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Resumen: El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacién entre el liderazgo estratégico
y la sobrecarga laboral en las actividades de asesores de canales de venta en bancos, Lima 2024. Se
utilizé una metodologia cuantitativa, correlacional y no experimental, la poblacién estuvo conformada
por 26394 trabajadores en planilla de call center en Lima y la muestra 379 trabajadores en planilla de
4 call center. La técnica de recoleccién de datos fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. Los
resultados arrojaron que existe una correlaciéon directa y significativa entre las variables el liderazgo
estratégico y la sobrecarga laboral, esta relacién es de (r = 0,793), el cual es de nivel alto. Se concluy6
que el liderazgo permite tener un mejor manejo de la sobrecarga laboral buscando estrategias de
afrontamiento que impulsen la continuidad de las actividades de los trabajadores.Palabras claves:
liderazgo estratégico, satisfacciéon laboral., call center, sobrecarga laboral, canales de venta online.

Abstract: The objective of this study was to determine the relationship between strategic leadership
and work overload in the activities of sales channel advisors in banks, Lima 2024. Its methodology
was basic, quantitative, correlational and non-experimental, the population was made up of 26,394
workers on the call center payroll in Lima and the sample 379 workers on the payroll of 4 call centers.
The data collection technique was the survey and the instrument was the questionnaire. The results
showed that there is a direct and significant correlation between the variables strategic leadership
and work overload, this relationship is (r = 0.793), which is at a high level. It was concluded that
leadership allows for better management of work overload by seeking coping strategies that promote
the continuity of workers” activities.

Keywords: strategic leadership, job satisfaction, call center, work overload, online sales channels

1. Introduccién

La sobrecarga laboral es una situacién que puede generar riesgos para la salud y a
su vez reducir la calidad de vida del personal (Ferndndez y Farfén, 2022). Esta situacién
ha estado presente de manera frecuente dentro de las entidades, que, ademas, se vincula
a problematicas personales consiguiendo afectar de forma directa al desempefio, dichas
problematicas pueden tener un origen intrapersonal o relacionados a la salud que a lo largo
del tiempo pueden generar estrés (Pefia et al., 2022).

A nivel internacional Sdnchez y Piedrahita (2022) en su investigacién realizada en
Colombia, expresaron que la sobrecarga de trabajo afecta diferentes dreas de la vida diaria y
laboral, y hay evidencia de que estd afectando una amplia gama de ocupaciones y empleos
que se desarrollan en el mundo. En el caso de paises como Ecuador han identificado que
un trabajador que excede la jornada laboral establecida no va a significar que tenga mayor
produccioén, de acuerdo con el Cédigo de Trabajo de ese pais, su jornada es de 8 horas diarias
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es decir 40 horas semanales; pese a que algunos trabajadores se han quedado més horas
trabajando de las reglamentarias han demostrado que esto no ha tenido un gran impacto
en su productividad; por lo cual, es importante indicar que el exceso de horas laborales no
es beneficioso para los empleados, pues genera mds carga mental de la esperada (Loayza
etal., 2022).

La sobrecarga laboral es un factor de interés a revisar en las empresas y su impacto
puede generar en el cuidado y la seguridad de los empleados (Del Valle, 2021). Asimismo,
Rafiq et al. (2021), indicaron que la sobrecarga laboral es una condicién donde los trabaja-
dores estan expuestos a una variedad de condiciones adversas, y una jornada de trabajo
que puede generar fatiga fisica y mental, altos niveles de estrés, insatisfaccién laboral, bajo
rendimiento e incluso puede llevar a que abandone su trabajo.

Es alli donde debe entrar el liderazgo estratégico, conocido como un proceso que
sirve para el implemento y ejecucién, de acciones apropiadas al interior de una entidad,
asimismo, también es considerado una herramienta de gestiéon en la cual el objetivo es
la eficiencia y eficacia (Holgado et al., 2021). El liderazgo debe implementar estrategias
continuas y tener como soporte la visién a futuro, para la toma de decisiones, en las cuales
se debe considerar los riesgos y oportunidades en el drea administrativa.

De esta manera, es necesario que los lideres puedan considerar acerca de la relevancia
que puede ocasionar el mal manejo de la carga laboral que pueda tener su equipo, identi-
ficando los factores que puedan influir y brindando la orientacién adecuada para poder
afrontarlos (Giraldo et al., 2024).

