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INFORMACION GENERAL
Contextualizacion del tema

En 1974, el psiquiatra estadounidense Herbert Freudenberger introdujo por primera vez
el término sindrome de agotamiento profesional (Burnout), al que describié como un
estado de cansancio o frustracién derivado de la dedicacidon a una causa, estilo de vida o
relacion que no brinda la recompensa esperada (Mora Espinosa, Acosta Cotes, Ramirez
Carmona & Alcocer Tocora, 2024; Vélez & Hernandez, 2017). Afios mas tarde, en 1977,
Christina Maslach retomé esta nocién en la convencion de la Asociacidon Americana de
Psicologia, sefialando que el Burnout corresponde al desgaste laboral que experimentan
quienes se desempefian en distintos ambitos de los servicios humanos (Pérez, 2019). A
pesar de ello, durante décadas este problema ha permanecido casi invisible y ha recibido

escasa atencion por parte de las autoridades gubernamentales.

En 1988, Pines y Aronson ampliaron la perspectiva propuesta por Maslach al seialar que el
sindrome de Burnout puede afectar a cualquier profesional, no Unicamente a quienes se
desempenan en el ambito de la salud (Saborio Morales & Hidalgo Murillo, 2020). De acuerdo
con el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT, 2022), la Organizacion Mundial de
la Salud reconoce al Burnout como un riesgo laboral que compromete tanto la salud mental
como la calidad de vida de los trabajadores, y que se refleja en manifestaciones fisicas,
emocionales y cognitivas tales como agotamiento extremo, falta de motivacién, dificultades

para dormir y ansiedad, entre otras (National Geographic, 2022; Pérez Garcia, 2021).

De acuerdo con Tenorio Huamani (2021), el sindrome de Burnout se define a partir de tres
dimensiones fundamentales: el cansancio emocional, la despersonalizacién y la disminucién en
la percepcion de logro personal. Estas condiciones repercuten de manera negativa en aspectos
como la productividad, el ambiente organizacional y la seguridad laboral (Mendoza-Mufioz et
al., 2024). En este sentido, comprender el impacto del Burnout en el desarrollo de la jornada de

trabajo resulta de gran importancia.

Durante las ultimas tres décadas, se han realizado cientos de investigaciones a nivel global
sobre el sindrome de Burnout. En el caso de México, se han utilizado herramientas como el
Cuestionario Breve de Burnout y la Escala Mexicana de Desgaste Ocupacional. Sin embargo, la

revision llevada a cabo por Judrez-Garcia et al. (2014) evidencia que el Maslach Burnout



Inventory (MBI) es el instrumento mas empleado, apareciendo en el 90 % de los estudios

analizados, lo que refleja elevados niveles de estrés en los entornos laborales.

En Colombia, aunque la investigacién sobre Burnout es mas reciente, ya existen estudios
con distintos grupos profesionales: personal sanitario del Hospital Militar de Bogota
(Hernandez, 2002); auxiliares de enfermeria en Medellin (Vinaccia & Alvaran, 2004);
médicos internos y residentes en Cali (Guevara, Henao, & Herrera, 2004); docentes en
Medellin (Restrepo, Colorado, & Cabrera, 2006); residentes de medicina interna en Bogota
(Castafio et al., 2006); enfermeros en Barranquilla (Tuesca-Molina et al., 2006); y
fonoaudiélogos en Popayan (lllera,2006) (Quiceno & Alpi, 2021). Todos estos estudios
confirman que el Burnout estd presente en multiples profesiones y resulta particularmente

prevalente en paises en desarrollo.

En Ecuador, Sdnchez Gallegos (2022) cita a Sudrez (2019) para indicar que, aunque el
sistema de salud pretende funcionar de manera similar al de Estados Unidos, no logra
cumplir con los estdndares apropiados a la realidad del pais. Esta deficiencia genera una
cobertura limitada y complica el desempefio del personal sanitario, lo que repercute

negativamente en la calidad de la atencién.

Aunque existen regulaciones como el Reglamento del Instrumento Andino de Seguridad y
Salud en el Trabajo y la normativa del Ministerio de Trabajo, en la practica se observa un nimero
limitado de acciones orientadas a la salud emocional y mental de los trabajadores. Segln
Navarrete Astudillo (2021), esta discrepancia entre la normativa y su aplicacién “debilita los
mecanismos institucionales de contencién frente al Burnout” (Ministerio de Trabajo del

Ecuador, 2020).

Por tanto, el Burnout representa una amenaza silenciosa que puede pasar
desapercibida, pero con graves consecuencias para la salud de los trabajadores vy la
seguridad laboral (Castillo Ramirez, 2001). Dada su condicion de riesgo psicosocial, es
imprescindible implementar estrategias preventivas e intervenciones que promuevan el
bienestar integral y fomenten una cultura organizacional que valore la salud emocional de

sus empleados.

Problema de investigacion

En los ultimos afios, se ha podido observar un aumento en los niveles de estrés laboral entre
los profesionales. Un posible causante es el sindrome de Burnout, para Castillo Ramirez (2001)

sefiala que reconocido como un riesgo laboral que afecta tanto la salud mental como la calidad



de vida de los trabajadores. En la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT), esta
condicién se ha convertido en una amenaza silenciosa para los teleoperadores, quienes se

enfrentan a condiciones de trabajo exigentes y una alta exposicidn a riesgos psicosociales.

El sindrome, caracterizado por agotamiento emocional, despersonalizacién y una
disminucion en la realizacién personal, tiene repercusiones directas en el rendimiento laboral,
el ausentismo y el cumplimiento de metas (Fernando & Alvarez, s.f.), asi como en las relaciones

interpersonales y familiares de los empleados.

En el ambiente laboral de CNT, tiene la exposicidén constante a cargas excesivas de trabajo,
presidon por el cumplimiento de objetivos, jornadas prolongadas y condiciones organizacionales
desfavorables incrementa el riesgo de desarrollar Burnout entre los teleoperadores (Garcia,
2022). Esta situacidon no solo afecta el bienestar individual, que también compromete la eficacia

de los procesos operativos, la eficacia del servicio al cliente y el ambiente laboral general.

Estas condiciones organizacionales que contribuyen al aumento del sindrome de Burnout en
el entorno laboral en CNT estan estrechamente ligadas a riesgos psicosociales relacionados con
factores estructurales, culturales y de gestion interna. Estas condiciones, presentes en muchos
entornos administrativos, y especialmente en el sector publico como CNT, favorecen la aparicion
y desarrollo del Burnout, afectando tanto en la salud de los servidores como la eficiencia en la

organizacion en la empresa.

Particularmente en CNT EP, los teleoperadores enfrentan multiples factores de riesgo
psicosocial: largas jornadas, presién por cumplimiento de objetivos y atencidén a clientes en
situaciones de alta demanda, sin contar con un sistema institucional de apoyo emocional. Esta
situacion afecta directamente su salud mental y la calidad del servicio que ofrecen. La ausencia
de un programa especifico para la prevencidn del Burnout pone en riesgo tanto la estabilidad

del personal como la efectividad operativa de la empresa (Viteri, 2023).

De este modo, se evidencia la necesidad de investigar y abordar de manera integral el
sindrome de Burnout (Mora Espinosa et al., 2024) en los teleoperadores de CNT, identificando
sus factores desencadenantes, manifestaciones y consecuencias. El propdsito es desarrollar
estrategias eficaces de prevencidon y manejo que aseguren un entorno laboral saludable y seguro

para todos los empleados.

El Burnout constituye un riesgo psicosocial relevante, dado que afecta la capacidad cognitiva

y la habilidad para responder eficazmente ante situaciones de presidn o crisis, aspectos



fundamentales en entornos laborales con alta carga emocional, como el de los teleoperadores.
Esta condicién puede provocar errores operativos, incremento del ausentismo y deterioro del
clima laboral, aumentando la probabilidad de impactos negativos tanto para los trabajadores

como para la organizacién (Alvarez Chavez, 2019).

El sindrome de Burnout, reconocido a nivel mundial, impacta negativamente tanto en la
salud fisica y mental de los trabajadores como en su desemperio laboral (Chela Chela, 2021). En
el caso de CNT, una empresa publica con alta carga operativa, resulta esencial identificar y
gestionar el estrés laboral y los riesgos psicosociales, con el fin de proteger la integridad del

personal y garantizar un entorno organizacional eficiente (Alvarez Chavez, 2019).

Investigaciones recientes en el ambito administrativo del sector salud indican que la
prevalencia del Burnout es elevada y se encuentra asociada a condiciones laborales que generan
estrés prolongado, afectando tanto la salud fisica como mental de los trabajadores (Pucllas
Socualaya & Rondinel Sakamoto, 2024). Consecuentemente, esta situacién también repercute

en la eficiencia administrativa y operativa de la institucién (Lara Leal, 2023).
Objetivo general

Disefiar un plan de control del sindrome de Burnout para los teleoperadores de la

empresa publica Corporacién Nacional de Telecomunicaciones (CNT).
Objetivos especificos

e  Contextualizar los fundamentos tedricos sobre sindrome de Burnout asociado a riesgos

psicosociales.
o Diagnosticar el sindrome de Burnout en los teleoperadores.

e  Elaborar un plan de control que ayude a mitigar el sindrome de burnout en las labores
de los teleoperadores de la empresa publica Corporacion Nacional de Telecomunicaciones

(CNT).

e Validar a través de expertos el impacto del plan de control en la reduccién del sindrome
de Burnout en los teleoperadores de la empresa publica Corporacién Nacional de

Telecomunicaciones (CNT).

Vinculacidn con la sociedad y beneficiarios directos:

El trabajo de investigacion titulado " Disefio de un plan de control del sindrome de Burnout para

los teleoperadores de la empresa publica Corporacidon Nacional de Telecomunicaciones (CNT)"



se orienta en vincularse a generar un impacto al sector académico, gobierno, ciudadania y de
manera directa en el bienestar de los funcionarios publicos, operadores técnicos de CNT. La
aplicacion de esta propuesta se llevara a cabo mediante programas de formacion, asistencia
técnica y distribucion de recursos pedagdgicos, orientados a fortalecer las capacidades de

cuidado y control del sindrome de Burnout en una poblacion laboral considerada vulnerable.

Este proyecto se ejecutard con base en un diagndstico participativo, en el cual se recogera
informacién de los propios teleoperadores y personal administrativo mediante encuestas y
entrevistas. Este proyecto busca crear plan estructurado de prevencién y control, que incluira
estrategias de gestion emocional, pausas activas, atencidn psicosocial, protocolos de manejo del

estrés, y fortalecimiento del clima laboral que estén a servicio de la sociedad.
Dentro de los aportes de vinculacién que se tiene planificado realizar en esta investigacidn esta:

° Se implementardn jornadas formativas orientadas al sindrome de Burnout, a la
identificacion de riesgos psicosociales, asi como al desarrollo de estrategias de afrontamiento

del estrés y practicas de autocuidado.

° Se ofrecerd una asesoria técnica a la direccion de talento humano de CNT para la

implementacidn practicas organizacionales saludables.

° Se entregard una guia practica de prevencién del Burnout (Manual) para

teleoperadores, validada y adaptada al contexto institucional.

La aplicacién de este proyecto genera y el impacto positivo en la salud, dmbito laboral, mental,
fomentando la creacién de entornos de trabajo saludables y sostenibles (Alvarez Baldedn, 2017).
Al disminuir los niveles de Burnout entre los teleoperadores, se optimiza la calidad del servicio
publico de telecomunicaciones, se reducen los indices de ausentismo, rotacién y baja
productividad, y se refuerzan los derechos laborales vinculados al bienestar psicosocial.
Asimismo, contribuye a visibilizar la relevancia de los riesgos psicosociales en la gestidn

institucional.

