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Las organizaciones deben considerar varios
aspectos para el cuidado del trabajador como:
carga de trabajo equilibrado, apoyo y recursos
adecuados, empatia, comunicacién efectiva,
equilibro entre la vida personal y profesional,
desarrollo profesional, cultura organizacional
saludable, evaluacién y manejo del estrés
laboral, debido a que estos ayudan a cuidar el
nivel de desgaste y que actualmente se lo
conoce como Burnout. Este sindrome es un
problema creciente con consecuencias

negativas en el trabajador y la organizacion,

por lo que, en la presente investigacién se
pretende conocer el nivel de Burnout en
empresas de servicio de telecomunicaciones,
se realizo6 a través de la herramienta Maslach

Burnout Inventory a 105 personas de las

diferentes sucursales de la  empresa
Speedycom. Cia Ltda en el Ecuador, los datos
se procesaron y analizaron mediante el
software SPSS, para realizar una descripcién
y caracterizacién, asi como, un andlisis de
correlacional de las variables o dimensiones,
obteniéndose que la despersonalizacion es el
factor que afecta principalmente al Burnout
en este tipo de empresas, ya que, los
empleados absorben las problematicas al
momento de brindar el servicio a sus clientes,
el cual trae consecuencias perjudiciales tanto
para los empleados como para la empresa en
general.

Palabras Clave: _Agotamiento Emocional,

Estrés Laboral,  Enfermedad — Profesional,

Sindrome del Quemado, Talento Humano,

Telecomunicaciones.

should
aspects for worker care such as: balanced

Organizations consider  several

workload, adequate support and resources
like
balance between personal and professional
life, healthy
organizational and

empathy, effective communication,

professional  development,
culture, evaluation
management of work stress since these
festures help to take care of the level of
which is

burnout, currently known as

Burnout.  This syndrome is a growing
problem with negative consequences for the
worker and the organization. This research
aims to determine the level of Burnout in
telecommunications service companies, it
was conducted through the Maslach Burnout
Inventory tool to 105 people from different
branches of the company Speedycom. Cia
Ltda. in Ecuador. The data was processed
and analyzed using SPSS software, to make a
description and characterization, as well as a
correlational analysis of the variables or
dimensions, obtaining that depersonalization
is the factor that mainly affects Burnout in
this type of companies, since employees
absorb the problems at the time of providing
service to their customers, which brings
harmful consequences for both employees
and the company in general.

Keywords: Ewmotional Burnout, Occupational
Stress, Occupational Illness, Burnout Syndrome,

Human Resources, Telecommunications.
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Niveles de burnout en empresas de servicio de telecomunicaciones

1. INTRODUCCION.

A lo largo de los afos, las empresas han
experimentado una evolucién notable mediante la
implementaciéon de la planeacién, organizacion,
integracién de personal, direccién y control
(Quintero, 2020), y al manejarse como un ente
social para la consecuciéon de objetivos, es
importante la administracién de las personas
(Changuan, 2020), por lo que, el departamento de
talento humano desempefia un papel indispensable
en el éxito o fracaso, dado que depende en gran
medida del desempeno de su personal (Uruena,
2020).

Las empresas pueden crear entornos desfavorables
para sus empleados e incluso producir factores que
dan lugar a riesgos psicosociales como el Burnout,
que es considerado como uno de los sindromes
mas comunes, segun Navarro et al. (2018) este
conlleva a la desmotivacion, bajo rendimiento y
agotamiento laboral. Por tal motivo, Tupayachi
(2022) destaca la importancia de prestar atencion al
clima laboral, independientemente de la modalidad
de trabajo, para reducir los niveles de ocurrencia de
este tipo de problemas.

Medir los niveles de Burnout en empresas de
telecomunicaciones tiene como objetivo principal
proteger la salud y el bienestar de los empleados,
mejorar el rendimiento laboral y promover un
entorno laboral mas saludable y satisfactorio. La
medicion de los niveles de burnout en empresas de
telecomunicaciones esta justificada por varias
razones: a) Salud y bienestar de los empleados; b)
Retencién y satisfaccion de los empleados; c)
Rendimiento y productividad laboral; d) Clima
laboral saludable; y ) Responsabilidad corporativa
y ética.