En tal sentido, el compromiso de las compaiiias debe asegurar el cuidado apropiado de
sus empleados y estar en vigilancia de las actividades y responsabilidades que estos realizan
con el propésito de crear estrategias de gestién que ayuden en su productividad laboral
(Michelato y Kienen, 2018). Las personas reconocen que aspectos como la flexibilidad
laboral estdn estrechamente relacionados con la mejora del el rendimiento y la retencién del
talento. Por esta razén, Yogata et al. (2023) mencionaron que es importante tener espacios
para ser flexible a medida que los empleados crecen, reduciendo la posibilidad de trabajar
excesivamente; para ello, la planificacion estratégica se ha convertido en una herramienta
de asistencia que permite estipular cuando mejorar y el ritmo especifico que se quiere
alcanzar.

Es por ello que el liderazgo estratégico es conveniente aplicarlo para evitar complica-
ciones fisicas o psicolégicas en los trabajadores, asi como, inconvenientes en cuanto a la
productividad en las labores y précticas de la empresa (Palacios et al., 2024).

En Perd, segtin el articulo 1 de la Ley 27671, la jornada de trabajo es de 8 horas diarias
0 48 horas semanales. No obstante, el Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI)
sefal6 que, hasta diciembre del 2023, la mayoria de los empleados, al menos en el drea de
Lima metropolitana, trabaja en promedio hasta 50 horas semanales, y hay otros grupos
que superan esa cantidad. Aproximadamente 769.200 personas trabajan entre 51 y 60 horas
semanales, cifra superior al promedio permitido legalmente, esto ha generado sobrecargas
en los trabajadores de casi todos los sectores.

El estudio se enfoca en una situacién problemadtica en las actividades de asesores de
canales de venta en bancos de Lima, donde los empleados trabajan en diferentes horarios,
algunos de los cuales cumplen con sus labores desde sus hogares a manera de teletrabajo,
por lo que en ocasiones se pueden presentar situaciones irregulares con actividades extras
que ocasionan sobrecarga laboral. Dicha situacién es preocupante, porque puede interferir
con el cumplimiento de algunas actividades asignadas a los empleados, lo que a su vez
puede generar dificultades a la empresa. Ademas, deben llegar a metas mensuales para
poder obtener las comisiones propuestas. Es por ello, que la carga aumenta en el trabajador
y son los lideres que pueden aplicar estrategias que permitan la gestién adecuada de las
actividades y logran conseguir los objetivos establecidos.

Partiendo de lo antes mencionado, se plante6 como objetivo general Determinar la
relacién entre el liderazgo estratégico y la sobrecarga laboral en las actividades de asesores
de canales de venta en bancos, Lima 2024 y como objetivo principal Determinar la relacién
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entre el liderazgo estratégico y la sobrecarga laboral en las actividades de asesores de
canales de venta en bancos, Lima 2024, para los especificos se consideré a) Analizar la
relacién entre el liderazgo estratégico y la carga fisica en las actividades de asesores de
canales de venta en bancos, Lima 2024 b) Evaluar la relacion entre el liderazgo estratégico y
la carga mental en las actividades de asesores de canales de venta en bancos, Lima 2024, c)
Determinar la relacién entre el liderazgo estratégico y trabajo a turnos en las actividades de
asesores de canales de venta en bancos, Lima 2024, d) Explicar la relacién entre el liderazgo
estratégico y factores de la organizacién en las actividades de asesores de canales de venta
en bancos, Lima 2024. Finalmente, la hip6tesis Existe o no relacién entre el liderazgo
estratégico y la sobrecarga laboral en las actividades de asesores de canales de venta en
bancos, Lima 2024.

Considerando los estudios realizados por Silva et al. (2024) presentaron como objetivo
general desarrollar un marco que explique cémo y cuando el teletrabajo se relaciona
con el agotamiento emocional y el desempefio de tareas, concibiendo la sobrecarga de
trabajo como un mediador y el autoliderazgo como un moderador. Concluyeron que el
autoliderazgo moderé los efectos indirectos de la sobrecarga de trabajo en la relacién entre
el teletrabajo y el agotamiento emocional, de manera que el efecto indirecto fue mads fuerte
para aquellos que obtuvieron puntuaciones mds altas en autoliderazgo. No obstante, no
fue significativo para el desempefio del trabajo.