Para la cual entre los beneficios directos estan las autoridades, personal de talento humano, que
recibirdn herramientas para mejorar el sistema de trabajo del personal y las condiciones de
trabajo, en el caso de los teleoperadores de la CNT, son aquellos quienes accederdn
directamente al programa de prevencién y a los espacios de capacitacién y apoyo emocional en

temas de estrés laboral. Para finalizar otro beneficiario indirecto, y muy importe son es la



ciudadania en especial usuarios de CNT, ya que esto ayudara a mejorar la calidad del servicio y

atencion.

CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. Contextualizacién general del estado del arte

El sindrome de Burnout representa un reto critico en entornos de alta demanda como los del
contact center, oficinas donde los teleoperadores enfrentan estrés emocional a diario y se ve
sostenidos a que esto impacte en su salud y productividad. (Mendoza-Mufioz et al., 2024) Por
esta razon se ha identificado en esta investigacidon conceptos claves que permitiran estructura
el marco tedrico, para la cual se ha identificado al sindrome del burnout, riesgos psicosociales,
teleoperadores y Corporacién Nacional de telecomunicaciones como claves para esta
investigacion. E este caso se hace un andlisis al sindrome de burnout en la cual se recoge algunas

literaturas.
Sindrome de Bornout:

El sindrome de Burnout, también denominado como desgaste profesional, ha sido objeto de
diversas investigaciones debido a sus repercusiones en el ambito laboral. Ledn Garcia y Andino
Ordodiiez (2019) analizaron su presencia en los colaboradores de COCESNA, evidenciando que
constituye un problema de salud ocupacional con consecuencias psicoldgicas, sociales y
organizacionales. En 2000, la OMS clasificé el Burnout como un riesgo asociado al ambito
laboral, dado su impacto en la estabilidad psicoldgica, en la calidad de vida de las personas y en
la posibilidad de comprometer la salud de los trabajadores. Aunque no se encuentra
formalmente incluido en manuales diagndsticos como el DSM-V o la CIE-10, suele
conceptualizarse como una manifestacion inadecuada frente al estrés laboral crénico. Entre sus
manifestaciones mas relevantes se encuentran la debilidad emocional, la despersonalizacién y

el descenso en el sentido de logro personal (Saborio Morales & Hidalgo Murillo, 2020).

Por su parte, Mendoza-Mufioz et al. (2024) seialan que el sindrome de Burnout se manifiesta
principalmente a través del desgaste emocional y la sensacién de baja actuacion personal,
aspectos que repercuten de manera negativa tanto en la productividad como en la seguridad en

el trabajo.

Fernandez Garcia, Zarate Grajales y Lartigue Becerra (2010) analizan metodologias criticas

para el estudio del sindrome de burnout en el cuerpo de enfermeria en México. Por su parte, en



un documento actualizado, la Organizacién Mundial de la Salud (OMS, 2020) caracteriza el

sindrome en la CIE-11 de la siguiente manera:

“En tres dimensiones: sentimientos de agotamiento o pérdida de energia; mayor distancia
mental con respecto al propio trabajo, o sentimientos de negativismo o cinismo relacionados
con el propio trabajo; y eficacia profesional reducida. El sindrome de burnout se refiere
especificamente a fendmenos del contexto ocupacional y no deberia aplicarse para describir

experiencias en otras areas de la vida” (OMS, 2020, p. 13).

La misma Organizacién Mundial de la Salud estd creando directrices basadas en evidencia
sobre el bienestar mental para los lugares de trabajo (Fernandez Garcia, Zarate Grajales, &
Lartigue Becerra, 2010). Centrada en el contexto ocupacional, permite delimitar claramente sus
causas y consecuencias dentro del ambito laboral. Esta precisién es valiosa, ya que evita
patologizar experiencias personales fuera del trabajo; sin embargo, podria limitar la
comprension integral del fendmeno, pues el estrés laboral frecuentemente se interrelaciona con
la vida personal y social. Ademas, aunque la CIE- 11 mejora la definicidn frente a la CIE-10, (OMS,
2020), aun existen vacios en cuanto a estrategias concretas de intervencidon desde las

instituciones.

Por otra parte, el sindrome de burnout se sujeta estrechamente a la angustia en el trabajo.
En una revisién de 182 investigaciones sobre el malestar en médicos, Bianchi et al. (2023)
identificaron hasta 142 definiciones distintas del sindrome, lo cual refleja la falta de consenso
en su caracterizacion. Esta dificultad para establecer un diagndstico preciso representa un
desafio para los especialistas en salud ocupacional, quienes requieren criterios claros para

identificar casos y estimar su prevalencia.
Para Makikangas y Kinnunen (2019), el burnout se define de la siguiente manera

“El agotamiento se refiere al drenaje de recursos emocionales, sentimientos de cansancio y
fatiga crénica resultantes de la sobrecarga de trabajo. El cinismo se refiere al distanciamiento
del propio trabajo y el avance de actitudes negativas hacia él. La reduccidn de la eficacia
profesional se describe por la pérdida de competencia y productividad, y la tendencia a
evaluar negativamente los logros pasados y presentes en el trabajo. Aunque existe un
acuerdo general sobre estos tres sintomas, se ha debatido su independencia frente a

dependencia (p.22)

Sin embargo, aunque existe un consenso sobre estos sintomas, el debate sobre su

independencia o interdependencia (Makikangas & Kinnunen, 2019) refleja una limitacién



importante en el modelo: no se ha determinado con certeza si estas dimensiones pueden existir

de forma aislada o si necesariamente se presentan de manera conjunta.

Ademads, esta ambigliedad dificulta tanto el diagndstico temprano como la aplicacién de
intervenciones diferenciadas. Ademas, el enfoque tiende a centrarse en el individuo, sin
profundizar en los factores organizacionales estructurales que originan estas respuestas
emocionales y conductuales. Por tanto, es necesario un abordaje mas integral que no solo
reconozca los sintomas, sino que también considere los contextos laborales que los produceny

sostienen (Méakikangas & Kinnunen, 2019).

En las actuales investigaciones sobre el sindrome de burnout resultan abundantes por tal
ofrecen un panorama amplio de teorias y literatura especializada. Entre ellas, se destaca el
estudio de Luna Fernandez (2023), quien examind este fendmeno en los médicos y enfermeras
en la pandemia de SARS-CoV-2 en la Unidad de Medicina Familiar N.2 55, en Puebla. De manera
complementaria, Vidotti et al. (2019) analizan la correlacién entre burnout, estrés laboral y
calidad de vida en profesionales de enfermeria, sefialando que el estrés nace de la interaccién
entre altas demandas psicoldgicas, bajo control sobre las decisiones relacionadas con el trabajo
y escaso apoyo social tanto de colegas como de superiores. Dichas condiciones generan un
entorno laboral caracterizado por la tension, el malestar y los conflictos interpersonales. Esta
descripcién evidencia como los factores estructurales desfavorables afectan de manera
inmediata el bienestar emocional de los colaboradores, en particular del personal de
enfermeria, histéricamente mas expuesto al agotamiento y la sobrecarga. Ademas, se resalta
gue estas dinamicas no solo deterioran la salud mental, sino que también comprometen la

atencién brindada, lo que implica consecuencias tanto éticas como organizacionales.

Segun Navarrete Astudillo (2021), el sindrome de burnout puede evaluarse mediante
métodos especificos, entre los cuales el Maslach Burnout Inventory (MBI) ha demostrado ser
especialmente eficaz. Este instrumento fue considerado inicialmente el mas adecuado para
cuantificar el burnout en docentes y en profesionales de los servicios, como el sector salud,
asistencia social y enfermeria. La escala MBI permite una valoracion rapida y clara a través de
tres dimensiones principales: agotamiento, cinismo e ineficacia personal, las cuales se desglosan
en subdimensiones que incrementan la precisiéon del cuestionario. Debido a su facilidad de
aplicacién y amplia aceptacidn en estudios psicosociales, la definicidon de burnout implicita en el

MBI se ha consolidado como la mas reconocida y utilizada en la literatura académica (p. 40).

Tristan Alejo et al. (2021) identifican varios factores administrativos que favorecen el

sindrome de burnout, entre ellos: la sobrecarga de tareas y presién constante; condiciones



fisicas deficientes del espacio laboral; escaso apoyo y reconocimiento de superiores y colegas;
insatisfaccion por bajos salarios y pocas oportunidades de crecimiento; un clima laboral

negativo; y riesgos psicosociales que afectan la salud mental y emocional del personal (p. 26).

Nos deja claro que estos aspectos que afecta o contribuyen al Burnout estan latentes pues
para Apiquian (2020), en su articulo titulado "El sindrome del Burnout en las empresas", nos

abre un abanico en la cual también considera aspectos como:

Las altas demandas y la presidn constante por cumplir tareas urgentes y asumir varias

responsabilidades al mismo tiempo, lo que genera una carga laboral considerable.

Las condiciones fisicas inadecuadas del lugar de trabajo, como espacios reducidos,
mobiliario poco ergonémico y ventilacidn deficiente, que impactan negativamente

en el bienestar fisico y emocional del personal.

Antigliedad profesional: Aunque los estudios no son concluyentes, se ha observado
una mayor incidencia del sindrome tanto en los primeros afios como después de

una larga trayectoria profesional.

Cambios imprevistos o falta de progreso: La inestabilidad o estancamiento profesional
genera frustracidn y sensacion de desgaste emocional, factores clave del Burnout.

(Apiquian, 2020)

Estas condiciones afectan directamente los ritmos bioldgicos y el bienestar emocional del
trabajador. La vulnerabilidad es mayor en poblaciones especificas como jévenes, mujeres y
adultos mayores. Aunque algunos hallazgos son aun debatidos, se evidencia una correlacién
entre antigliedad y agotamiento emocional. Esto nos resalta la necesidad de intervencién

organizacional que prioricen en la salud mental, fisica y laboral de los trabajadores.

Riesgos Psicosociales

Pues ahora es importante hablar de los riesgos psicosociales en el trabajo han cobrado una
relevancia significativa en los estudios de salud ocupacional, ya que daian directamente tanto
al bienestar de los trabajadores como a su productividad. Segun Jiménez (2023), estos riesgos
comprenden todos aquellos aspectos que pueden colocar en gran peligro la seguridad y salud
del personal, y que, en consecuencia, influyen negativamente en su desempeno laboral. Desde

esta perspectiva, la psicosociologia del trabajo adquiere un papel clave, ya que su objetivo es



identificar, atender y reducir los factores psicosociales que perturban la satisfaccion y

estabilidad emocional de los empleados.

La Agencia Europea para la Seguridad y Salud en el Trabajo, mencionada por la Universidad
de Valencia (2021), los peligros psicosociales se refieren a los factores relacionados con la
organizacion, el disefo, y la gestion laboral, asi como con el medio social, que pueden afectar
de manera negativa la salud fisica, psicolégica o social de los empleados. Esta concepcidn resalta
como tanto la estructura de la organizacién como las dindmicas de interacciéon en el dmbito

laboral inciden directamente en el bienestar mental y emocional de los trabajadores.