El burnout segun Freudenberger (1974) es el
estado de agotamiento fisico y mental causado por
el exceso de trabajo o la exposicién prolongada a
situaciones de estrés laboral. En ese sentido,

Maslach y Jackson (1981) desarrollaron el Maslach
Burnout Inventory (MBI) que es una herramienta

que mide el sindrome, y contribuye a su
comprension mediante el analisis de tres
dimensiones clave: agotamiento emocional (sin
recursos para hacer frente a las demandas
laborales), despersonalizacion (actitud negativa y
de distanciamiento hacia los demas) y falta de
realizacion personal (percepcion de ineficacia y

falta de logro).

Numerosas investigaciones han explorado los
antecedentes y factores de riesgo del burnout en
diversas profesiones y entornos laborales, un
ejemplo fue el caso de dos trabajadoras sociales
suecas que lo sufrieron, llamandolo “no te
quemes” y detectaron que este problema hacia que
se molesten con facilidad en su trabajo y sentian
que perdian el control de su vida (Gtisolia, 2016).
Por otra parte, Quintero et, al., (2020) y Garcia et,
al., (2021) coinciden en que, la mayor parte de
individuos llega a sufrir estos niveles de estrés
laboral por el perfeccionismo y el deseo de hacer
las cosas con esmero, por la sobrecarga de trabajo

y otras condiciones laborales rigidas.

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) en el
afio 2000 sefiala que el sindrome de burnout es una
variable que causa problemas en la salud fisica,
emocional y mental del trabajador y tiene como
la vida del
profesional (Saborio e Hidalgo, 2015). As{ también,
Yslado, et al, (2021) lo identifica mediante el
agotamiento

consecuencia poner en riesgo

fisico,  desgaste  profesional,
ausentismo, y reduccion de logros. De acuerdo con
Madariaga et, al. (2021) el contacto con el cliente es
una actividad desencadenante en este sindrome,
debido a que, el profesional debe acercarse a
solucionar problemas del consumidor, y lograr
conseguir la satisfaccion del cliente, ademas que es
una estrategia para la empresa sea mas fiable y

reconocida en el mundo organizacional.

Segin Chiavenato (2011) las organizaciones para
obtener éxito, crecer, prosperar y mantener su
continuidad, deben ser capaces de optimizar el
rendimiento sobre las inversiones de todos sus
de interés,

grupos principalmente en los

empleados, por lo tanto, es importante analizar el
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nivel de estrés o agotamiento laboral en los
colaboradores, pues tener empleados satisfechos
mejora significativamente la productividad. En ese
contexto, surge la necesidad de identificar el nivel
que pueden tener las empresas en diferentes
sectores empresariales. En ese sentido, se pretende
conocer el nivel de Burnout en el sector de servicio
de comunicaciéon en el Ecuador.

Se ha identificado que los factores especificos que
pueden contribuir a la aparicién del sindrome de
Burnout son: la sobrecarga de trabajo, antigtiedad
en el puesto de trabajo, falta de reconocimiento,
relaciones laborales dificiles, desequilibrio entre
(Agreda, 2021), es
importante tener en cuenta que la apariciéon de

vida laboral y personal

indicios del sindrome de Burnout puede ser el
resultado de una combinacién de varios factores, y
que cada individuo puede experimentarlos de

manera diferente.

Para medir el sindrome del burnout se ha
investigado diferentes herramientas de acuerdo
con su escala de medicién, nombre del autor y afio
de creacion, los items que mide, as{ como sus
ventajas y desventajas, como se observa en el
Cuadro 1.

Cuadro 1
Ventajas y desventajas herramientas de medicion de
sindrome de Burnout.

Instrumento  Rome Burnout Energy Maslach Indicadores
Inventory Depletion Burnout del Burnout
Index Inventory
(MBI)
Autor Venturi, Garden Anna Maslach y Gillespie David
Dell’Erba y Maria Jackson
Rizzo
Afio 1994 1987 1981 1980
Items Seis secciones Siete items 22 items iete indicadores
Ventajas Conocido Valorar el Mide el Mide la
por ser un Agotamiento agotamiento frecuencia y
test Emocional organizacion la intensidad
“perfecto” alyla con la que se
intensidad sobrelleva
con la que el Burnout

sufre el
individuo

Desventajas No solo Esta Es Esta

medir el enfocado en recomendado enfocado en

Butnout, sino el areade la realizar dos el areadela

también la salud. veces para un salud.

satisfaccion mejor
en el trabajo. analisis.

