que la toma
de decisiones en un factor importante en la gestion de conflictos laborales
asociandose de forma alta (r=,893) esto demuestra que el lider debe tener decisiones
estratégicas pensando, tanto en el bienestar del personal como en el desarrollo de la
empresa, logrando asi que disminuyan los conflictos laborales. Asimismo, Verastegui
(2020) concluye que el liderazgo transformacional es un factor importante para tener
un mejor comportamiento organizacional indicando un nivel de asociacion alto
(r=,874) esto indica que el comportamiento que pueda tener un colaborador dentro de
una empresa esta determinado fuertemente por las actuaciones que pueda tener el
lider al dirigir la empresa. Finalmente, coincide con los estudios de Vasquez y Ventura
(2024) quienes concluyen indicando que el liderazgo transformacional y el
compromiso organizacional guardan una fuerte asociacién (r=,874) explicando

ademas que el compromiso de un colaborador esta determinado por factores
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psicoldgicos donde interviene el lider de tal forma que logre un compromiso de los
colaboradores con los objetivos de la organizacion, fomentando y creando un clima
ameno Yy positivo para el desarrollo de las actividades.

La primera prueba de hipotesis demostrd con un coeficiente Rho de Spearman
,740 y Sig. de 0.000 que la motivacion inspiracional esta asociada positiva y altamente
significativamente con la resolucién de conflictos en el personal de una empresa retail,
Surquillo — 2025. Los resultados fueron comparados con los obtenidos por Riquelme
et al., 2022) quienes concluyen que el lider es una autoridad importante para motivar
y ayudar al personal en la busqueda de soluciones a inconvenientes complejos que
aparecen en las organizaciones demostrando que estan asociadas en un nivel muy
alto (r=,912), ademas indica que un personal motivado logra facilmente los objetivos
pues logra que sean mas proactivos para lograr acuerdos ante un conflicto. Asimismo,
Sanchez (2023) indica que la motivacion inspiracional esta asociada de forma alta
con la resolucion de conflictos laborales (rho=,846) explicando que la motivacion es
un factor importante para crear un clima laboral positivo, mejorar la comunicacién y
promover la colaboracion entre los colaboradores lo que hace que disminuyan los
conflictos laborales. Finalmente, coincide con los resultados de Pariona (2022) quien
indica que la motivacion inspiracional impacta de forma regular en la resolucion de los
conflictos laborales (,430) esto explica que los colaboradores motivados, inspirados y
valorados, son mas propensos a resolver problemas de manera constructiva y a
trabajar juntos para alcanzar objetivos comunes de la empresa.

La segunda hipotesis demostré con un coeficiente Rho de Spearman ,810 y
Sig. de 0.000 que la estimulacion intelectual se interrelaciona positiva y altamente con
la resolucién de conflictos del personal de una empresa retail, Surquillo — 2025. Los
resultados fueron comparados con los alcanzados por Riquelme et al. (2022)
indicando que la estimulacion intelectual esta asociada altamente con la resolucion
de conflictos (r=,824) explicando que es importante fomentar la capacitacion al
personal que impulse su desarrollo personal como profesional logrando con esto una
mejor integracion y la disminucion de los conflictos laborales. Asimismo, coincide con
los estudios de Sanchez (2023) quien indican que la estimulacidn intelectual se
relaciona de forma alta con la resolucion de conflictos (rho=,703) este autor explica
que un colaborador preparado y que esta en constante preparacion propicia una mejor
integracion entre los colaboradores disminuyendo el nivel de conflicto. Finalmente,

Vasquez y Ventura (2024) quienes concluyen que la estimulacion intelectual aporta a
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la resolucion de conflictos de forma muy alto (,938) esto explica que desarrollar las
habilidades criticas de forma de pensar, la creatividad y la comunicacion efectiva,
facilita la resolucion de conflictos laborales al permitir a las personas analizar las
situaciones desde diferentes perspectivas, generar soluciones innovadoras y tener
apertura para comprender las ideas.