En Ecuador, la normativa legal en materia de seguridad laboral aborda los riesgos

psicosociales. La Norma Técnica en Seguridad e Higiene del Trabajo establece:

“Art. 28. De los riesgos psicosociales. — Para prevenir y/o mitigar los riesgos
psicosociales, el empleador debera adoptar las siguientes medidas: 1. Los
responsables de seguridad y salud en el trabajo, en colaboracién con el profesional
de psicologia (si la organizacidn dispone de este profesional definido por la
autoridad competente), serdn los encargados de elaborar el formato base de la
matriz de identificacidn de aspectos psicosociales laborales. Para la elaboracion de
esta matriz, se utilizara la investigacidn cualitativa, que permitira estructurar de
manera general, los siguientes elementos: a. Factores psicosociales intra y extra
laborales. b. Factores psicosociales de riesgo o distrés. c. Riesgo psicosocial que

pueda estar afectando al trabajador.” (Ministerio del Trabajo, 2021, p. 13)

Se destaca la relevancia de un enfoque técnico e interdisciplinario que considere tanto los
factores internos como externos al dmbito laboral. Su implementacidn contribuye a fortalecer
la prevenciéon de problemas de salud mental en el trabajo. Segin un estudio de la Universidad
de La Rioja, Espaia, entre los factores de riesgo psicosocial se encuentra la sobrecarga laboral:
esta puede surgir por jornadas excesivas, tener que realizar mds tareas de las esperadas o no
contar con tiempo suficiente para el descanso (Rangel Araque, Sepulveda Roldn, & Leal Duarte,
2021). La sobrecarga disminuye la capacidad de recuperacion del empleado, afecta su
productividad y aumenta la probabilidad de desarrollar burnout, ansiedad u otras enfermedades

relacionadas con el estrés crénico (UNIR, 2022).

La presencia de sobrecarga laboral y una gestion inadecuada del tiempo pueden favorecer la
aparicion del sindrome de Burnout, asi como de otros trastornos asociados al estrés crénico. La
prevencion de estas condiciones requiere una planificacién eficiente de las tareas y una

distribucién equilibrada de responsabilidades entre los trabajadores. Segun la Agencia Europea
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para la Seguridad y la Salud en el Trabajo (OSHA, 2020), los riesgos psicosociales se originan a
partir de una organizacién y gestiéon del trabajo deficientes, asi como de un contexto social
laboral poco favorable, pudiendo generar efectos negativos de tipo psicoldgico, fisico y social.
Entre las condiciones laborales que incrementan estos riesgos se encuentran los factores de
riesgo laboral las cargas de trabajo demasiado elevadas, las demandas contradictorias, la
indefinicion de las responsabilidades, la limitada participacién en la toma de decisiones, la
escasa capacidad de influir en la forma de realizar las tareas y la gestion inadecuada de los

cambios organizacionales, todos los cuales repercuten negativamente en el trabajado.

Estos factores tienen como consecuencias negativas sobre la salud fisica, mental y social del
trabajador. La identificacion tempranay la intervencion estructural son esenciales para prevenir

su impacto en la publicacién de Coello nos habla sobre un instrumento lega el cual nos dice que:

Los instrumentos mas relevantes para la gestion de riesgos psicosociales incluyen el Convenio
155 y la Recomendacion 164, que abordan la seguridad y salud de los trabajadores, asi como el
Convenio 161 y la Recomendacién 171, centrados en los servicios de salud en el trabajo. De
acuerdo con el Convenio 155, la nocion de salud laboral trasciende la mera ausencia de
enfermedades, incorporando los factores fisicos y psicoldgicos que afectan el bienestar del
personal y que guardan una relacion directa con la seguridad e higiene ocupacional (Coello

Cadena, 2023).
En este sentido, el mismo convenio precisa que:

“El término salud, en relacidn con el trabajo, abarca no solamente la ausencia de
afecciones o de enfermedad, sino también los elementos fisicos y mentales que
afectan a la salud y estan directamente relacionados con la seguridad e higiene en

el trabajo” (Coello Cadena, 2023, p. 36).

De acuerdo con esta perspectiva, el aspecto psicolégico debe integrarse en las politicas
nacionales, en las normativas y en los modelos de gestidn de seguridad y salud laboral. En este
marco, los factores psicosociales en el trabajo se entienden como condiciones organizacionales
(Mintzberg, 1993), que pueden manifestarse de manera positiva o negativa (Kalimo, 1988).
Cuando dichos factores se gestionan adecuadamente —como, el liderazgo la cultura empresarial
y el clima laboral— se convierten en elementos que favorecen la salud, impulsan el desarrollo
individual y contribuyen tanto al bienestar personal como al organizacional. En este sentido,

Baez seiala lo siguiente:
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“Los factores psicosociales y organizacionales del trabajo, como formas de las
condiciones sociales del trabajo, son condiciones organizacionales de trabajo que
pueden afectar a la salud laboral, tanto positiva como negativamente. Como tales,
los factores psicosociales son factores presentes en todas las organizaciones con
resultados positivos o negativos. La cultura, el liderazgo o el clima organizacional
pueden generar excelentes o pésimas condiciones de trabajo con consecuencias

positivas o negativas para la salud de los trabajadores” (Baez Ledn, 2019, p. 18).

Estos elementos como la cultura organizacional, entre el liderazgo y el clima de trabajo son
determinantes clave para generar ambientes saludables o perjudiciales. (Salazar Estrada,
Guerrero Pupo, Machado Rodriguez & Canedo Andalia, 2009). La gestién efectiva de los riesgos
psicosociales resulta esencial para fortalecer los sistemas de bienestar dirigidos a los
trabajadores, asegurando un ambiente laboral mas saludable y equilibrado. Esta adecuada
gestion permite prevenir efectos negativos en la salud mental del personal y favorece la

sostenibilidad del desempefio organizacional.

Como ejemplo, Villa et al. (2024) realizaron un estudio sobre los riesgos psicosociales,
destacando que la norma vigente subraya la necesidad de identificar y mitigar dichos riesgos
para proteger la salud mental de los servidores. En el caso analizado, la combinacién de alta
carga laboral y la atencién constante requerida generaba desgaste emocional y estrés,
evidenciando la importancia de aplicar estrategias que reduzcan la sobrecarga y promuevan un

equilibrio adecuado entre la vida laboral y personal.

Su adecuada gestion puede fomentar ambientes saludables, mejorar el bienestar y reducir
riesgos psicosociales. Por el contrario, su manejo deficiente puede provocar consecuencias

negativas en la salud y productividad del personal.
Teleoperadores

Los teleoperadores son trabajadores que prestan servicios mediante el uso de medios de
comunicacion, y su labor se caracteriza por la interaccién directa con el cliente, especialmente
a través de la voz. Micheli Thirion (2020) describe cédmo estos trabajadores operan bajo
vigilancia constante y presién de rendimiento, produciendo un servicio en tiempo real que es

evaluado de manera inmediata.

Las tareas de los teleoperadores son multiples y varian desde atencidn telefdnica, ventas,

encuestas, tareas administrativas, hasta asesoramiento técnico o paramédico (Termendn
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Cuadrado, 2021). Esta polifuncionalidad genera una elevada carga cognitiva y emocional, que

puede desencadenar estrés laboral y burnout.

Bomfim (2019) subraya que las condiciones laborales de los teleoperadores muchas veces
implican constrefiimiento, vigilancia intensiva, y presion para cumplir con estdndares
comerciales, lo que afecta su autonomia, salud emocional y rendimiento. El mal control del
proceso de trabajo y la presion constante por resultados configuran un entorno de alto riesgo

psicosocial (Salazar Estrada, Guerrero Pupo, Machado Rodriguez & Canedo Andalia, 2009).
Corporacion Nacional de Telecomunicacion

Para entender el origen de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones, es fundamental
conocer su trayectoria, la cual se relaciona directamente con el trabajo de los teleoperadores.
Estos profesionales brindan servicios a través de diversos canales de comunicacién y su funcion
principal consiste en interactuar directamente con los clientes, principalmente mediante la voz.
Segun Micheli Thirion (2020), los teleoperadores desempefian sus labores bajo una supervision
constante y estan sometidos a presiones relacionadas con el rendimiento, ya que su trabajo es

evaluado de manera inmediata y en tiempo real.

Las funciones que realizan son variadas, abarcando desde la atencion telefénica, ventas y
encuestas, hasta tareas administrativas, asesoria técnica o incluso paramédica (Termendn
Cuadrado, 2021). Esta diversidad de responsabilidades implica una alta exigencia tanto a nivel
cognitivo como emocional, lo que puede llevar a la aparicion del estrés y al sindrome de Burnout

en trabajo. (Saborio Morales & Hidalgo Murillo, 2015).

Segun Bomfim (2019), las condiciones laborales de los teleoperadores suelen estar marcadas
por restricciones, una vigilancia estricta y la presidon constante por alcanzar objetivos
comerciales, lo que repercute negativamente en su autonomia, salud emocional y desempefio.
Ademas, la carencia de vigilancia sobre el ambiente laboral y la exigencia permanente de
resultados configuran un escenario propenso a riesgos psicosociales elevados (Cahuasqui,

2016).

En la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT), la gestién de su personal se ha
orientado tradicionalmente a la ejecucidn de procesos estructurados, incluyendo la seleccion y
contratacidon de personal, la administracién de salarios, la evaluacién del desempefio, la
capacitacién, la supervision de la remuneracion justa y la supervision de las condiciones de

higiene y seguridad en el trabajo (Mera Torres, 2018).
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Segun Alles (2008), el area de recursos humanos de la CNT enfrenta actualmente diversos
retos significativos. Entre ellos se encuentra la necesidad de asegurar que los colaboradores
mantengan un nivel competitivo en sus funciones, contar con un equipo de profesionales de
recursos humanos altamente capacitado para evitar decisiones improvisadas, y evaluar la
gestidon del drea no solo en términos administrativos sino también financieros. Asimismo, se
enfatiza la importancia de generar valor organizacional mas alla de la disminucién de costos y

de promover la responsabilidad y la motivacion del personal, en lugar de limitarse Unicamente

a tareas de supervision (p. 27).

Segun Mera Torres (2018), las responsabilidades y desafios del drea de recursos humanos en
la CNT constituyen elementos fundamentales que deben gestionarse de manera constante. Esta
atenciéon permite no solo alcanzar los objetivos organizacionales, sino también fortalecer el
papel de recursos humanos como un drea estratégica, incrementando el valor en los

trabajadores.

1.2. Proceso investigativo metodoldgico

Esta investigacidn tiene un alcance descriptivo y cuantitativo:

De acuerdo con Vera Tomala (2019), citando a Abreu (2014), la investigacién descriptiva
permite al investigador alcanzar los objetivos planteados mediante un enfoque metodoldgico
que facilita la recopilacion de informacién con relevancia frente a la realidad estudiada. En este
sentido, el propdsito central del presente estudio es analizar, caracterizar y describir de manera
sistematica las condiciones laborales, asi como los sintomas y factores vinculados al sindrome
de Burnout en los teleoperadores de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT). A
través de esta aproximacion metodoldgica, se busca identificar cémo se manifiesta este
sindrome en dicho grupo laboral, cual es su incidencia, y qué elementos del entorno de trabajo

contribuyen a su desarrollo.

Pues por otro lado también esta investigaciéon tendrd un enfoque cualitativo y busca
profundizar en las experiencias, percepciones y significados que los propios teleoperadores
asignan a su entorno laboral (Quiceno & Alpi, 2021)., lo cual permitird identificar problematicas
y generar insumos cuantitativos. Esto significa que se emplean variables cuantitativas que
permiten medir y asignar valores ordenados. Dichas variables pueden ser continuas o discretas;
las continuas aceptan cualquier valor, ya sea entero o decimal (Pdez & Jeanneth, 2011). En este

sentido, la investigacion se centra en la antologia y el analisis de datos numéricos para
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determinar el grado de presencia del sindrome de Burnout en los teleoperadores, de la

Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT).

Mediante la utilizacion de instrumentos estructurados, como encuestas estandarizadas o
cuestionarios validados —por ejemplo, el Maslach Burnout Inventory—, se busca recopilar
informacién objetiva, confiable y comparable, que permita identificar patrones, frecuencias y
niveles de cansancio emocional y realizacién personal en los participantes (Olivares Faundez,
2017). Este enfoque posibilita, por un lado, generar datos estadisticamente sélidos sobre el
sindrome de Burnout, comprender el contexto emocional y organizacional de la empresa,
informacién que sera analizada para disefiar un plan ajustado a la realidad de la Corporacién

Nacional de Telecomunicaciones (CNT).