Asimismo, Wang et al. (2023) presentaron como objetivo es explorar la relacién entre
la sobrecarga de informacién y la ansiedad de los empleados en el lugar de trabajo en
el contexto de la gestion del liderazgo. Concluyeron que poco se conoce acerca de si la
sobrecarga de informacién sobre afectara la ansiedad de los trabajadores en el lugar de
trabajo y cémo los lideres pueden mitigar este efecto a través de diferentes estrategias.

Por su parte, Saima et al. (2022) trazaron como objetivo analizar el impacto del lideraz-
go agil en la gestion de conflictos entre roles, teniendo en cuenta el impacto intermedio del
estrés laboral. Dentro de sus resultados observaron que el liderazgo conforma un aspecto
clave en la determinacién de la satisfaccién laboral y la satisfaccién con la vida. Ademés,
ayudo a gestionar los conflictos entre el trabajo y la familia (JS = 0,1020) y los conflictos
entre lideres y trabajadores (JS = 0.1598) y reducir el estrés del rol.

Hurtado et al. (2023) establecieron como objetivo determinar el vinculo entre Sobrecar-
ga Laboral y Burnout. En sus hallazgos evidenciaron un nivel alto conforme a la sobrecarga
de 58 % y 91,9 % para los profesionales y técnicos, ademads, burnout leve (87.8 %) y mode-
rado (12.2 %). No evidenciaron vinculos con la dimensién afectiva (Rho = 0.218, p=0.132;
Rho = 0.008, p=0.966), pero si con la dimensién fisica. Concluyeron que existe una elevada
sobrecarga en el personal y estaba relacionada a niveles mayores de estrés laboral. De la
misma manera, Mamani (2022) examiné las relaciones entre carga de trabajo, estrés percibi-
do, percepcién del teletrabajo y satisfaccién laboral. Los resultados mostraron referente a
la carga laboral y el estrés percibido una correlaciéon moderada lo que significa que una
elevada carga de trabajo puede causar estrés (0,998). En consecuencia, se increment? el
riesgo psicosocial laboral por causa del aumento de la carga de trabajo y estrés en los
participantes.

2. Revision de Literaria

Teorfa de jerarquia de Alderfer en ella se encuentran las necesidades de crecimiento se
le conoce al deseo interno del desempefio a manera personal. El componente intrinseco
proveniente de la categoria de estima de Maslow esté incluido aqui, por otro lado, sus
caracteristicas se encuentran dentro de la autorrealizacion.

Teoria de la motivacién de Herzberg, quien fue el primero en postular acerca de la
satisfaccion laboral: la «Teoria de los Dos Factores», asegura que dicha satisfaccién es una
respuesta derivada de un apropiado estado motivacional; es decir, es lo que produce que
factores externos e internos interacttien entre si.

Teoria de la gestién del conocimiento esta va dirigida a la generacién organizacional
que busca efectuar la innovacién en procesos, productos y funciones de las organizaciones,
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donde se caracteriza al conocimiento y como este favorece a la organizaciéon empresarial
(Saldana et al., 2020).

2.1. Liderazgo Estratégico

Se define como la forma de forjar la identificacién de las personas en su trabajo, plasmar
criterios tinicos en beneficio tanto para la empresa como para el trabajador encaminado en
metas y objetivos a seguir (Negreiros, 2021).

Saima et al. (2022) sefialaron que es la forma propia de tomar decisiones y adquirir
compromiso de trabajo, promocién, reunirse y organizar y asimismo planificar la motiva-
cién, el incentivo y la evaluacién a un equipo de trabajo o grupo de personas. El liderazgo es
la estructura administrativa de las empresas que realiza una accion ejecutiva en un sistema
de proyecto y que esta sea efectiva y eficiente, la cual puede ser individual, gerencial e
institucional. En este sentido, el liderazgo es un fundamento para alcanzar la correlacién y
comunicacién de un equipo de personas, integrarlos y motivarlos al trabajo, compromiso y
responsabilidad, que puedan conservar el trabajo en equipo y se alcancen metas efectivas
para ellos y la empresa (Rafiq et al., 2021). El lider sobrepasa el concepto de jefe, es decir,
que los trabajadores pueden obedecer érdenes, pero no comparten sus criterios (Palacios
etal., 2024).

El trabajador ejerce sus labores cotidianas de trabajo, aunque puede aspirar otra
funcién laboral que le prometa mejores beneficios. El grupo de trabajo desempefia las
funciones y cumple las normas que el lider les presenta considerando que al realizar
efectivamente dicha labor serd de beneficio para todos (Michelato y Kienen, 2018).