Nota: Elaborado a partir de Serrano (2020).

En el ambito empresarial el auge de las empresas
de servicio de telecomunicaciones en Ecuador es
considerable, en los ultimos afios la creciente
demanda de conexién a internet, telefonfa movil y
servicios de television ha impulsado el rapido
crecimiento de estas empresas en el mercado
2019), por ello

importante conocer el nivel de burnout en este tipo

(Estupifian, , se considera
de organizaciones, esto permitira identificar y
evaluar los factores desencadenantes del sindrome,
comprender su impacto en el bienestar y
desempeno de los empleados, y tomar medidas
preventivas y de intervencion para promover un
saludable. Al

adecuadamente este tema, las empresas pueden

ambiente  laboral gestionar
mejorar la satisfaccion de los empleados, reducir el
ausentismo, aumentar la productividad y garantizar

una calidad de servicio 6ptima para sus clientes.

El presente documento se divide en 4 apartados; el
primero, se compone por la introduccién, que
consiste en la revision de los avances que han
tenido las investigaciones en el ambito del Burnout,
la importancia,

objetivo, justificacién de la

investigaciéon; el segundo, lo conforma la

metodologia, que detalla los métodos y
procedimientos empleados para recopilar y analizar
los datos, se especifica el disefio del estudio, la
poblaciéon y muestra seleccionada, instrumento, y
analisis estadisticos; el tercero, se presentan los
obtenidos

resultados de la investigacion; v,

finalmente la discusion y conclusiones.

2. MARCO METODOLOGICO.
La investigaciéon siguié el siguiente proceso
metodolégico: primero, se realizé6 una revision
bibliométrica con el fin de conocer como se ha
desarrollado a nivel cientifico la tematica a través
del tiempo, para lo cual, se procedi6 a realizar una
busqueda mediante palabras claves y conectores
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booleanos como: ("Burnout" OR "emotional

exhaustion" OR "job dissatisfaction") AND
("telecommunications"  OR  "communication
services" OR  "telecom industry") AND

("company" OR "organization" OR "firm") en la
base de datos Scopus (Campos, 2020). De lo cual,
se obtuvo un total de 6,277 documentos
relacionados y se encontré citaciones desde el afo
2014 sobre estudios de Burnout, el pais con mayor
investigacion es los Estados Unidos, seguido por el
Reino Unido, Canada, Paises Bajos y Australia. Sin
embargo, se encontré que Italia y Turquia
incremento su produccion cientifica a partir del
2018. Asi como en el 2020, Arabia Saudita y
Singapur, como se puede observar en el Grafico 1.
Ademas, se ha identificado que en Latinoamérica el
pais con mayor produccion cientifica en esta
tematica es Brasil, mientras que, Ecuador no
aparece en las estadisticas, lo que demuestra que
existe poca investigacion sobre el burnout a nivel

pais.

Grafico 1
Paises con mayor produccion cientifica con respecto al
Burnout.

crolla

v w o Briike anie
nlang
P uniteciiiedor
i N
vg}'u ==
pesia . i o R——
ot " e ‘wg & poteal SR ..., o
7 ana e
- =hiwpid
ol — 1
,China
U
s
OSviewe I

Segundo, se aplico el test MBI (Juarez-Garcia, A,
et., al, 2020), el cual, mide las subescalas de:
agotamiento emocional, despersonalizacion vy
realizacion personal. Ademas, se solicitan dentro
del cuestionario variables demograficas, asi como,
a manera complementaria la carga de trabajo y el

apoyo organizacional, para detectar si existe

indicios de Burnout se debe seguir las siguientes
puntuaciones, en la subescala de agotamiento
emocional mas de 206, en despersonalizacién mayor
de 9, y en realizacién personal menos de 34, de esta
manera se determina si existe o no indicios de
Burnout, como se obsetrva en el cuadro 2.

Cuadro 2
Cilenlo  de  puntuaciones para  detectar indicios  del
sindrome de Burnout.