Para el desarrollo de esta investigacion se trabajara con el test Maslach Burnout Inventory
(MBI-ED), conocido también como Cuestionario de Burnout de Maslach, como herramienta
principal para la recoleccién de datos (Mera Torres, 2018).Estar dirigido en los teleoperadores
de la empresa publica Corporacién Nacional de Telecomunicaciones (CNT), la define como, un
cuestionario disefiado para evaluar el sindrome de burnout, es un estado de falta emocional,
agotamiento, despersonalizacidn y falta de realizacién personal relacionado con el trabajo (Polo
et al., 2021). En tal sentido se pretende con este test conocer el nivel de afectacidén que estan

teniendo al sufri este sindrome en sus lugares de trabajo.

En esta investigacién se utilizard el Maslach Burnout Inventory (MBI) como instrumento
principal para la recoleccion de informacién (Mera Torres, 2018). Estudios previos, como el
realizado por Rodriguez Reina, Lafaurie Angulo, Segovia Sarabia y Quintero Torres (2020),
aplicaron este instrumento para evaluar el sindrome de Burnout en el personal de salud del
Hospital Universidad del Norte. El cuestionario es estructurado y consta de 22 items que
permiten medir las tres dimensiones fundamentales del sindrome de Burnout: en falta de un

estado emocional, despersonalizacién, agotamiento y realizacion personal.

Los participantes en este caso los teleoperadores de la CNT deberan responder el
cuestionario de forma andnima y voluntaria, utilizando una escala tipo Likert de frecuencias (de

0 ="nunca" a 6 = "todos los dias") (Achanci Méndez & Reyes, 2016).

Los datos serdn recopilados y analizados cuantitativamente para identificar niveles de riesgo,
prevalencia y patrones asociados al Burnout, garantizando la confiabilidad de la informacion y

la aprobacion informada de las personas encuestadas.
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Poblacion y muestra

En la investigacidn, la poblacion estd constituida por los teleoperadores de la Corporacidn
Nacional de Telecomunicaciones (CNT EP) en la ciudad de Quito, cuya ndmina oficial registra un
total de 40 trabajadores. Se decidié trabajar con la totalidad de esta poblacion, por lo que la
muestra corresponde al 100 % de los teleoperadores. Dentro de este grupo, se identificd a 25
hombres y 15 mujeres, con edades comprendidas entre los 20 y 35 afios. Este rango etario
corresponde a una etapa productiva y activa, relevante que evaluara el acontecimiento del
sindrome de Burnout en un contexto laboral dindamico. Ademas, estos trabajadores presentan
una antigliedad laboral que varia entre 5 y 9 afios, lo cual indica un nivel de experiencia
moderado en sus funciones dentro de la empresa. Esta antigiiedad es importante para el
analisis, ya que el tiempo de exposicidén al ambiente laboral puede influenciar en el desarrollo

del sindrome de Burnout.
-Métodos, técnicas e instrumentos

Como se habia explicado esta investigacidn se desarrolla bajo un disefio mixto, el cual integra
componentes cuantitativos y cualitativos. El enfoque mixto se justifica porque el sindrome de
Burnout es un fendmeno que requiere tanto la medicion de las variables psicoldgicas y laborales
como la comprensién profunda de las experiencias subjetivas de los teleoperadores. En lo
cuantitativo nos permitird ir estableciendo los niveles de prevalencia, correlaciones y patrones
en los datos de andlisis, mientras que el componente cualitativo posibilitard explorar
significados, comportamientos, percepciones y narrativas vinculadas a la vivencia del deterioro

en el estado de animo laboral.

Se aplicara una encuesta estructurada, que estara dirigida a una muestra representativa de
teleoperadores de la CNT. Nos permitira recolectar datos sobre sintomas de Burnout,
condiciones de trabajo, clima organizacional y apoyo institucional. De tal manera se utilizara
como instrumento el test de Maslach Burnout Inventory (MBI), (Mera Torres, 2018). Como se
explicd este servird para la medicion del sindrome de Burnout en tres dimensiones: emocional,
despersonalizacion agotamiento y realizacién personal segun lo describe la psicéloga Cristina

Maslach.

1.3. Analisis de resultados

a) Tabla de resultados el test de Maslach Burnout
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Elaboracién Propia, 2025

RP

RP

RP

AE

RP
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60% Pocas
veces/mes

47.5% Una
vez/semana

47.5%
Pocas
veces/semana

25.6%
Nunca

32.5%
Pocas
veces/mes

22.5%
(empatado)

15% Una
vez/semana MODERADO
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dispersas MODERADO

PREGUNTA 1: “AE - Me siento emocionalmente defraudado en mi trabajo”

1. AE Me siento emocionalmente defraudadoe en mi trabajo.

40 respuestas

Elaboracion propia, 2025

Analisis e Interpretacién

® Nunca

@ Pocas veces al afio

@ Una vez al mes

@ Unas pocas veces al mes
@ Una vez a la semana

® Pocas veces a la semana
@ Todas los dias

@ De acuerdo

Ambiente
laboral
moderado

Factor
protector clave

Alto sentido
de logro

Polarizacion
en capacidades

Apoyo
emocional
limitado

Percepcion
variable

Sobre sentirse emocionalmente defraudado en el trabajo, casi la mitad de los encuestados
(47.3%) manifestd que esto nunca les sucede, mientras que un 22.3% indicé que ocurre pocas

veces al afio.

PREGUNTA 2: “AE - Cuando termino mi jornada de trabajo me siento agotado”
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2. AE Cuando termino mi jornada de trabajo me siento agotado.
39 respuestas

® Nunca

@ Pocas veces al ado

@ Una vez al mes

@ Unas pocas veces al mes
@ Una vez a la semana

@ Pocas veces a la semana
® Todos ios dias

@ De acuverdo

Elaboracion propia, 2025

Analisis e Interpretacion

Sobre el agotamiento al finalizar la jornada, el 35.8% estuvo de acuerdo con sentirse asi, y un
17.7% afirmé que ocurre todos los dias, reflejando una presencia importante de fatiga laboral.

PREGUNTA 3: “AE - Cuando me levanto por la mafana y me enfrento a otra jornada de

trabajo me siento agotado”

3. AE Cuando me levanto por la mafana y me enfrento a otra jornada de trabajo me siento

agotado.
40 respuestas

@® Nunca

@ Pocas veces al afo

@ Una vez al mes

@ Unas pocas veces al mes
@ Una vez a la semana

@ Pocas veces a la semana
@ Todos los dias

® De acverdo

Elaboracion propia, 2025
Andlisis e Interpretacion

Al preguntar sobre levantarse agotado antes de comenzar la jornada, un 30% estuvo de
acuerdo, seguido por un 20% que sefald que le sucede todos los dias, lo que indica un cansancio
previo al trabajo.

PREGUNTA 4: “RP - Siento que puedo entender facilmente a las personas que tengo

que atender”

19



4. RP Siento que puedo entender facilmente a las personas que tengo que atender.
A0 respuestas

® Nunca

@ Pocas veces al afo

@ Una vez al mes

@ Unas pocas veces al mes
@® Una vez a las semana

® Pocas veces a la semana
@ Todos los dias

® De acuerdo

Elaboracion propia, 2025
Andlisis e Interpretacion

Sobre la facilidad para entender a las personas atendidas, un 40% estuvo de acuerdo y otro
17.5% indicd que esto ocurre unas pocas veces a la semana, lo que refleja en general una buena
empatia laboral.

PREGUNTA 5: “D - Siento que estoy tratando a algunos beneficiados de mi como si

fuesen objetos impersonales”

5. D Siento que estoy tratando a algunos beneficiados de mi como si fuesen objetos impersonales.
39 respuestas

@ Nunca

@ Pocas veces al afo

@ Una vez al mes

@ Unas pocas veces al mes
@ Una vez a la sermana

® Pocas veces a la semana
@® Todos los dias

® De acuerdo

Elaboracion propia, 2025
Andlisis e Interpretacion

Relacionada con tratar a beneficiarios como objetos impersonales, la mayoria respondié
“nunca” (35.8%) o “pocas veces al afio” (31.7%), mostrando una tendencia a mantener un trato
humano y personalizado.

PREGUNTA 6: “AE - Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa”
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6. AE Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa.
37 respuestas

® Nunca

@ Pocas veces al afo

@ Una vez al mes

@ Unas pocas veces al mes
@ Una vez a la semana

@ Pocas veces a la semana
@ Todos los dias

® De acverdo

Elaboracion propia, 2025
Andlisis e Interpretacion

Sobre el cansancio que genera trabajar con personas todo el dia, el 26.2% estuvo de acuerdo
y un 19.3% dijo que le ocurre todos los dias, evidenciando desgaste social en parte del personal.

PREGUNTA 7: “RP - Siento que trato con mucha efectividad los problemas de las

personas a las que tengo que atender”

7. RP Siento que trato con mucha efectividad los problemas de las personas a las que tengo que

atender.
40 respuestas

® Nunca

® Pocas veces al afo

@ Una vez al mes

@ Unas pocas veces al mes
@ Una vez a la semana

® Pocas veces a la semana
® Todos los dias

@ De acuerdo

Elaboracion propia, 2025
Andlisis e Interpretacion

Que evalua la efectividad en el trato de problemas de las personas atendidas, el 45% estuvo
de acuerdo, lo que refleja una percepcién positiva de su desempefio.

PREGUNTA 8: “AE - Siento que mi trabajo me esta desgastando”
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8. AE Siento que mi trabajo me esta desgastando.
39 respuestas

@® Nunca

@ Pocas veces al afo

® Una vez al mes

@ Unas pocas veces al mes
@® Una vez a la semana

@ Pocas veces a la semana
@ Todos los dias

Elaboracion propia, 2025
Andlisis e Interpretacion

Acerca del desgaste que genera el trabajo, un 23.3% estuvo de acuerdo y un 20% lo siente a
diario, destacando que el agotamiento emocional es un factor relevante.

PREGUNTA 9: “RP - Siento que estoy influyendo positivamente en las vidas de otras

personas a través de mi trabajo”

9. RP Siento que estoy influyendo positivamente en las vidas de otras personas a través de mi

trabajo.
39 respuestas

® Nunca

® Pocas veces al afo

@ Una vez al mes

@ Unas pocas veces al mes
® Una vez a la semana

@ Pocas veces a la semana
@ Todos los dias

® De acverdo

Elaboracion propia, 2025
Analisis e Interpretacién

La influencia positiva en la vida de otros, un 43.8% estuvo de acuerdo y un 17.5% lo percibe
algunas veces por semana, reforzando la sensacién de impacto positivo.

PREGUNTA 10: “D - Siento que me he hecho mas duro con la gente”
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10. D Siento que me he hecho mas duro con la gente.
36 respuestas

@® Nunca

@ Pocas veces al afio

@ Una vez al mes

@ Unas pocas veces al mes
@ Una vez a la semana

@ Pocas veces a la semana
@ Todos los dias

@ De acuerdo

.
13.9% n‘
\

Elaboracion propia, 2025
Analisis e Interpretacién

Sobre endurecerse emocionalmente, la mayoria respondié “nunca” (27.2%) o “pocas veces
al afio” (22.2%), lo que indica que para la mayoria no hay un gran cambio negativo en su
sensibilidad.

PREGUNTA 11: “D - Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo

emocionalmente”

11. D Me preccupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente.
36 respuestas

& Munca

@ Pocas veces al afo

® Una vez al mes

@ Unas pocas veces al mes
@ Una vez a la semana

. Pocas veces a la semana
@ Todos los dias

Elaboracion propia, 2025

Andlisis e Interpretacion

7

Respecto a la preocupacion por endurecerse emocionalmente, un 35.1% respondié “nunca”
y un 22.2% “pocas veces al afio”, aunque un 17.7% si esta de acuerdo en tener esa preocupacion.