Dentro de sus dimensiones se consideraron a) Construir una identidad colectiva: esté
relacionado con el sentir de apego y valoracion con la empresa y que es de gran relevancia
como elemento institucional y grupal. En otras palabras, es la motivacién individual por
compartir logros y prop6sitos con la empresa. b) Planificar avances sucesivos sobre la base
de meta: es la mds importante de las herramientas ya que, por medio de ella se puede
analizar y diagnosticar el estado de la empresa, cudles seran sus debilidades y amenazas
para realizar acciones y evaluar los logros alcanzado Seguidamente, c) Unificar criterios en
favor de una mayor coherencia funcional: se busca la unién de pensamientos y actitudes
de un grupo de personas a favor de una causa colectiva, se busca con esta forma de
trabajo obtener una visién efectiva de la labor que se realiza para favorecer la empresa, d)
Jerarquizar la informacién oportuna y relevante para la toma de decisiones. Cuando se
van a planificar estrategias de produccién y acciones se presentan conflictos basados en la
determinacién y jerarquizaciéon de metas competitivas, y estds se manejan por medio de
las actividades estratégicas para el avance y beneficio de la estructura productiva. De alli,
que se producen acciones relacionadas con técnicas de multicriterio y métodos de expertos,
lo cual se utilizard como herramienta con el fin de fijar las acciones necesarias para hacer
efectivo el sistema de planeamiento de la estrategia de produccién (Negreiros, 2021)

2.1.1. Sobrecarga laboral

De acuerdo con Hart y Staveland (1988), esta relacionada con la gran carga de trabajo
que impacta en el rendimiento laboral, Ramirez (2020) sefiala que el estrés continuo que
presenta un trabajador diariamente se debe a la sobrecarga de trabajo y a las diversas
acciones que realiza en los turnos de trabajo, lo cual repercute de manera negativa en
su rendimiento y avance profesional y esto impacta también su salud y calidad de vida
causando dafios emocionales y fisicos. Dentro de las dimensiones consideradas, se esta-
blecieron a) Carga fisica: entendido como los factores que influyen de manera fisica en el
trabajador, estos pueden ser equipos, posturas, herramientas de trabajo, entre otros que
generan cansancio fisico en las actividades que se realizan diariamente, b) Carga mental:
se vincula con diversos factores, relacionados con el tiempo de trabajo que es uno de los
elementos limitantes que afectan el resultado en el trabajo diario, la cantidad de horas de
trabajo y las funciones que desempefia, dicho factor determinara la condicién mental y
fisica y dara resultados positivos o negativos en el desempefio laboral y en su salud, de
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acuerdo a la garantia de efectiva distribucién de trabajo de manera equitativa y adecuada,
asi serd la calidad de vida de los trabajadores, Seguidamente, c) Trabajo a turnos: Es la labor
que realiza una persona en su lugar de trabajo en diversos turnos y horarios de acuerdo a
la demanda de la empresa en un periodo y tiempo especifico, de igual forma se presentan
factores negativos en los trabajadores acerca de la salud de los que laboran en el turno
noche que muestran cansancio fisico y afectando su equilibrio biolégico, de alli se reduce la
calidad de vida y la respuesta frente a alguna accién que se presente en el tiempo de labores.
d) Factores de la organizacién: Es el sistema de un grupo de trabajo relacionado con el
modelo o forma de coordinar y asignar las labores que deben realizar y que estas a su vez
sean coherentes a la capacidad profesional, formacién y desempefio de cada trabajador en
el drea especifica para lo cual debe alcanzar objetivos y metas propuestas tanto personales
y profesionales dentro de la empresa, buscando que el entorno sea de motivacion efectiva
para lograr resultados efectivos (Ramirez, 2020).

3. Metodologia

La investigacién estuvo orientada a la comprensién profunda de fenémenos y hechos
observables sin buscar aplicaciones précticas inmediatas. Segtin Herndndez y Mendoza
(2018) este tipo de estudio promueve un entendimiento mds amplio de los principios esen-
ciales que rigen las entidades y sus interacciones. Asimismo, parte de una investigacién
cuantitativa en la cual se presentaron tablas y graficos que den respuesta a los objetivos
planteados, para ello Otero-Ortega (2018) sefiala que en el enfoque cuantitativo se alcan-
zan beneficios de elaborar con amplitud los resultados logrados en cada actividad de la
investigacion, permitiendo asi el control de cada caso analizado y que puedan ser usados y
estudiados por otros investigadores.