La tercera prueba de hipotesis demostré con un coeficiente Rho de Spearman
,803 y Sig. de 0.000 que la consideracién individualizada se asocia positiva y
altamente en la prevencion y gestidén de conflictos del personal de una empresa retail,
Surquillo — 2025. Estos resultados se comparan con los alcanzados por Sanchez
(2023) quien concluye que la consideracién individualizada se asocia de forma alta
con la resoluciéon de conflictos (rho=,714) esto explica que los colaboradores
necesitan sentirse valorados por el lider y la empresa de tal forma que se evite los
conflictos dentro de la organizacién. Por otro lado, Liceta y Rache (2021) indican que
la consideracion individualizada aporta de forma alta con la resolucion de conflictos
(,780) indicando que esta considerando es una herramienta efectiva para la resolucion
de conflictos laborales, pero no es una solucién unica ni universal pues al abordar
conflictos de manera individualizada, se puede tener en cuenta las circunstancias
especificas de cada persona involucrada, lo que puede llevar a soluciones mas justas
y equitativas. Finalmente, Pariona (2022) concluye que la consideracion individual se
asocia de forma moderada con la resolucién de conflictos en la empresa (,450); es
importante reconocer que algunos conflictos pueden tener raices mas profundas que
requieren estrategias de resolucion mas amplias, como la mediacion o la negociacion
colectiva, sin embargo, al considerar las cualidades de los colaboradores se evita la
generacion de conflictos en la empresa.

Finalmente, en la cuarta prueba de hipétesis se demostré con un coeficiente
Rho de Spearman ,893 y Sig. de 0.000 que la influencia idealizada aporta en modo
positivo y alta con la resolucién de conflictos del personal de la empresa retail,
Surquillo — 2025. Estos resultados fueron comparables con los alcanzados por
Vasquez y Ventura (2024) indican que la influencia idealizada aporta de forma alta al
compromiso del colaborador (,874) esto indica que el lider es un agente importante
para lograr el compromiso del colaborador y por ende establecer estrategias que
permitan solucionar el problema con facilidad. Del mismo modo, coincide con los
resultados de Sanchez (2023) cuando indican que la influencia idealizada guarda una

asociacion moderada con la solucion de los conflictos laborales (rho=,606), esto
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explica que el lider transformacional puede influir positivamente en la resoluciéon de
conflictos laborales, pero no es una solucién unica, pues un lider con alta influencia
idealizada genera confianza y respeto, lo que facilita la comunicacién y la busqueda
de soluciones conjuntas. Finalmente, se coincide con los alcances de Pariona (2022)
quien indica que la influencia idealizada se asocia con la solucion de conflictos
laborales en la generacion Millennial (,760) explicando que la resolucién efectiva de
conflictos requiere de otras habilidades de liderazgo y estrategias especificas, como

la escucha activa, la negociacion y la busqueda de soluciones creativas.
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5. CONCLUSIONES

Primero. Los resultados alcanzados con el Rho de Spearman de ,880 y Sig. de
0.000 permiten concluir que el liderazgo transformacional y la resolucion de conflictos
del personal de la empresa retail, Surquillo — 2025 se asocian de forma alta y positiva;
es decir, en cuanto el lider aplique sus cualidades transformadoras, visionarias,
preocupandose por su personal, motivandolos a cumplir sus objetivos, considerando
sus fortalezas y debilidades e influenciandolas positivas mente, entonces, mejora la
resolucion de conflictos laborales en la empresa.

Segundo. Los resultados alcanzados con el Rho de Spearman de ,740 y Sig.
de 0.000 concluyen que la motivacion inspiracional y la resolucién de conflictos del
personal de una empresa retail, Surquillo — 2025 se asocian de forma alta y positiva;
es decir, en la medida que el lider se motive de forma constante a su personal para
trabajar en armonia y orientado al cumplimiento de objetivos, entonces, mejora la
resolucién de conflictos laborales en la empresa.

Tercero. Los resultados alcanzados con el Rho de Spearman de ,810 y Sig. de
0.000 permiten concluir que la estimulacion intelectual y la resolucién de conflictos del
personal de la empresa retail, Surquillo — 2025 se asocian de forma alta y positiva; es
decir, en la medida que el lider implemente una serie de capacitaciones y
actualizaciones sobre sus funciones y las condiciones de un clima laboral positivo,
entonces, mejora la forma en que conflictos laborales se resuelven en la empresa.