PREGUNTA 12: “RP - Me siento muy enérgico en mi trabajo”
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12. RP Me siento muy enérgico en mi trabajo.
40 respuestas

@® Nunca

@ Pocas veces ol afo

@ Una vez al mes

@ Unas pocas veces al mes
@ Una vez a la semana

® Pocas veces a la semana
@ Todos los dias

@ De acuerdo

Elaboracion propia, 2025
Andlisis e Interpretacion

Sobre sentirse enérgico en el trabajo, un 32.5% estuvo de acuerdo y un 20% lo siente una vez
a la semana, lo que muestra un nivel aceptable de energia laboral.

PREGUNTA 13: "AE - Me siento frustrado por el trabajo"

13. AE Me siento frustrado por el trabajo.
40 respuestas

@® Nunca

@ Pocas veces al afio

@ Una vez al mes

@ Unas pocas veces al mes
@® Una vez a la semana

@ Pocas veces a la semana
@ Todos los dias

@® De acuerdo

Elaboracion propia, 2025
Analisis e Interpretacion

Sobre sentirse frustrado por el trabajo, la mayoria (32.5%) indicé que esto sucede pocas
veces al aflo, seguido por un 20% que afirmo que nunca lo siente, mostrando que la frustracion
no es frecuente para la mayoria.

PREGUNTA 14: “AE - Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo”
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14. AE Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo.
39 respuestas

@® Nunca

® Pocas veces o afo

@ Una vez al mes

@ Unas pocas veces al mes
@ Una vez a la semana

® Pocas veces a la semana
@ Todos los dias

@ De acuerdo

Elaboracion propia, 2025
Andlisis e Interpretacion

Sobre sentir que pasan demasiado tiempo en el trabajo, el 30.8% sefialé que ocurre pocas
veces al afio y un 20.5% que nunca, lo que indica que la percepcion de exceso de tiempo no es
constante.

PREGUNTA 15: “D - Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a las

personas a las que tengo que atender profesionalmente”

15. D Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a las personas a las que tengo que

atender profesionalmente.
40 respuestas

® Nuncs

@ Pocas veces al afo

@ Una vez al mes

@ Unas pocas veces al mes
@ Una vez a la semana

@ Poca veces a la semana
® Todos los dias

@ De acuverdo

Elaboracion propia, 2025
Analisis e Interpretacion
Acerca de la falta de interés por las personas atendidas, un 40% respondié “nunca” y un

27.5% “pocas veces al afo”, reflejando en general compromiso con el bienestar de los
beneficiarios.

PREGUNTA 16: “AE - Siento que trabajar en contacto directo con la gente me

cansa”

25



16. AE Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa.
40 respuestas

® Nunca

@ Pocas veces al afio

@ Una vez al mes

@ Unas pocas veces al mes
@® Una vez a la semana

@ Pocas veces a la semana
@ Todos los dias

® De acuerdo

Elaboracion propia, 2025
Andlisis e Interpretacion

Sobre el cansancio por trabajar de manera directa con personas, la gran mayoria (62.5%)
respondid que esto sucede pocas veces a la semana, aunque las respuestas “nunca” o “pocas
veces al aio” también suman un porcentaje relevante.

PREGUNTA 17: “RP - Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable en mi

trabajo”

17. RP Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable en mi trabajo.
40 respuestas

® Nunca

® FPocas veces al alo

@ Una vez al mes

@ Unas pocas veces al mes
@ Una vez a la semana

@ Pocas veces a la semana
@ Todos los dias

® De acuerdo

Elaboracion propia, 2025
Andlisis e Interpretacion

Que mide la facilidad para crear un clima agradable, el 60% respondid que esto ocurre unas
pocas veces al mes y un 15% una vez a la semana, mostrando una tendencia moderada y
constante hacia un ambiente positivo.

PREGUNTA 18: “RP - Siento una gran motivacion tras haber compartido de forma

cercana con las personas a las que brindo atenciéon”
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18. RP Siento una gran motivacion tras haber compartido de forma cercana con las personas a

las que brindo atencidn.
40 respuestas

® Nunca

@ Pocas veces al ano

@ Una vez al mes

® Unas pocas veces al mes
@® Una vez a la semana

@ Pocas veces a la semana
@ Todos los dias

® De acverdo

Elaboracion propia, 2025
Analisis e Interpretacion

Sobre la motivacién tras un trato cercano con los beneficiarios, el 47.5% indicé que la
experimenta unavez a la semanay un 22.5% pocas veces a la semana, lo que refleja un impacto
positivo frecuente.

PREGUNTA 19: “RP - Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo”

19. RP Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo.
40 respuestas

® Nunca

@ Pocas veces al afio

@ Una vez al mes

@ Unas pocas veces al mes
@® Una vez a la semana

@ Pocas veces a la semana
@ Todos los dias

@ Oe acverdo

Elaboracion propia, 2025
Andlisis e Interpretacion

Relacionada con lograr cosas valiosas en el trabajo, el 47.5% sefialé que esto sucede pocas
veces a la semana y un 22.5% todos los dias, indicando una percepcién alta de logros.

PREGUNTA 20: “AE - Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades”
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20. AE Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades.
39 respuestas

® Nunca

@ Pocas veces al afio

® Una vez al mes

@ Unas pocas veces al mes
@ Una vez a la semana

® Pocas veces a la semana
@® Todoes los dias

@ De acuerdo

Elaboracion propia, 2025

Analisis e Interpretacion

Sobre sentirse al limite de las posibilidades, las respuestas se dividieron: 25.6% indico
“nunca” y otro 25.6% “una vez al mes”, mientras que un 17.9% lo siente una vez a la semana,
evidenciando que este factor afecta a un grupo importante pero no mayoritario.

PREGUNTA 21: “RP - Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados

de forma adecuada”

21. RP Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma adecuada.
40 respuestas

® Nunca

@ Pocas veces al afo

@ Una vez al mes

@ Unas pocas veces al mes
@ Una vez a la semana

@ Pocas veces a la semana
@ Todos los dias

® De acverdo

Elaboracion propia, 2025
Analisis e Interpretacién

Se evalUa el trato adecuado de problemas emocionales en el trabajo, el 32.5% respondié que
esto ocurre unas pocas veces al mes, mientras que las opciones “nunca” y “pocas veces al afio”
alcanzaron cada una un 15%.

PREGUNTA 22: “D - Me parece que los beneficiarios de mi trabajo me culpan de algunos

de sus problemas”
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22. D Me parece que los beneficiarios de mi trabajo me culpan de algunos de sus problemas.
40 respuestas

® Nunca

@ Pocas veces al afio

@ Una vez al mes

@ Unas pocas veces al mes
@® Una vez a la semana

@ Pocas veces a la semana
@ Todos los dias

® De acuerdo

Elaboracion propia, 2025
Analisis e Interpretacion

Sobre si los beneficiarios culpan al trabajador de sus problemas, las respuestas fueron
variadas, pero las opciones “pocas veces al afio”, “unas pocas veces al mes” y “pocas veces a la
semana” se empataron con un 22.5%, lo que muestra que este tipo de percepciones se presenta

de manera dispersa y no constante.
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CAPITULO II: PROPUESTA
1.1.Fundamentos tedricos aplicados

El modelo tridimensional de Maslach y Leiter (2021), menciona que el burnout es un
sindrome caracterizado en tres dimensiones interrelacionadas. Segin Maslach & Leiter (2021),
el burnout es una reaccidn persistente ante factores de tension social continuos del entorno
laboral, manifestandose mediante el desgaste emocional, la deshumanizacién en las relaciones
laborales y la disminucién del sentido de logro personal. Este modelo brinda la informacién para

la estructuracion de las intervenciones del plan de control.
Agotamiento Emocional:

Esta dimensidén se centra en el sindrome, manifestandose como el drenaje de recursos
emocionales y fisicos del trabajador. Makikangas & Kinnunen (2019) mencionan que son

“sentimientos de cansancio y fatiga crénica resultantes de la sobrecarga de trabajo”.
Despersonalizacion

Son las actitudes cinicas y distantes hacia los usuarios del servicio. En los teleoperadores, esta
dimensidon es importante debido a que, seglin Micheli Thirion (2020), estos trabajadores
“operan bajo vigilancia constante y presién de rendimiento, produciendo un servicio en tiempo
1",

real”. La propuesta incorpora estrategias para mantener la humanizacidon en las relaciones

laborales.
Realizacion Personal Reducida

La Realizacion Personal Reducida es una de las tres partes del sindrome de burnout de
acuerdo al modelo tridimensional de Maslach. El deterioro de la percepcion de eficacia y logros
profesionales, acompafiado de una propensidn hacia la autoevaluacion desfavorable respecto

al desempefio laboral en contextos interpersonales (Maslach & Jackson, 1981).
Modelo de Demandas y Recursos Laborales (JD-R)

Este se establece que el burnout resulta del desequilibrio de las demandas laborales
(aspectos de lo laboral que necesitan esfuerzo fisico, cognitivo o emocional) y los recursos
laborales (matices que apoyan a alcanzar fines, disminuir demandas o estimular el crecimiento
personal). De acuerdo con Vidotti et al. (2019) la confluencia entre elevadas exigencias

psicoldgicas, limitada autonomia en las funciones laborales y escaso respaldo social del entorno.
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La multiplicidad de tareas que “varian desde atencién telefdnica, ventas, encuestas,
tareas administrativas, hasta asesoramiento técnico o paramédico” (Termendn
Cuadrado, 2021). La propuesta reune estrategias para optimizar la relacién demandas-
recursos, aumentando los recursos disponibles mientras se gestionan las demandas

laborales.
Teoria de la Conservaciéon de Recursos (COR)

Segun esta teoria, el estrés sucede cuando los recursos estan amenazados, perdidos
o cuando la inversidn de recursos no produce los retornos esperados. En el contexto del
burnout, Mendoza-Muiioz et al. (2024) sefialan que este sindrome se manifiesta
mediante el desgaste emocional, la deshumanizacién en las relaciones laborales y la
percepcion disminuida de logros profesionales, generando efectos adversos tanto en el

rendimiento organizacional como en las situaciones de seguridad en el trabajo.

La propuesta utiliza lo anterior para disefar intervenciones que fortalezcan los
recursos personales (habilidades de afrontamiento, autoeficacia) y organizacionales

(apoyo social, autonomia laboral) de los teleoperadores.
Marco Normativo y de Riesgos Psicosociales

El fundamento legal de la propuesta se basa en la normativa ecuatoriana establecida
por el Ministerio del Trabajo (2021), el Articulo 28 sobre riesgos psicosociales, que
establece que “para prevenir y/o mitigar los riesgos psicosociales, el empleador debera
adoptar medidas que incluyan factores psicosociales intra y extra laborales, factores de

riesgo y riesgo psicosocial que pueda estar afectando al trabajador”.