De la misma manera, fue de nivel correlacional teniendo como propésito identificar el
nivel de relacion entre las variables, en este caso liderazgo estratégico y sobrecarga laboral.
Los niveles de correlacién estdn destinados a detectar relaciones que existen entre dos o
mas variables dentro de una muestra Herndndez y Mendoza (2018). No experimental ya
que no se realizé la manipulacién de variable alguna, limitdndose a la recoleccién de datos.
Se estableci6 un cote transversal, realizando la investigacién en un solo momento para
evaluar la variable y su efecto de manera especifica (Hernandez y Mendoza, 2018).

La poblacién estuvo conformada por 26394 trabajadores en planilla de call center en
Lima, descritos en la tabla 1.



Version 30 de diciembre de 2024 presentado a Revista de Investigacién Aplicada en Ciencias empresariales

60f12

Tabla 1: trabajadores en planilla de call center en Lima

N° Call Center Cantidad
de trabaja-
dores

1 TCONTAKTOS.A.C 601
2  TARGET MARKET OUTSOURCING FORCE S.A.C. 59

3 KONEKTA BTO 4839
4  QUALITY BUSINESS OUTSOURCING SERVICES QUBOS S.A.C 30

5 BPO CONSULTING S.A.C 5183
6 ADECCOPERUS.A. 1852
7  SCISCOTIA CONTACTO 1558
8 ALLUS CALL CENTER SPAIN SUCURSAL PERU 2521
9  BURO SERVICIOS FINANCIERO SAC 168

10 ATENTO 8771

11 CENTRO DE NEGOCIOSRY G 19

12 MASTER CENTER AMERICAS SAC 233

13 JT CONTACTO 17

14 MF NEGOCIOS EN EL PERU SAC 130

15 GESCOB SRL 104

17 KOBSA SAC 309

Total 26394

Y la muestra 379 trabajadores en planilla de 4 call center en Lima, descritos en la tabla
1. extraidos por medio de la férmula de poblacién finita.

Se emple6 como técnica la encuesta y como instrumento aplicé el cuestionario, para
la variable 1 Liderazgo estratégico conformado por 4 dimensiones presentando 15 items
en escala Likert, present6 una confiabilidad de Alfa de Cronbach ,717 y validado en el
estudio de Negreiros (2021), de la misma manera, para la variable 2 Satisfaccién Laboral
conformado por 3 dimensiones presentando 30 items presenté una confiabilidad de Alfa
de Cronbach ,952 y siendo validado en el estudio de Ramirez (2020).

Acorde a las respuestas obtenidas en los cuestionarios aplicados de manera virtual
se cre6 una base de datos en una hoja de célculo de Excel ordendndolas por variables y
dimensiones con respecto al valor numérico que se habia establecido previamente, luego
se proceso en el estadistico SPSS v25 para su andlisis respectivo. Finalmente, se tomaron
en cuenta todas las consideraciones éticas como la confidencialidad, respeto, justifica,
beneficencia y no maleficencia, citando a los autores referidos en Apa 7ma edicién.

4. RESULTADOS

Los resultados fueron elaborados a partir del anélisis descriptivo como se muestra a
continuacion:

Tabla 2: Resultados de la variable 1 Liderazgo Estratégico

Frecuencia Porcentaje

Bajo 17 4,5

Niveles Medio 90 23,7
Alto 272 71,8

Total 379 100

Para la variable 1 liderazgo estratégico se obtuvo nivel alto 71,8 %, nivel medio 23,7 %
y nivel bajo 4,5 %; lo que significa que el liderazgo que se establece dentro de la entidad
presenta un nivel alto, por lo cual, el equipo trabaja de manera eficiente a favor de lograr
las metas de la compafifa, lo cual se puede observar en la tabla 2
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Tabla 3: Resultados descriptivos por dimensiones de la variable Liderazgo Estratégico

Liderazgo Estratégico F %
Construcciéon de una entidad 11 2,90 %
colectiva

337 88,90 %

31 8,20 %
Total 379 100 %
Unificacién de criterios cohe- 234 61,70 %
rencia Funcional

40 10,60 %

105 27,70 %
Total 379 100 %
Planificacion sobre la base de 79 20,80 %
metas

177 46,70 %

123 32,50 %
Total 379 100 %
Jerarquizar la informacién pa- 222 58,60 %
ra la toma de decisiones