Subescala Indicios de Burnout

Agotamiento emocional Mas de 26 puntos

Despersonalizacion Mis de 9 puntos

Realizacion Personal Menos de 34 puntos
Nota: Elaborado a partir de Maslach y Jackson (1981).

El test se aplic6 a una poblacion de 105 personas
de siete agencias de la empresa Speedycom. Cia
Ltda. En el Ecuador (Speedy, s.f.), distribuidas en
las provincias de Pichincha, Cotopaxi, Napo,
Tungurahua, Chimborazo y en las ciudades de
Arosemena Tola y Puyo. En la investigaciéon no
se modifica ninguna variable, por lo que, se
considera una investigacion no experimental de
corte transversal, ya que se toman los datos del
ano 2023.

Tercero, para la tabulacién, procesamiento vy
analisis de los datos se utiliz6 el software IBM SPSS
Statistics version 27.0 (Ricardo Alomia-Ledn,
2022), se realizé un analisis estadistico descriptivo
con el fin de caracterizar a la organizaciéon de
estudio. Asi también, para conocer la distribucién
de los datos se realiza la prueba de normalidad de
Kolmogoérov-Smirnov (Tapia, 2021), con un nivel
de confianza p> del 95% y 5% de significancia,
como se puede observar en la Tabla 1, la variable
dependiente Burnout tienen un o < 0.5 por lo que,

los datos no tienen una distribucién normal.
Tabla 1

Andlisis de normalidad de Kolmogorov -Smirnov

Variable
dependiente

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Sig.
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Burnout 0,098 0,015 ubica en este nivel alto de riesgo y el 35,2% se ubica

en un riesgo medio en un rango de 6 a 9. Mientras

. . - . tanto, en la subescala de Realizacion personal se
Finalmente, se realizé un analisis correlacional para

., ) debe observar que si la puntuaciéon es menor a 34
conocer la relacién entre las  wvariables

. . . . existen indicos de Burnout, se encontré un 46,7%
independientes agotamiento emocional,

o S . de los encuestados poseen indicios de este
despersonalizacion y realizaciéon personal, asi como

) ) sindrome. En definitiva, en las tres subescalas se
la variable dependiente Burnout, como se observan

afirma que, en la empresa de estudio los
en el apartado de resultados. que p

trabajadores poseen indicios del sindrome de

3. RESULTADOS. Burnout, como se observa en el Cuadro 3.
La empresa Speedycom. Cia Ltda., cuenta con 105
o 121 Pd, Yb o b _ Cuadtro 3
trabajadores distribuidos en siete agencias en .
] S Nivel por subescala de burnout
) 0 )
ECUZ[dOI', s€ ObSCfVO que cl 98 /0 dC los traba]adores Agotamiento emocional Despersonalizacion Realizacion personal
. , - o .
tienen mas de 21 afios. El 39% de los trabajadores N v N 7 Nival 7
pertenecen a la agencia de Tungurahua, 19%
i ] Bajo  (0-18) 543 (0-5) 13,3 (0-33) 46,7
Chimborazo, 11% Cotopaxi, 10% Napo, 10%
. . . X Medio (19-26) 19,0 (6-9) 35,2 (34-39) 18,1
Pichincha, mientras que, el 11% suma la ciudad del
) Alto @7- 26,7 (10-30) 514 (40-56) 352
Puyo y Arosemena Tola. La empresa tiene una 54)
empleabilidad del 31% en el area administrativa, y
un 69% en el area operativa. Los empleados en un Cuadro 4
2% consideran que tienen un nivel econémico alto, Relacion de variables mediante coeficiente de correlacion de
mientras que, el 79% un nivel medio y el 19% bajo. Spearman
0 Variables estudiadas Agotamiento Despersonalizacion Realizacion
Por otro lado, el 51% de los empleados ha e personal
trabajado menos de un afio, 13% un afio, 28% de Burnout 0,738 0,691° 0,460
dos a cinco afios, 5% de seis a diez afos, y
finalmente el 3% de 11 afios en adelante, por otro Agotamiento emocional 1 0.682" 0,186
lado, con respecto a su estado civil el 56% de ellos Despersonalizacion 1 -0,035
son solteros, 22% casados, 10% divorciados, 10% Realizacién personal 1

unién libre y 2% unién de hecho.