Esta definicién de riesgos psicosociales de la Agencia Europea para la Seguridad y
Salud en el Trabajo (2021), establece que estos son “aquellos aspectos del disefio,
organizacién y direccién del trabajo y de su entorno social que pueden causar dafios

psiquicos, sociales o fisicos en la salud de los trabajadores”.
Modelo Preventivo de Tres Niveles

Prevencion Primaria
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Orientada a eliminar o reducir los factores de riesgo antes de que causen dafio. Segun
Tristan Alejo et al. (2021) identifican factores organizacionales como “altas demandas y
presién constante, condiciones fisicas inadecuadas, falta de apoyo social vy
reconocimiento, insatisfaccién laboral y clima laboral negativo”. La propuesta tiene

intervenciones para modificar estos factores estructurales.
Prevencion Secundaria

Se enfoca en la deteccidn temprana y manejo de sintomas incipientes del burnout. se
compone de sistemas de monitoreo, evaluaciones periddicas e intervenciones tempranas para

trabajadores en riesgo (Tristan Alejo y otros, 2021).
Prevencion Terciaria

Dirigida al tratamiento y rehabilitacion de casos establecidos, la propuesta tiene
protocolos de intervencién para trabajadores que ya tienen niveles importantes de

burnout (Tristan Alejo y otros, 2021).
Teoria del Bienestar Laboral y Engagement

La propuesta tiene elementos de la teoria del engagement laboral de Schaufeli y
Bakker (2010), que definen este constructo como “un estado mental positivo

relacionado con el trabajo, caracterizado por vigor, dedicacién y absorcién”.
Enfoque Sistémico Organizacional

La propuesta se basa en un enfoque sistémico que reconoce que el burnout no es un
problema individual sino el resultado de la interaccidén entre caracteristicas personales
y factores organizacionales. Citando a Baez Leon (2019) sefala que los elementos
psicosociales y estructurales del ambiente laboral constituyen circunstancias
organizacionales con capacidad de influir en el bienestar ocupacional, ya sea de manera

beneficiosa o perjudicial.

Esto justifica la inclusion de intervenciones multinivel que tratan factores
individuales, interpersonales y organizacionales, reconociendo que el cambio sostenible

requiere modificaciones en multiples niveles del sistema organizacional.
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1.2. Descripcidn de la propuesta

a.

Estructura general

COMPONENTE 5:

:
2
3

* Comité de bienestar laboral
* Protocolos de implementacién
« Sistema de evaluacién de

Evaluacion inicial y linea base
Monitoreo trimestral con MBI

PLAN DE
CONTROL DEL

Indicadores de alerta

impacto
. tgfmprana A SINDROME DE « Plan de sostenibilidad a largo
Sistema de informacién plazo

BURNOUT - CNT

gerencial

* Programa de desarrollo de
habilidades de afrontamiento

; - + Rediseno de cargas y horarios
« Entrenamiento en manejo del

de trabajo
* Mejora del ambiente fisico

COMPONENTE 3:
Intervenciones de [{

estrés y técnicas de relajacion

* Fortalecimiento de la il
aboraj

autoeficacia profesional N L
« Sistema de reconocimiento y

* Apoyo psicoldgico * Redes de apoyo entre pares N -,
especializado * Entrenamiento en habilidades de retroalimentacién
comunicacién « Fomento de la cultura
* Programa de mentoring y buddy organizacional saludable
system

* Actividades de cohesion grupal

Elaboracién propia, 2025
Explicacion del aporte

La propuesta para la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones (CNT) se planted bajo un
enfoque centrado en el puesto de trabajo de los teleoperadores, lo que permitid disefiar
intervenciones especificas sobre los factores psicosociales identificados a través de este
instrumento de diagndstico como el Maslach Burnout Inventory (MBI) y matrices de riesgo

psicosocial.

La deteccidén de riesgos asociados al sindrome de Burnout se realizé mediante observacion
directa y andlisis de las condiciones laborales, considerando aspectos como carga de trabajo,
organizacioén de turnos, demandas emocionales, uso de herramientas tecnolégicas y calidad

de la interaccion con los usuarios.

Se disefiaron medidas organizacionales, psicosociales y de capacitacién, respetando la
jerarquia de control: primero modificando la estructura del trabajo y la gestién de turnos,
luego fomentando pausas activas, programas de afrontamiento y mindfulness, y finalmente

reforzando la atencién individual cuando el riesgo no podia ser eliminado.

b) Tabla del Plan de Control de Riesgo del Sindrome de Burnout

33



de

Sobrecarga
trabajo

Falta de control en

- Redistribucidon equitativa de
cargas. - Metas realistas vy
ajustadas.

- Delegar autonomia en tareas. -

- Software de gestion de
tareas. - Programacion de
descansos en la jornada.

- Implementar reuniones de

- Talleres de manejo del
tiempo. - Entrenamiento
en técnicas de
organizacion.

- Entrenamiento en toma

el trabajo Participacion en decisiones | retroalimentacion. - | de decisiones. - Coaching
laborales. Protocolos claros de | enliderazgo personal.
aprobacion.
Ambigiiedad de rol - Manuales de funciones claros. - - Supervision directa con - Capacitacion continua

Induccidn laboral completa.

retroalimentacion periddica.
- Reuniones de coordinacion
entre equipos.
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sobre funciones. -
Mentorias

personalizadas.




Falta de - Politicas de
reconocimiento recompensas.

incentivos y @ - Programas de
reconocimiento grupal (ej.
“empleado del mes”).

Clima laboral - Promocidén de cultura de respeto. - Actividades de integracion
negativo - Protocolos de resolucion de laboral. - Canales de
conflictos. comunicacion interna

efectivos.

Ambiente fisico
inadecuado

- Seiializacién y adecuacion
de espacios comunes. -
Areas de descanso.

- Ergonomia en puestos de
trabajo. - Adecuada iluminacién,
ventilacién y mobiliario.

Elaboracion propia con apoyo de ChatGPT (OpenAl, 2025).

c) Tabla del Plan de Control de Riesgo del Sindrome de Burnout en la CNT.
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- Fomentar la
autoevaluacién y
autovaloracion. - Talleres
de motivacidon personal.

- Grupos de apoyo. -
Mindfulness y técnicas de
regulacién emocional.

- Educacién en
autocuidado postural. -
Pausas activas
estructuradas.



Medio

Los cuestionarios se
envian via correo
electrénico o se
entregan en papel;

se usa software para

recoger y tabular
resultados
automaticamente.

Receptor

Se envia el
cuestionario MBI a
cada teleoperador
via correo
electrénico o se
aplica en sesiones
presenciales; se
explica como
completary se
asegura
confidencialidad.

Objetivo

Identificar

niveles de

Burnout
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Evidencia

Reportes de
resultados MBI,
bases de datos
de respuestas,
actas de
aplicacion

Deficiencias en el sistema de evaluacion y monitoreo continuo

Recursos

Se imprimira
cuestionarios o
se habilitan
formularios
digitales; el
software recopila
y procesa
automaticamente
los resultados.

Responsable

* Psicélogo
Organizacional

e Médico
Ocupacional

¢ Coordinador de
SST



Se configuran alertas
automaticas en el
sistema para
notificar a
supervisores sobre
empleados con altos
niveles de Burnout.

Se utiliza un panel
digital donde se
visualizan los KPIs de
bienestar laboral;
reportes
actualizados
mensualmente.

Supervisores
reciben
notificaciones
automaticas sobre
empleados con
altos niveles de
Burnout; deben
hacer seguimiento
individual y derivar
casos criticos a
psicdlogo laboral.

Se presentan
reportes mensuales
con graficos de KPIs
de Burnout;
direccion revisa
tendencias y toma
decisiones
estratégicas para
reduccion de
riesgos.

Detectar
casos
criticos de
Burnout

Medir
evolucién de
riesgo
psicosocial
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Registro de
alertas emitidas,
reportes de
seguimiento de
casos

Informes
mensuales,
graficos de KPlIs,
tableros
actualizados

Se configura el
software para
generar alertas y
enviar reportes
automaticos a
supervisores.

Se utiliza un
panel de control
actualizado
mensualmente,
que requiere
personal de
analisis y
software
especializado.

¢ Analista de
Datos RRHH

e Jefe de
Bienestar Laboral

¢ Coordinador de
Indicadores

¢ Analista de
RRHH



Se realizan talleres
guiados por
psicologo laboral en
sala de capacitacion
o mediante
videoconferencia;
material
complementario en
PDF.

Sesiones grupales o
individuales donde
un psicélogo
ensefa técnicas de
manejo de estrés;
se realizan
practicas y se
entrega material de
apoyo.

Desarrollar
habilidades
de

autocontrol

38

Sobrecarga laboral (80%)

Listas de
asistencia,
encuestas de
satisfaccion,
materiales
entregados

Se contrata un
facilitador y se
entrega material
(presentaciones,
guias, folletos) a

los participantes.

Limitaciones en las intervenciones del personal de Seguridad y Salud Ocupacional (SSO) dirigidas a la atencién
individual de los trabajadores.”

* Psicélogo
Clinico

e Instructor
certificado en
mindfulness



Se envian
notificaciones en
computadoras o
apps moviles; videos
o audios guian la
actividad fisica de 5—
10 minutos.

Se usan plataformas
virtuales o salas de
reuniones; instructor
guia ejercicios de
respiracion y
meditacion,
grabaciones
disponibles para
practica individual.

Cada empleado
recibe
recordatorios en
computadora o
app; se realizan
ejercicios fisicos
guiados de 5-10
minutos durante la
jornada laboral.

Se aplican sesiones
guiadas de
mindfulness en
grupos pequenos o
virtualmente; se
registra asistencia y
participacion para
medir efectividad.

Reducir
fatiga fisica y
mental

Favorecer
autocontrol
y reduccion
del estrés
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Registro
fotografico,
reportes de
cumplimiento
diario

Registro de
asistencia,
encuestas de
percepcion,
grabaciones de
sesiones

Se asigna un
facilitador o se
distribuyen
videos para guiar
ejercicios; se
usan
cronémetros
digitales para
controlar el
tiempo.

Se programan
sesiones guiadas
y se facilitan
audios o videos
para practicas
individuales en la
oficina.

Sobrecarga laboral (80%)

e Facilitadores de
pausas activas

e Supervisores de
turno

e Instructor
certificado

* Psicélogo
Organizacional



Escasas intervenciones de las autoridades de la institucién a nivel interpersonal

Se realizan reuniones
semanales en salas
de capacitacién o
virtuales; facilitador
coordina dinamicas y
discusiones.

Se forman grupos Fomentar Actas de

de 5-10 apoyo reuniones, listas
empleados; se emocional de participantes,
programan minutas
reuniones

semanales para

compartir

experiencias y
estrategias de
manejo del estrés,
guiados por un
facilitador.
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Se asignha un
moderador, se
reserva espacio
fisicoy se
autoriza tiempo
dentro de la
jornada laboral.

Comité de
Bienestar



Mentor y empleado
se relinen presencial
o virtual; se utiliza
agenda de
seguimiento y
registro de avances.

Actividades de
equipo presenciales
o via plataformas
colaborativas; se
registran
interacciones y se
fomenta la
retroalimentacidn
entre compaferos.

Favorecer
integracion
laboral

Cada nuevo
empleado es
asignado a un
mentor; sesiones
de mentoria se
realizan
quincenalmente
para orientacion
laboral y apoyo
emocional.

Promover
clima laboral
positivo

Se implementan
dindmicas de
“buddy system”
donde compafiieros
se apoyan
mutuamente; se
registra
participacion y
feedback para
ajustar estrategias.

Informes de
mentoria,
registros de
sesiones,
evaluaciones de
progreso

Encuestas
internas,
registros de
actividades
grupales

Se seleccionan
empleados
experimentados
como mentores y
se les entrega
material de guia
para el proceso.

Se organizan
actividades
grupales con
materiales
didacticos y
herramientas
visuales para
compartir
experiencias.

Sobrecarga laboral (80%)

e Facilitador
psicosociale
Teleoperador
mentor designado
- Coaching

¢ Coordinador de
coaching

¢ jefe de
Capacitacién

Escasas en la intervencién de las autoridades a nivel organizacional en el personal
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Supervisores
comunican cambios
individualmente o
mediante software
de gestion de tareas;
se asegura
seguimiento del
equilibrio de carga.

Se establecen
horarios visibles en
calendarios digitales
y carteles en areas
de trabajo;
supervisores
monitorean
cumplimiento.

Supervisores
reorganizan tareas
segln carga de
trabajo; se
comunica
individualmente a
cada empleado y se
ajusta cronograma
laboral.

Se establecen
horarios
obligatorios de
descanso de 15-20
minutos; se
asegura que todos
los empleados
cumplan mediante
recordatorios o
supervision directa.