19 5,00 %

138 36,40 %
Total 379 100 %

Con respecto a la Dimensién 3 Planificacién sobre la base de metas se obtuvo nivel
medio 46,7 %, nivel alto 32,5 %; nivel bajo 20,8 %; lo que significa que se realiza la debida
planificacién de las actividades para monitorear el progreso de los avances de los proyectos
establecidos dentro de la empresa. Finalmente, la Dimensién 4 Jerarquizar la informacién
para la toma de decisiones obtuvo un nivel bajo 58,6 %, nivel alto 36,4 %; nivel medio
5,0 %; lo que significa que la jerarquizacién de la informacién para la toma de decisiones se
encuentra en un nivel bajo, por lo tanto, se debe implementar la mejora de estrategias para
el logro del crecimiento en la empresa, asf como, promover acuerdos consensuados a favor
del desarrollo organizacional (Tabla 3).

Tabla 4: Resultados de la variable 2 Satisfaccién Laboral

Frecuencia Porcentaje

Bajo 11 2,9

Niveles Medio 326 86
Alto 42 11,1
Total 379 100

Referente a la variable 2 Satisfaccion Laboral se obtuvo nivel medio 86,0 %, nivel alto
11,1 %; nivel bajo 2,9 %; lo que significa que la satisfaccién laboral dentro de la empresa
se encuentra en un nivel medio, en este sentido, el nivel de atencién requerido para la
ejecucién de las tareas es intermedio.
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Tabla 5: Resultados descriptivos por dimensiones de la variable Satisfaccién Laboral

Satisfacciéon Laboral F %
Carga fisica 72 19,00 %
13 3,40 %
294 77,60 %
Total 379 100 %
Carga mental 11 2,90 %
314 82,80 %
54 14,20 %
Total 379 100 %
Trabajo a turnos 17 4,50 %
105 27,70 %
257 67,80 %
Total 379 100 %
Factores de la organizacion 112 29,60 %
237 62,50 %
30 7,90 %
Total 379 100 %

Para la primera dimensién Carga fisica nivel alto 77,6 %, nivel bajo 19,0 %; nivel medio
3,4 %; lo que significa de acuerdo a la respuesta de la mayoria de encuestados se realizan
tareas que generan la fuerza fisica, en ese orden de ideas, para Dimensién 2 Carga mental
nivel medio 82,8 %, nivel alto 14,2 %; nivel bajo 2,9 %; lo que significa que el nivel de carga
mental de los trabajadores es medio, se requiere de la correcta atencién de las sugerencias
de los trabajadores para que sea eficaz la ejecucién de las tareas, ademads, el disefio de
trabajo que se realiza es de forma apropiada. Para la Dimension 3 Trabajo a turnos nivel
alto 67,8 %, nivel medio 27,7 %; nivel bajo 5,9 %; lo que significa que el disefio de trabajo
es adecuado para las acciones requeridas y para Dimensién 4 Factores de la organizacién
nivel medio 62,5 %, nivel bajo 29,6 %; nivel alto 7,9 %; lo que significa que los factores de la
organizacion se encuentran en un nivel intermedio, en este sentido, cuando un trabajador
posee experiencia el trabajo es facilmente realizado en un tiempo récor (Tabla 5).

4.1. Prueba de hipdtesis

Tabla 6: Correlacion del liderazgo estratégico y la sobrecarga laboral

Sobrecarga laboral
Variables Rho Sig.
Liderazgo estratégico 0,793 0

Asimismo, entre la variable liderazgo estratégico y la carga fisica, esta relacién es de (r
=0,731), el liderazgo estratégico y la carga mental de (r = 0,690), el cual es de nivel medio,
liderazgo estratégico y trabajo a turnos en las actividades de (r = 0,920), finalmente, el
liderazgo estratégico y factores de la organizacién en las actividades de (r = 0,749), el cual
es de nivel alto.

5. DISCUSION

En cuanto al objetivo general los resultados arrojaron que existe una correlacién di-
recta y significativa entre las variables el liderazgo estratégico y la sobrecarga laboral, esta
relacién es de (r = 0,793), el cual es de nivel alto. Lo que significa que el liderazgo permite
tener un mejor manejo de la sobrecarga laboral buscando estrategias de afrontamiento.
Resultados que se pueden comparar con Silva et al. (2024) presentaron como objetivo
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desarrollar un marco que explique como y cudndo el teletrabajo se relaciona con el agota-
miento emocional y el desempefio de tareas, concibiendo la sobrecarga de trabajo como
un mediador y el autoliderazgo como un moderador. Concluyeron que el autoliderazgo
moderd los efectos indirectos de la sobrecarga de trabajo en la relacién entre el teletrabajo y
el agotamiento emocional, de manera que el efecto indirecto fue méas fuerte para aquellos
que obtuvieron puntuaciones més altas en autoliderazgo. No obstante, no fue significativo
para el desempefio del trabajo.