) Al realizar la prueba de normalizacion de datos se
De acuerdo con los datos obtenidos del test MBI

(Maslach y Jackson, 1981), en la subescala de
agotamiento emocional para que tenga indicios de

encontr6 que, no existe una distribucién normal,
por lo que, se procede a realizar un analisis

B ] estadistico para datos no paramétricos, se realizo
Burnoutla valoracion debe tener mas de 26 puntos, . . . .,
] i o un analisis mediante el coeficiente de correlacién

en este caso de estudio se identificé que el 26,7 %
., de Spearman como se observa en el Cuadro 4,

de la poblacion se encuentra en este rango y se . . .
. . i entre las subescalas (variables independientes) y
considera un nivel alto, mientras que, el 19% de los . . ,
_ ) Burnout (Variable dependiente). Se hall6 que,
estudiados se ubican entre 18 a 26 puntos que . .,
) ] existe una alta correlaciéon de 0,738** y una alta

corresponde a un nivel medio, y el 54,3% de los L. . :
) ) ) ) ) significancia entre el Burnout y el Agotamiento
estudiados se ubican en un nivel bajo de riesgo en . , . .
. . emocional; ademas, existe una alta correlacion de
un rango de 0 a 18. Asi también, en la subescala de . .
L ) ) 0,091** y una alta significancia entre Burnout y
despersonalizacion se encontrd que al tener mas de ., ) ) .,
o Despersonalizacion; se evidencio una correlacion

9 puntos se observa indicios de Burnout, por lo o
) . de 0,460** entre Burnout y Realizacién personal;

que, se encontr6 que el 51,4% de los estudiados se . . .,
del mismo modo existe una alta correlacién de
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0,682**
Agotamiento emocional y despersonalizacion.

y una alta significancia entre
Por otro lado, no existe relacion entre
agotamiento emocional y realizacion personal, asi
como despersonalizaciéon y realizacién personal.

Cuadro 5
Relacion de variables mediante coeficiente de correlacion de

Spearman drea administrativa

Burnout Realizacion Despersc Agotamiento
Personal Emocional
Burnout 1,000
Realizacion Personal ,607+* 1,000
Despersonalizacion 7410 0,176 1,000
Agotamiento ,655%* -0,113 ,554x* 1,000

Emocional

Adicional, al analisis anterior de toda la
organizacion, se considera importante conocer
los resultados por areas de trabajo, pues no es lo
mismo el area administrativa que la operativa. En
ese sentido, en el drea administrativa se encontrd
una alta correlacion de 0,607** entre el Burnout
y la subescala de Realizaciéon personal, 0,741**
entre Burnout y Despersonalizacion, 0,655%*
entre Burnout y Agotamiento emocional, 0,554**
entre Agotamiento emocional y
Despersonalizacién, como se visualiza en el
Cuadro 5.

Cuadro 6
Relacion de variables mediante coeficiente de correlacion de
Spearman drea operativa

Burnout izacié D

Personal Emocional

Burnout 1,000

Realizacién Personal 0,217 1,000

Despersonalizacion 806" 0,047 1,000

Agotamiento 776 -370 681 1,000
Emocional

en el Cuadro 6, en el area operativa que se

encuentra con un contacto directo con el cliente

se puede observar una muy alta correlaciéon con
0,806** entre Despersonalizaciéon y Burnout,
0,776** entre Agotamiento emocional y Burnout,
0,681** entre Agotamiento emocional vy

Despersonalizacion.
4. DISCUSION Y CONCLUSIONES.
DISCUSION

El sindrome de Burnout se mide mediante tres

factores: agotamiento emocional,
despersonalizacion y realizacién personal, que
puede afectar a todo tipo de colaborador en su
trabajo. En los ultimos afos se visualiza un
incremento del estudio del Burnout en
investigaciones cientificas debido al covid19, ya
que, en el sector salud las enfermeras y doctores
se encontraban en jornadas largas de trabajo, bajo
el cuidado de pacientes y con una alta tension,

debido a la posibilidad de contagio.