Evitar
sobrecarga
laboral

Prevenir
fatiga
acumulada
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Reportes de
asignacion de
tareas, firmas de
conformidad

Reportes de
supervisores,
registros de
cumplimiento

Se utilizaran un
sistema para
reasignar tareas y
equilibrar cargas;
supervisores
validan la
redistribucion.

Se incluyeran
pausas en
cronogramas
oficiales, se
colocan avisos
visibles y
supervisores
garantizan
cumplimiento.

Gerencia CNTe
Coordinador de
Bienesta

re Lideres de
equipo

¢ Coordinador de
Bienesta

re Lideres de
equipo



Se realizan
evaluaciones
presenciales del
espacio laboral; los
resultados y mejoras
se comunican
mediante circulares
internas.

Se entrega
reconocimiento
fisico o digital;
reuniones internas
destacan logros y se
documenta
evidencia.

Promover
conforty
ergonomia

Se aplica encuestas
para conocer
necesidades; se
realizan cambios en
mobiliario,
iluminacién y
ventilacion; se
comunica a cada
empleado las
mejoras
implementadas.

Se notifica
personalmente o
publicamente a los
empleados
destacados; se
entregan
certificados,
premios o
reconocimientos
internos para
motivar
desempeno.

Mejorar
motivacion

Fotografias del

antes y después,

encuestas de
satisfaccion

Actas de
entrega,
certificados,
publicaciones
internas

Se adquieren y
coloca nuevo
equipamiento
(sillas
ergondémicas,
[dmparas,
ventiladores,
plantas
decorativas).

Se entregaran

premios fisicos o

econdmicos; se
organizan
reuniones para
reconocimiento
publico.

Sobrecarga laboral (80%)

¢ Supervisor de
Operaciones

¢ Analista de
Procesos

¢ Supervisores de
turno

e Coordinador de

Operaciones

Deficiencias en el sistema de gestion y sostenibilidad de la empresa hacia los trabajadores
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Comité se retne en
sala de reuniones o
virtualmente; actas y
minutas se
distribuyen al
personal para
comunicacion de
decisiones.

Se usan plataformas
de e-learning, aulas
virtuales o salas de
capacitacion;
asistenciay
participacion se
registran
digitalmente.

Dar
seguimiento
a estrategias

Comité comunica
decisiones y
programas a todos
los empleados;
reuniones
periddicas y
circulares
informativas
explican acciones
de bienestar.

Se invita a todos los  Fortalecer
empleados a cultura
participar en preventiva

talleres o webinars;
se controla
asistenciay se
entrega material
formativo.
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Minutas, actas
de reunion,
planes de accion
aprobados

Certificados de
participacion,
listas de
asistencia,
evaluaciones

Se asignaran
representantes
de cada area, se
convoca a
reuniones y se
levantan actas
con acuerdos.

Se organizarsan
talleres
presenciales o
virtuales; se
entregan guias y
recursos en PDF a
los empleados.

Gerencia CNT e
Coordinador de
Infraestructura
e Especialista en
Ergonomia

e Coordinador
General del Plan
e Secretario
Técnico del
Comité



Elaboracién propia, 2025
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c. Estrategias y técnicas aplicadas

El principal factor de riesgo identificado en la empresa es la sobrecarga laboral, que afecta
aproximadamente al 80% del personal y se relaciona directamente con la escasa intervencién de las
autoridades a nivel organizacional. Para mitigar este riesgo, se han implementado diversas estrategias
de gestidn y control. Entre ellas, el uso de software para la administracién de tareas permite que los
supervisores reorganicen y redistribuyan la carga laboral, asegurando un seguimiento individualizado
y ajustando los cronogramas segun las necesidades de cada empleado. Ademads, se establecen
politicas institucionales claras sobre jornadas laborales y descansos, complementadas con
recordatorios visibles y supervisién directa para prevenir la fatiga acumulada. La empresa también
promueve la ergonomia mediante evaluaciones del espacio laboral y mejoras en mobiliario,
iluminacidn y ventilacidn, asi como estrategias de motivacion y reconocimiento que incluyen premios
y reconocimientos publicos o internos, fortaleciendo la calidad de vida y la satisfaccion de los

trabajadores.

Adicionalmente, se aplican medidas de gestion orientadas a mejorar la sostenibilidad organizacional
hacia los empleados. El comité de bienestar organiza reuniones periddicas, levantando actas y minutas
gue se distribuyen a todo el personal para garantizar seguimiento a las estrategias implementadas. Se
utilizan plataformas de e-learning y capacitaciones internas para fortalecer la cultura preventiva, asi
como informes de auditoria interna y consultorias externas para actualizar protocolos y optimizar
procesos. Estas acciones combinadas buscan evitar la sobrecarga laboral, mejorar el confort,
promover la motivacién y mantener a los trabajadores informados y capacitados, asegurando un

ambiente laboral mas equilibrado y saludable.
Método de Criterios de Especialistas

Esta validacidn de la propuesta del Plan de Control del Sindrome de Burnout se realizé utilizando
el del método de criterios de especialistas, una técnica reconocida en la investigacién aplicada que
permite evaluar la calidad, pertinencia y viabilidad de propuestas de intervencién antes de su
implementacién. Este método es apropiado para validar intervenciones en salud ocupacional, donde
la experiencia practica y el conocimiento tedrico especializado son importantes para evaluar la

factibilidad y efectividad potencial de las intervenciones propuestas.
Seleccion y Caracterizacidn de Especialistas

La seleccidon de especialistas siguid criterios rigurosos que aseguraron la representacion de varias
perspectivas importantes para la implementacién del plan. Se conformd un panel de siete

especialistas que cumplieron los siguientes criterios de inclusion:
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Dr. Patricia Mendoza, Médica Ocupacional con 15 afios de experiencia en empresas de

telecomunicaciones, especialista en riesgos psicosociales y autora de multiples publicaciones sobre
burnout en sectores de servicios. Su experiencia en el sector de telecomunicaciones aporta

conocimiento sobre las caracteristicas del trabajo de teleoperadores.

Mg. Carlos Jiménez, Psicdlogo Organizacional con 12 afios de experiencia en implementacién de
programas de bienestar laboral en empresas publicas ecuatorianas. Ha dirigido mas de 20 programas
de intervencidon en burnout y tiene certificacién internacional en aplicacion del Maslach Burnout

Inventory.

Dr. Ana Rodriguez, Especialista en Seguridad y Salud Ocupacional con 18 afios de experiencia en el
sector publico, ex-funcionaria del Ministerio del Trabajo del Ecuador y experta en implementacién de
normativas de riesgos psicosociales. Su conocimiento de la normativa legal ecuatoriana asegura la

viabilidad de la propuesta.

Mg. Roberto Vasquez, Gerente de Recursos Humanos de CNT con 10 afios de experiencia en la
gestién de teleoperadores, conocedor directo de las condiciones laborales de la poblacién objetivo y

los recursos organizacionales disponibles para la implementacion.

Dra. Maria Fernandez, Psicéloga Clinica especializada en trauma ocupacional y burnout, con 14
afios de experiencia en tratamiento individual y grupal de trabajadores afectados por estrés laboral

cronico. Aporta una vision clinica sobre la efectividad de las intervenciones propuestas.

Ing. Luis Morales, Especialista en Gestidon de Calidad en Servicios de Telecomunicaciones con 16
afios de experiencia, experto en métricas de satisfaccion del cliente y productividad. Su visién ayuda

que las intervenciones no comprometan la calidad del servicio.

Mg. Sandra Lépez, Especialista en Gestidn del Cambio Organizacional con 13 afios de experiencia
en implementacion de programas de transformacién en empresas publicas. Su experiencia en gestion

del cambio es importante para evaluar la viabilidad de implementacion de la propuesta.

El grupo de especialistas estuvo integrado por profesionales de distintas ramas como salud
ocupacional, psicologia, recursos humanos y telecomunicaciones, todos con amplia experiencia en el
ambito laboral. Esta diversidad permitié analizar el sindrome de Burnout desde enfoques
complementarios: clinico, organizacional, normativo y de gestién de calidad. Dentro del panel
resaltaron expertos con trayectoria en la aplicacion del Maslach Burnout Inventory (MBI), en el
desarrollo de programas de bienestar en empresas publicas y en la implementacién de la normativa
nacional de riesgos psicosociales, lo que brindd solidez técnica y respaldo juridico a las

recomendaciones presentadas.
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Asimismo, se contdé con la participacion de profesionales estrechamente relacionados con la
dinamica laboral de los teleoperadores, quienes aportaron una visién prdctica sobre las condiciones
de trabajo, la disponibilidad de recursos y la relacidén entre bienestar laboral y productividad. También
se incorporaron perspectivas centradas en la gestién del cambio organizacional, la atencidn clinica de
trabajadores afectados por estrés prolongado y la medicidn de indicadores de desempeiio, lo cual
asegurd que las propuestas fueran viables, sostenibles en el tiempo y coherentes con los objetivos

institucionales.
Instrumento de Validacion

El instrumento de validacidn que evalua la propuesta en cinco dimensiones, cada una con criterios
de evaluacidn en una escala Likert de 5 puntos (1=Muy Deficiente, 2=Deficiente, 3=Regular, 4=Bueno,

5=Excelente):
Dimension 1: Fundamentacidn Teérica
Coherencia entre marco tedrico y componentes de la propuesta
Actualidad e importancia de las bases conceptuales utilizadas
Unién adecuada de modelos tedricos complementarios
Aplicabilidad de la teoria al contexto especifico de CNT
Dimension 2: Pertinencia y Relevancia
Correspondencia entre la propuesta y los hallazgos del diagndstico
Importancia de las intervenciones para la poblacién objetivo
Alineacidn con las necesidades organizacionales identificadas
Potencial de impacto en la reduccion del burnout
Dimension 3: Viabilidad de Implementacion
Factibilidad técnica y logistica de los componentes
Disponibilidad de recursos necesarios para la implementacion
Compatibilidad con la cultura organizacional de CNT
Realismo de los cronogramas propuestos

Dimension 4: Coherencia Interna
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Consistencia entre objetivos y estrategias propuestas
Complementariedad entre los diferentes componentes
Secuencia logica de implementacion

Integracidn sistémica de las intervenciones

Dimension 5: Potencial de Sostenibilidad

Capacidad de mantenimiento a largo plazo

Autonomia organizacional para continuidad del programa
Mecanismos de adaptacion y mejora continua
Institucionalizacidn de las practicas propuestas

Proceso de Validacién

La validacidn se realizé a través de un proceso dividido en tres fases. En la Fase 1, cada especialista
recibié el documento completo de la propuesta con dos semanas de anticipacion para su revision
detallada. Se proporcioné también el resumen ejecutivo de los resultados del diagndstico y el marco

tedrico de referencia.

En la Fase 2, se realizd una sesién grupal de presentacién y discusién de la propuesta, donde se
explicaron los componentes y se respondieron las consultas de los especialistas. Esta sesion de tres

horas permitié la clarificacién de aspectos técnicos y la discusién de problemas de implementacidn.