En este sentido, las funciones y 6rdenes de un lider son llevadas a cabo por el grupo de
trabajo con los ideales y convencimiento de que el cumplimiento de las funciones es un gran
logro y lo mejor para la mayoria. Ademas, dentro de las funciones que un trabajador puede
ejecutar, se evidencian las funciones de manera normal, pero también se debe mantener
una idea de motivar al grupo buscando estrategias convenientes tanto para el lider como
para el trabajador (Michelato y Kienen, 2018).

Rojas et al. (2020) mencionan que los lideres, administradores y dirigentes de la an-
tigliedad y de distintas culturas tanto europeas como americanas; reconocian el valor de
la informacién y la imposibilidad de adoptar decisiones sin informacién confiable, com-
prensible y oportuna. De acuerdo con el objetivo especificos 1 en los resultados arrojaron
que existe una correlacién directa y significativa entre las variables el liderazgo estratégico
y la carga fisica, esta relacién es de (r = 0,731), el cual es de nivel alto. Hallazgos que se
asimilan a Hurtado et al. (2023) establecieron como objetivo determinar el vinculo entre
Sobrecarga Laboral y Burnout. En sus hallazgos evidenciaron un nivel alto conforme a la
sobrecarga de 58 % y 91,9 % para los profesionales y técnicos, ademas, burnout leve (87.8 %)
y moderado (12.2 %). No evidenciaron vinculos con la dimensién afectiva (Rho = 0.218,
p=0.132; Rho = 0.008, p=0.966), pero si con la dimensién fisica. Concluyeron que existe una
elevada sobrecarga en el personal y estaba relacionada a niveles mayores de estrés laboral.

De acuerdo con el objetivo especifico 2 en los resultados se evidencié que existe una
correlacién directa y significativa entre las variables el liderazgo estratégico y la carga
mental, esta relaciéon es de (r = 0,690), el cual es de nivel medio. Estos resultados son
similares al estudio de Haro y Calvanapén (2022) en su estudio los hallazgos mostraron un
nivel de significancia alta (0,005<0,01) y una correlacién positiva media (r= 0,338) entre las
variables analizadas. Concluyeron aceptando la hipétesis planteada, lo cual confirmé el
vinculo entre ambas variables. Por lo cual, se debe implantar mejoras basadas en liderazgo
gerencial para promover mejor rendimiento de los trabajadores y que establecer estrategias
que perduren de forma continua de para el empleo de trabajos eficientes.

Referente al objetivo especifico 3 se evidenci6é que existe una correlacién directa y
significativa entre las variables liderazgo estratégico y trabajo a turnos en las actividades,
esta relacion es de (r = 0,920), el cual es de nivel alto. De la misma manera, en el estudio
de Mamani (Mamani, 2022) donde su objetivo fue examinar las relaciones entre carga de
trabajo, estrés percibido, percepcion del teletrabajo y satisfaccién laboral. Los resultados
mostraron referente a la carga laboral y el estrés percibido, en la estos mantienen una
correlacién moderada; en otras palabras, que una elevada carga de trabajo puede causar
estrés en el centro laboral (0,998). En consecuencia, se increment6 el riesgo psicosocial
laboral por causa del aumento de la carga de trabajo y estrés en los participantes. Ante ello,
de debe examinar detalladamente las asociaciones entre la carga de trabajo, la percepciéon
del teletrabajo y el estrés percibido por los trabajadores.

Respecto al objetivo especifico 4 se mostré que existe una correlacién directa y sig-
nificativa entre las variables el liderazgo estratégico y factores de la organizacién en las
actividades, esta relacion es de (r = 0,749), el cual es de nivel alto. Hallazgos similares a los
de (Wang et al., 2023) presentaron como objetivo es explorar la relacién entre la sobrecarga
de informacién y la ansiedad de los empleados en el lugar de trabajo en el contexto de
la gestion del liderazgo. Concluyeron que poco se conoce acerca de si la sobrecarga de
informacioén sobre afectard la ansiedad de los trabajadores en el lugar de trabajo y cémo
los lideres pueden mitigar este efecto a través de diferentes estrategias. En este sentido, la
sobrecarga de trabajo estd sometida a un estrés constante en su labor diaria como resul-
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tado de las diversas funciones que el trabajador realiza en un determinado turno, lo que
interfiere en su desarrollo y desempefio profesional, afectando su salud y disminuyendo
su calidad de vida. El estrés, una de las manifestaciones mds importantes y causante de
agotamiento fisico y emocional, es una de las causas mds importantes de agotamiento fisico
y emocional (Ramirez, 2020).