Cuarto. Los resultados alcanzados con el Rho de Spearman de ,803 y Sig. de
0.000 permiten concluir que la consideracion individualizada y la resolucion de
conflictos del personal de la empresa retail, Surquillo — 2025 se asocian de forma alta
y positiva; es decir, cuando el lider identifique y considere las habilidades y
capacidades de cada integrante del equipo y racionalice el trabajo en funcion de ellas,
entonces, mejora la forma en que los conflictos laborales se resuelven en la empresa.

Quinto. Los resultados alcanzados con el Rho de Spearman de ,893 y Sig. de
0.000 permiten concluir que la influencia idealizada y la resolucion de conflictos del
personal de la empresa retail, Surquillo — 2025 se asocian de forma alta y positiva; es
decir, en la medida que el lider tenga un comportamiento ético en valores y
capacidades laborales, entonces, mejora la forma en que los conflictos laborales se

gestionan en la empresa.
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6. RECOMENDACIONES

Primero. En funcién de los resultados alcanzados entre las variables
analizadas, se sugiere desarrollar programas de entrenamiento en liderazgo dirigido
a jefes y colaboradores con la finalidad de fortalecer sus competencias comunicativas
y éticas, que permita conforman un clima laboral sostenible y positivo. Estos
programas deben buscar desarrollar comunicacion efectiva para la busqueda de
solucion de inconvenientes en la empresa.

Segundo. En funcién de los resultados alcanzados entre la motivacién
inspiracional y gestion de los conflictos, se sugiere generar una politica de incentivos
y reconocimientos econémicos y no econdmicos con la finalidad de conseguir los
objetivos de las areas mediante la mejora de la productividad, para esto se debe
disefar programas de incentivos inspiradores que busquen premiar el esfuerzo y la
dedicacion.

Tercero. En funcién de los resultados alcanzados entre la estimulacion
intelectual y la resolucion de conflictos, se recomienda generar equipos de trabajo
que particione de forma innovadora en las propuestas que se desea implementar
buscando destacar la empatia, el trabajo en equipo y la integracion de los
colaboradores.

Cuarto. En funcion de los resultados alcanzados entre la consideracion
individualizada y la adecuada gestion de conflictos, se sugiere implementar
capacitaciones relacionadas a las habilidades blandas que comprendan la
comunicaciéon efectiva orientada a personalizas las relaciones, de tal forma que
permitan fortalecer el compromiso del personal. Es importante implementar
programas de bienestar fisico y mental, incentivar las soluciones innovadoras de tal
forma que el personal pueda desarrollar soluciones innovadoras, asi como el disefio
de planes segun sus habilidades y metas individuales.

Quinto. En funcion de los resultados alcanzados entre la influencia idealizada
y la resolucion de conflictos, se recomienda implementar codigos de ética que
busquen un comportamiento ejemplar en la empresa, de tal modo que se fomente el
apoyo colaborativo y las relaciones positivas entre los colaboradores, buscando
establecer y metas desafiantes que motiven al personal a plantearse retos que

conlleven al éxito colectivo.
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Anexos

Anexo 1. Matriz de consistencia

Liderazgo transformacional y resolucion de conflictos en los colaboradores de una empresa Retail, Surquillo — 2025

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema general

¢, Cual es la relacion

entre el liderazgo
transformacional y la
resolucion de conflictos
en los colaboradores de
una
Surquillo — 20257

Problemas

empresa retail,

especificos

¢, Cual es la relacion

entre la motivacion
inspiracional y la
resolucion de conflictos
en los colaboradores de
una empresa
Surquillo — 20257

¢, Cual

retail,
es la relacion

entre la estimulacion

Objetivo general
de

relacion entre el liderazgo

Analizar el nivel
transformacional y |la
resolucion de conflictos
en los colaboradores de
una
Surquillo — 2025.
Objetivos especificos
de

entre la

empresa retail,

Analizar el nivel
relacion
motivacién inspiracional y
la resolucion de conflictos

en los colaboradores de

una empresa retail,
Surquillo — 2025.