De acuerdo con Freudenberger (1974) el estado
de agotamiento fisico y mental puede ser causado
por el exceso de trabajo o la exposicion
prolongada a situaciones de estrés laboral, sin
embargo, esto se puede prevenir con
seguimientos periédicos que sean capaces de
detectar de manera temprana los indicios y evitar
que los factores detectados suban, encontrar las
mejores estrategias para mejorar la comodidad o
salud del empleado, es el caso de Speedycom. Cia
Ltda al ser una empresa de servicio de
telecomunicaciones a pesar de que tiene un nivel
bajo de burnout, se confirma que, el factor o
subescala de despersonalizacién tiene una alta
correlacion con respecto al agotamiento
emocional, sin embargo, los trabajadores no
permiten que les afecte los problemas de los
clientes.

As{ mismo, Chiavenato (2011) en su teoria de la
administraciéon de las organizaciones menciona
que, para obtener éxito, crecer, prosperar y
mantener su continuidad se lograr si son capaces
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de optimizar el rendimiento sobre las inversiones
de todos sus grupos de interés, principalmente en
los empleados, bajo este entorno se confirma esta
hipétesis, ya que, el éxito o fracaso de una
empresa depende del talento humano que
posean, en el caso de Speedycom. Cia Ltda se
detecta que los individuos en la subescala de
agotamiento emocional ya estan empezando a
padecer, mientras que en despersonalizacion ya
existe un nivel alto de trabajadores que poseen y
en realizaciéon personal hay un nivel bajo de
indicios de esta enfermedad, por lo que, se ve la
necesidad de dar soluciones a este problema
encontrado para que la empresa pueda llegar
alcanzar los objetivos deseados.

En este estudio se observa que existe una
diferencia al realizar un analisis por areas, es asi
que, la Despersonalizacion en el area
administrativa no es igual a la operativa, debido a
varios factores, los empleados administrativos se
encargan de la gestiéon, planificaciéon vy
coordinacion de los servicios de
telecomunicaciones, lo que limita su contacto
directo con los clientes y en varias ocasiones no
saben lo que le pasa al cliente y tienen que buscar
las formas de darle una solucién, ademas esta area
se enfoca en la eficiencia de los procesos internos,
lo que puede generar una sensaciéon de
despersonalizacion, al verse como parte de un
sistema impersonal en lugar de interactuar con
personas reales, a diferencia de ellos, los roles
operativos, como servicio al cliente o instalaciéon
y mantenimiento, ofrecen mas oportunidades
para interactuar directamente con los usuatios

tinales y poder darles soluciones rapidas.

CONCLUSIONES

De acuerdo con la revision bibliométrica se
identifica que el tema del Burnout incremento su
produccion cientifica a partir del 2014, mientras
que, en el Ecuador el tema es poco estudiado, ya
que de 6277 documentos apenas 21 son de este
pais.

Al realizar la revision bibliografica se encontré

que los instrumentos de medicién del sindrome
del Burnout se centran en el personal del ambito
de la salud, por lo que, es necesario adaptatlos
para su aplicacién en empresas u organizaciones
comerciales y de servicio.

Se detecto un nivel alto de indicios de burnout en
las tres subescalas, los cuales llegan a tener un
impacto negativo en la productividad y el
desempefio de los empleados, por lo cual medir
el nivel de burnout en la empresa Speedycom. Cia
ILtda mediante el test MBI ayudé a la
identificaciéon de manera temprana de problemas
de estrés laboral, estos tresultados brindan la
oportunidad de  implementar  estrategias
preventivas y programas de bienestar que ayuden
a mitigar los riesgos y promover un entorno

laboral saludable.

En la empresa Speedycom. Cia Ltda la presencia
de agotamiento emocional y despersonalizacién
entre los empleados indica que estin
experimentando niveles significativos de estrés y
desconexién emocional en su trabajo, esto puede
ser perjudicial tanto para los empleados
individualmente como para la empresa en
general., por lo que es importante la medicion del
nivel de Burnout y otros aspectos relacionados
con el bienestar de los empleados puede
contribuir a la retencién del talento, ya que
cuando los empleados se sienten agotados,
despersonalizados o insatisfechos en su trabajo,
es mas probable que busquen oportunidades en
otras organizaciones, al abordar estos problemas,
las empresas pueden mejorar la satisfaccion
laboral y fomentar la lealtad de sus empleados.
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