6. CONCLUSIONES

En la investigacién se logré observar que existe una correlacion directa y significativa
entre las variables el liderazgo estratégico y la sobrecarga laboral, esta relacion fue de (r
=0,793), por lo cual se concluye que el liderazgo permite tener un mejor manejo de la
sobrecarga laboral buscando estrategias de afrontamiento que impulsen la continuidad de
las actividades de los trabajadores.

Asimismo, se concluye que existe una correlacién directa y significativa entre las
variables el liderazgo estratégico y la carga fisica, esta relacién fue de (r = 0,731), esto
sugiere que el liderazgo estratégico permite que se maneje la carga fisica se consiga cumplir
con las actividades asignadas. De la misma manera, se concluye que existe una correlacién
directa y significativa entre las variables el liderazgo estratégico y la carga mental, esta
relacién fue de (r = 0,690) esta relacion se mostré a nivel medio debido a que dependera
mucho el factor personal de como maneje el 4rea mental para continuar con sus labores.

Por otro lado, se concluy6 que existe una correlacién directa y significativa entre las
variables liderazgo estratégico y trabajo a turnos en las actividades, esta relacion es de (r
= 0,920), ademas, que existe una correlacién entre las variables el liderazgo estratégico y
factores de la organizacion en las actividades, esta relacion fue de (r = 0,749).

Los resultados conseguidos en este estudio pueden ser de utilidad para las empresas
participantes como fuente de orientacién para abordar la satisfacciéon laboral y aplicando
estrategias por medio del liderazgo, ademads, pueden dar una direccién en el logro de
los objetivos planteados por las empresas, finalmente, puede ser de utilidad para futuras
investigaciones que aborden tema similar.

6.1. Implicancias teéricas

Con respecto a la revisién de la literatura se logré evidenciar la importancia tanto del
liderazgo estratégico y su relacién con la sobrecarga laboral, estos resultados permitieron
obtener informacion de os aspectos claves y factores que influyen en la sobrecarga del tra-
bajador y como se podrian tomar medidas para abordar dichas problematicas. Se demostr6
que los resultados tuvieron semejanza a las teorias abordadas como la de la motivacién
de Herzberg donde la forma como el lider ejerce una orientacién y brinda al trabajador
una construccién de una entidad colectiva puede conseguir los objetivos planteados en la
organizacion.

Limitaciones e investigaciones futuras Una de las limitaciones del estudio fue que se
fundament6 en analizar los call center y muchos de ellos tienen trabajadores por tempo-
radas, ademads, la investigacién se realizé en un momento tinico del presente afo, lo que
podria ampliarse y seguir una secuencia en varios afios para permitir un analisis con mayor
amplitud. Por lo cual, se sugiere para investigaciones futuras la ampliacién del tiempo del
estudio permitiendo evaluar factores como los afios laborados en la empresa entre otros.
Este estudio, es de utilidad para abordar las problemadticas que presentan los trabajadores
permitiendo a los investigadores establecer estrategias y programas de afrontamiento por
medio de la implementacién un liderazgo integral.

6.2. Limitaciones e investigaciones futuras

Una de las limitaciones del estudio fue que se fundamenté en analizar los call center y
muchos de ellos tienen trabajadores por temporadas, ademads, la investigacion se realizé
en un momento tnico del presente afio, lo que podria ampliarse y seguir una secuencia
en varios afios para permitir un andlisis con mayor amplitud. Por lo cual, se sugiere para
investigaciones futuras la ampliacién del tiempo del estudio permitiendo evaluar factores



Version 30 de diciembre de 2024 presentado a Revista de Investigacién Aplicada en Ciencias empresariales 110f12

como los afios laborados en la empresa entre otros. Este estudio, es de utilidad para abordar
las probleméticas que presentan los trabajadores permitiendo a los investigadores establecer
estrategias y programas de afrontamiento por medio de la implementacién un liderazgo
integral.
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