Analizar el nivel de
relacion entre la

estimulacion intelectual y

Hipétesis general
El liderazgo
transformacional se

relaciona positivamente

con la resolucion de
conflictos en los
colaboradores de una

empresa retail, Surquillo
—2025.

Hipétesis especificas
La

inspiracional se relaciona

motivacion
positivamente con la
resolucion de conflictos
en los colaboradores de
una empresa
Surquillo — 2025.
La

intelectual

retail,

estimulacion

se relaciona

Variable 1: Liderazgo transformacional

] ] ] Escala de
Dimensiones Indicadores L
medicion
Motivacion - Toma de decisiones | 1.
inspiracional - Trabajo en equipo Totalmente
- Compromiso laboral | €n
Estimulacién - Desarrollo de impetu | d&sacuerdo
intelectual - Creatividad 2.En
- Asuncién de retos desacuerdo
Consideracién | - Empatia 5
o Parcialmente
individual - Desarrollo personal
] de acuerdo
- Autonomia
: 4. De
Influencia - Conducta positiva
. _ acuerdo
idealizada - Admiracion por el 5
lider Totalmente
- Percepcion de de acuerdo
confianza

Variable 2: Resolucion de conflictos




intelectual y la
resolucion de conflictos
en los colaboradores de
una empresa
Surquillo — 20257

¢, Cual es Ila

retail,

relacion
entre la consideracion
individualizada vy la
resolucion de conflictos
en los colaboradores de
una retail,
Surquillo — 20257

,Cual es Ila

empresa

relacion
entre la influencia
idealizada y la
resolucion de conflictos
en los colaboradores de
una empresa

Surquillo — 20257

retail,

la resolucion de conflictos

en los colaboradores de

una empresa retail,
Surquillo — 2025.

Analizar el nivel de
relaciéon entre la

consideracioén
individualizada vy |la
resolucion de conflictos

en los colaboradores de

una empresa retail,
Surquillo — 2025.

Analizar el nivel de
relacion entre la

influencia idealizada y la
resolucion de conflictos
en los colaboradores de
una empresa

Surquillo — 2025.

retail,

positivamente con la . . . Escala de
. _ Dimensiones Indicadores L
resolucion de conflictos medicion
en los colaboradores de | Negociacion - Comunicacién eficaz | 1.
una empresa retail, - Resultados positivos | Totalmente
La consideracion integradores desacuerdo
individualizada se [ Mediacion - Analisis de conflictos | 2- En
relaciona positivamente - Confidencialidad desacuerdo
con la resolucion de - 3.
- Imparcialidad
conflictos en los ) ; — Parcialmente
Conciliacion - Orientacién
colaboradores de una de acuerdo
_ _ - Logro de acuerdos
empresa retail, Surquillo _ o 4. De
- Predisposicion de
—2025. _ . acuerdo
. . . intervencion
La influencia idealizada 5.
se relaciona Totalmente
positivamente con la de acuerdo

resoluciéon de conflictos
en los colaboradores de
una

empresa retail,

Surquillo — 2025.

Nivel - diseiio de

investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadisticos aplicados




Tipo: Aplicada
Diseno: No
experimental

Enfoque: cuantitativo

39

de la

Poblacién:

colaboradores
empresa Retail, Surquillo
Muestra: No se

consideré muestra.

Variable 1: Liderazgo transformacional
Técnicas: encuesta

Instrumentos: cuestionario de liderazgo
transformacional

Variable 2: Resolucién de conflicto
Técnicas: encuesta

Instrumentos: cuestionario de resolucion

de conflicto

Estadisticos descriptivos
Tablas estadisticas

Figuras estadisticas
Medidas de dispersion
Desviacién estandar
Estadisticos inferenciales

Rho de Spearman




Instrucciones: Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas, que
permite hacer una descripcién de cdmo percibes el liderazgo Transformacional. Para
ello debes responder con la mayor sinceridad posible a cada uno de los items que

aparecen a continuacion, de acuerdo como pienses o actues. Tu colaboracién sera

Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos
CUESTIONARIO DE LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL

muy apreciada y contribuird a una mejor comprensién de la vida laboral.

1. Totalmente | 2. En 3. Parcialmente | 4. De acuerdo 5. Totalmente
en desacuerdo | desacuerdo de acuerdo de acuerdo
Puntajes
2 |3 |4

Dimension: Motivacion inspiracional

] Tu jefe te brinda a libertad de toma de decisiones respecto a 013 |4
tus funciones.

2 Tu jefe te respalda en la decisién que tomas 2

3 Tu jefe inmediato realiza charlas en equipo de forma asertiva 2 13

4 Tu jefe se transmite confianza y participa en los trabajos en 013 |4
equipo

5 Te sientes comprometido con la empresa

6 Tu jefe se preocupa por mantener motivado al personal

Dimensién: Estimulacién intelectual

. Tu jefe inmediato identifica las habilidades de su personal y 213 |4
delega trabajos de acuerdo con su perfil
Te sientes impetuoso por desarrollar las actividades de tu area.
Te jefe te brinda las condiciones para desarrollar tu creatividad.

10 | Eljefe inmediato valora la creatividad del equipo de trabajo 2 13

11 El jefe se preocupa por el bienestar de cada uno de los o153 |4
integrantes

1 Tu jefe realiza capacitaciones que les permita desarrollar mejor 0|3 |4
su trabajo.

Dimensidén: Consideracioén individualizada

13 | Tus compafieros te consideran una persona empatica

14 | Consideras que mantienes buena relacion laboral con su jefe

15 | Existe oportunidades de innovar en mi trabajo 2




16

Siento que mi trabajo es bien valorado por mis superiores.

17

Mis esfuerzos han sido recompensados por la empresa

18

Mi supervisor brinda la autonomia necesaria a los

colaboradores.

Dimension: Influencia idealizada

19

Tu jefe demuestra sus valores frente al equipo

20

Tu jefe es visionario y siempre busca el desarrollo de todo su

equipo.

21

Consideras que tu jefe es bien preparado para el cargo que

tiene.

22

Consideras que tu jefe es un modelo por seguir.

23

Tu jefe genera confianza en todas sus acciones

24

Tu jefe es firme en su toma de decision




Instrucciones: Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas, que
permite hacer una descripcidn de como percibes la resolucion de conflictos por parte
de tu jefe. Para ello debes responder con la mayor sinceridad posible a cada uno de
los items que aparecen a continuacion, de acuerdo como pienses o actues. Tu

colaboracién sera muy apreciada y contribuirda a una mejor comprension de la vida

CUESTIONARIO DE RESOLUCION DE CONFLICTOS

laboral.
1. Totalmente | 2. En 3. Parcialmente | 4. De acuerdo 5. Totalmente
en desacuerdo | desacuerdo de acuerdo de acuerdo
Puntajes
2 |3 |4

Dimensién: Negociacion

] Tu jefe tiene una comunicacién efectiva al momento de 013 |4
solucionar un conflicto laboral

2 En la solucion de un conflicto el jefe es claro e imparcial 2 13 |4

3 El jefe busca que las dos partes salgan airosas de un conflicto 213 |4
laboral

4 Siempre el lider busca solucionar el problema de forma positiva 213 |4
tanto para los colaboradores como para la empresa.
En la solucién del conflicto se busca que los acuerdos sean

° integradores. 21384

6 El lider busca el beneficio de ambas partes involucradas en el 213 |4
conflicto.

Dimensién: Mediacion
El lider antes de mediar en un conflicto se involucra conociendo

! el origen de este. 2138
El lider evalua la posible solucion sin perjudicar la armonia del

8 equipo. 2134

9 El lider es reservado con la informacion que involucra la o153 |4
solucion del conflicto.

10 El lider es efectivo en la solucion del problema que se suscita o153 |4
en el area.
El lider busca ser lo mas impactar posible al solucionar el

" problema. 2134




1 El lider busca ser justo con las partes involucradas en el
conflicto.

Dimension: Conciliacion

13 | El lider orienta adecuadamente a las partes involucradas

14 El lider busca que las partes involucradas puedan conciliar
adecuadamente.

15 | Ellider logra acuerdos importantes en beneficio de la empresa

16 | Los acuerdos a los que llegan se cumplen a cabalidad.

17 El lider logra que exista predisposicion por parte de los
involucrados en la solucién del problema.

18 | Ellider es persuasivo para solucionar el conflicto




Anexo 3. Ficha de validacién de jueces expertos

Validacién del instrumento LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia
Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ ‘J ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador: MAG. Pajuelo Rodriguez James Aristides

DNI: 03497186

Especialidad del validador: Tematico[ ]
Metodologico [ { 1 Estadistico [ ]

[ g
\n “‘ .J"““' 5
"Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado. '2},}‘( ‘

*Relevancia: £ item es apropiado para representar al companerts ——d
dnensonaspec'ricagsel mpﬂ ¢ Firma del experto informante

*Claridad: Se enSiende sin dficuitad alguna & enunciado del itlem, es

conciso, exacto y drecto
Validacién del instrumentc RESOLUCION DE CONFLICTOS
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia
Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [ ‘j ] Aplicable después de comregir[ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador: MAG. Pajuslo Rodriguez James Aristides

DNI: 03497186

Especialidad del validador: Temadtico[ ]
Metodolégico [ J 1 Estadistico [ ]

'Pertinencia: El item coresponds &l conospio $2dnco formulado. Firma del experto informante

*Relevancia: El ilem es apropiado para representar al componsnte o
dmensidn especiica dal constructo

*Claridad: Se enfende sin dficdtad aiguna & enunciado del ilem, es
conciso, exacho y drecio




Validacién del instrumento: LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable[ x] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: Mario Edgart Chura Alegre
DNI: 43486031

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodolégico [ ] Estadistico [ X ]

‘Pertinencia: El ilem coresponde &l conoaplo teérico formulada.
Relevancia: El #em es apropiado pars representar al componente o
dimensiin especiica del construcio

Claridad: Se entiende sn dificulad alguna el enunciado del item, es
concso, exacto y direcio

Nota: Suficienca, se dioe suicenda cuando los ilems planteados
son suficientes para medir la dimension Firma del Ex | R

Validacién del instrumento: RESOLUCION DE CONFLICTOS

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [x] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: Mario Edgart Chura Alegre

DNI: 43486031

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodologico[ ] Estadistico[ x ]
'Pertinencia: El ilem comesponde al conoapto tedrico formulado.
iRedevancia: El #=m es apropiado para representar al componente o
dimensidn especiica del constructo

Claridad: Se entiende sin diicultad alguna el enunciado del item, es
CONGS0, exacio y drecto

Nota: Suficienda, se dice suiciendia cuando los ilems planieados
son suficientes para madir la dimensidn 5
Firma del Experto Informante.




Validaciéon del instrumento: LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinign de aplicabilidad:
Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./lng.: ....

pni: 40968843

Especialidad del validader: Tematico[ x ] Metodoldgico [ ] Estadistico [ ]
*Pertimencia: El ilem coresponde al conceplo lednico formulado.
*Redevancia: El ilem es apropiado para represeniar sl componentie o
dimensiin especifica del consiuco

Claridad: Se entiende =in dificultad alguna el enunciado del ilem, es
concsg, exacto y dinecio

Firma del Experto Informante.
Nota: Suficenca, se dice suficienca cuando los ilems planteados
son suficienies para medir la dimensiin

Validacién del instrumento: RESOLUCION DE CONFLICTOS

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Mg. Jorge Alonso Ramos Chang

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [x ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: ......
DNI;,. 40968849

Especialidad del validader: Tematico[ x ] Metodoldgico [ ] Estadistico [ ]
*Pertimencia: El ilem coresponde al concaplo lednco formulado.

*Redevancia: El ilem es apropiado para represeniar al componentie o
dimensidn especifica del consirucio
Claridad: Se entiende =in dificultad alguna el enunciado del item, e5

COnGisa, exacto y direcio

Mota: Suficiencia, se dice suicienta cuands los fiems planteados Firma del Experto Informante.
son suficienies para medir la dimensidn

Mg. Jorge Alonso Ramos Chang
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Anexo 5. Base de datos

RESOLUCION DE CONFLICTOS
RC2 [ RC3 | RC4 | RC5 | RC6 | RC7 | RC8 | RC9 |[RC10|RC11|RC12|RC13|RC14|RC15|RC16|RC17|RC18

LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL
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