La Fase 3 consistié en la evaluacién individual de cada especialista a través del instrumento

estructurado, complementada con observaciones cualitativas para cada dimension evaluada.
Resultados de la Validacién
Dimension 1 - Fundamentacion Tedrica: 4.5 puntos

Los especialistas valoraron la unién de varios modelos tedricos, resaltando la coherencia entre el
modelo tridimensional de Maslach, la teoria JD-R y el enfoque de riesgos psicosociales. La Dra.
Mendoza sefialé que “la propuesta demuestra una comprensién sofisticada de la etiologia del burnout
y traduce la teoria en intervenciones practicas”. El Mg. Jiménez menciond que “la fundamentacién

|”

tedrica es soélida, reuniendo desarrollos recientes en la comprension del burnout ocupaciona

Dimension 2 - Pertinencia y Relevancia: 4.4 puntos
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Los especialistas subrayaron el aprovechamiento de los factores protectores identificados, el Mg.
Vasquez comentd que “la propuesta responde a las necesidades identificadas en nuestros

IM

teleoperadores en el manejo del agotamiento emocional”. La Dra. Fernandez valoré que “la propuesta
reconoce y aprovecha los factores protectores preservados, lo que aumenta las probabilidades de

éxito”.
Dimension 3 - Viabilidad de Implementacion: 4.1 puntos

Los especialistas manifestaron algunas preocupaciones sobre la complejidad de implementar
varios componentes. La Dra. Rodriguez sugirié “considerar una implementacién mas gradual y
escalonada para asegurar la absorcion organizacional de los cambios”. El Ing. Morales recomendd

“establecer métricas mas especificas para monitorear el progreso de la implementacion”.
Dimension 4 - Coherencia Interna: 4.6 puntos

La Mg. Lépez subrayd que “los componentes se integran de manera sistémica y complementaria,
creando sinergias que potencian el impacto individual de cada intervencion”. El Dr. Jiménez marcé
gue “la secuencia de implementacién es légica y respeta los principios de gestiéon del cambio

|II

organizaciona
Dimension 5 - Potencial de Sostenibilidad: 4.2 puntos

Los especialistas reconocieron los mecanismos de sostenibilidad incluidos en la propuesta, aunque
sugirieron algunos puntos. EI Mg. Vasquez recomendd “tener indicadores de sostenibilidad y

establecer un cronograma de transferencia gradual de responsabilidades a equipos internos”
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1.3.Matriz de articulacion de la propuesta

Esta matriz resume cdmo el producto desarrollado se relaciona con los fundamentos tedricos, metodoldgicos, estratégicos, técnicos y tecnoldgicos

utilizados.

d) Tabla de articulacion de propuesta.
Matriz de articulacion

EJES

(0)

PARTES

PRINCIPALES

SUSTENTO

TEORICO

SUSTENTO
METODOLOGICO

ESTRATEGIAS /
TECNICAS

DESCRIPCION DE
RESULTADOS

INSTRUMENTOS
APLICADOS

Sistema de Modelo Investigacion Técnica de monitoreo Sistema que identifica Maslach Burnout
Evaluacién y Tridimensional de descriptiva y continuo con sistema de | trabajadores en riesgo Inventory (MBI), Indicadores
Monitoreo Maslach & Leiter cuantitativa con alerta temprana antes del burnout severo, de ausentismo, rotacién vy
Continuo (2021): Burnout aplicacién sistematica con base empirica del satisfaccion laboral

como sindrome de del MBI cada 3 meses 35.9% de agotamiento
tres dimensiones diario encontrado
interrelacionadas

Intervencio Teoria de |Ia Enfoque cuantitativo Técnicas de Aprovecha factores Escalas de evaluacion de
nes de Nivel Conservacién de para medir efectividad | respiracién consciente, = protectores preservados: @ habilidades de
Individual Recursos (COR): | de intervenciones | reestructuracién 47.5%  percibe logros afrontamiento, Técnicas de

Fortalecimiento de | individuales cognitiva, mindfulness valiosos diariamente relajacion muscular
recursos adaptado progresiva
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Intervencio
nes de

Interpersonal

Intervencio
nes de

Organizacional

Sistema d
Gestion

Sostenibilidad

Nivel

Nivel

e

Yy

personales y
organizacionales
Modelo de
Demandas y
Recursos Laborales
(JD-R): Balance
entre las exigencias
del trabajo y los
recursos accesibles.
Marco
Normativo
Ecuatoriano
(Ministerio del
Trabajo, 2021): Art.
28 sobre riesgos
psicosociales
Enfoque
Sistémico
Organizacional de
Bdez Ledn (2019):

Factores

psicosociales como

Metodologia de
grupos focales y redes

de apoyo estructuradas

Enfoque  sistémico
organizacional con
modificacion de

factores estructurales

Método de criterios
de especialistas para
validacion (puntuacion

4.3/5.0)

Estrategia de
buddy

mentoring vy

system en grupos de 6-8

personas

Redisefio de cargas
de trabajo, pausas
obligatorias cada 90
minutos, mejora

ergondmica

Implementacién
gradual por fases con
Comité de Bienestar

Laboral
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Fortalece el 43.6% que
experimenta motivacion
diaria tras compartir con

usuarios

Aborda el hallazgo
critico: 100% experimenta
algin nivel de desgaste

laboral

Estructura
organizacional dedicada
gue asegura continuidad y

adaptacion del plan

Programas de coaching,
Actividades de cohesion
grupal, Evaluaciones de clima

laboral

Sistema de
reconocimiento formal,
Meétricas de ambiente fisico
laboral, Protocolos de

distribucién de tareas

Comité multidisciplinario,
Protocolos de evaluacion de
impacto, Sistema de
transferencia gradual de

responsabilidades



Fuente: Elaboracidn propia
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CONCLUSIONES

Como conclusién, se puede afirmar que el objetivo general de la investigacidon ha sido
alcanzado exitosamente a través del disefio de un Plan de Control del Sindrome de Burnout
integral, técnicamente fundamentado y contextualizado en la realidad de los teleoperadores de
CNT. Esta propuesta representa una intervencion multinivel coherente con el diagndstico
realizado, que responde a los factores individuales, interpersonales y organizacionales que
inciden en el desgaste laboral.

El plan ha sido validado por un panel de especialistas multidisciplinarios, quienes destacaron
su calidad técnica, viabilidad y pertinencia. Su solidez tedrica se sustenta en modelos
ampliamente reconocidos como el de Maslach & Leiter, la teoria JD-R, la COR y el marco
normativo ecuatoriano, lo cual refuerza su legitimidad y aplicabilidad. Ademas, se distingue por
su enfoque innovador que no solo mitiga los factores de riesgo, sino que potencia los factores
protectores presentes en el entorno laboral, promoviendo el bienestar y el engagement de los
trabajadores.

La estructura del plan, compuesta por cinco componentes interrelacionados, permite una
intervencidn sistémica con impacto organizacional sostenido. Asimismo, se ha comprobado su
factibilidad técnica y organizacional, recomendando una implementacién por fases que incluya
micro intervenciones de bajo impacto operativo pero alto valor preventivo.

Finalmente, su alineacidn con la normativa nacional y las directrices internacionales sobre
salud ocupacional fortalece su legitimidad y lo posiciona como una herramienta efectiva y
replicable dentro del sector publico ecuatoriano para la prevencidon y control del burnout
laboral.
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RECOMENDACIONES

Como complemento y cierre de la propuesta presentada, se derivan un conjunto de
recomendaciones estratégicas que orientan la implementacién efectiva y sostenible del Plan de
Control del Sindrome de Burnout en los teleoperadores de CNT. Estas recomendaciones surgen
directamente de las conclusiones obtenidas y estan disefiadas para asegurar la viabilidad,
pertinencia y eficacia del plan en su contexto real de aplicacién.

En primer lugar, debido a la alta prevalencia de desgaste laboral (100%), se recomienda la
implementacién inmediata del Componente 1, centrado en la evaluacion y monitoreo continuo
del burnout, incluyendo la aplicacion trimestral del Maslach Burnout Inventory y el
establecimiento de un sistema de alerta temprana. Paralelamente, se aconseja una estrategia
de implementacién gradual en tres fases, lo que permitird una asimilacién progresiva de los
cambios y reducira la resistencia organizacional.

Dado el alto porcentaje de teleoperadores que presenta agotamiento emocional (35.9%) y
cansancio interpersonal (42.5%), se recomienda priorizar intervenciones individuales
relacionadas con el manejo del estrés, pausas activas y fortalecimiento de habilidades de
afrontamiento, asegurando su sinergia con el sistema de monitoreo. Al mismo tiempo, se
plantea un enfoque innovador de aprovechamiento estratégico de factores protectores,
identificando y formando a los trabajadores con mayores niveles de resiliencia como mentores
naturales dentro del componente interpersonal.

Se propone también la conformacién inmediata de un Comité de Bienestar Laboral, con
representacion amplia, encargado del seguimiento y ajuste continuo del plan. Para garantizar
sostenibilidad, se recomienda el desarrollo de capacidades internas mediante la capacitacion de
personal especializado en la aplicacion del MBI y técnicas de intervencion.

Asimismo, se sugiere la implementacion de un sistema de métricas de impacto, con
indicadores que permitan monitorear el avance en la reduccién del burnout y otros resultados
organizacionales clave, generando informes mensuales para la toma de decisiones directivas.
Este sistema debera estar respaldado por una asignacidn presupuestaria especifica, equivalente
al 2% de la némina anual, que garantice recursos suficientes para intervenciones fisicas,
tecnoldgicas, formativas y de bienestar.

Finalmente, se recomienda establecer alianzas interinstitucionales con universidades, para
asegurar un seguimiento técnico y académico del programa, asi como disefiar un plan de
comunicacién organizacional que favorezca la apropiacion del proyecto por parte de todos los
niveles jerdrquicos, generando una cultura organizacional mds saludable, resiliente y orientada
al bienestar.

Estas recomendaciones, alineadas con la normativa nacional y las directrices internacionales,
consolidan un marco de accién robusto y replicable, que no solo atiende la problematica del
burnout en CNT, sino que sienta las bases para una transformacion organizacional sostenible
centrada en la salud mental y el desarrollo humano.
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ANEXOS

ANEXO 1

FORMATO DE ENCUESTA

H Formulariosintitule 03 17 @ @ 9 ¢ @ & ‘_Pubﬁcadﬂ 1_.‘:_

Preguntas  Respuestas @ Configuracion Total de puntos: 0

Detencion del Agotamiento Profesional

B I Ue® ¥

El cuestionario de bumout sirve para identificar y evaluar los niveles de agotamiento emocional,
despersonalizacion y disminucion del logro personal en los trabajadores, permitiendo detectar factores de
riesgo psicosocial asociados al estrés laboral crénico, facilitar la implementacion de medidas preventivas,
promover el bienestar organizacional y, en algunos casos, dar cumplimiento a normativas de salud
ocupacional.

1 2 I I )

1. AE Me siento emocionalmente defraudado en mi trabajo.

Nunca

Pocas veces al afio

Una vez &l mes
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Anexo 2
VALIDACION POR EXPERTOS
PRIMER EXPERTO

Titulo del Trabajo/Articulo: Disefio de un plan de control del sindrome de Burnout para los

teleoperadores de la empresa publica Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT)
Autor del Trabajo/Articulo: Alexandra Carolina Solis Jara
Fecha: agosto 2025
Objetivos del Trabajo/Articulo:

1. Objetivo General Disefiar un plan de control del sindrome de Burnout para los teleoperadores

de la empresa publica “Corporacidn Nacional de Telecomunicaciones (CNT)”.

2. Objetivo especifico 1 Contextualizar los fundamentos tedricos sobre sindrome de Burnout

asociado a riesgos psicosociales.
3. Objetivo especifico 2 Diagnosticar el sindrome de Burnout en los teleoperadores.

4. Objetivo especifico 3 Elaborar el plan de control del sindrome de burnout de control que ayude
a mitigar el sindrome de burnout en las labores de los teleoperadores de la empresa publica

Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT).

5. Objetivo especifico 4 Validar el impacto del plan de control en la reduccion del sindrome de
Burnout en los teleoperadores de la empresa publica “Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones

(CNT)”.

Datos del experto:

Nombre y No. Cédula Titulo académico de Tiempo de

Apellido mayor nivel experiencia

Verdnica Cristina 1717495244 Magister en Seguridad 8 afios en Seguridad y

Davila Lara Industrial y Salud Ocupacional | Salud Ocupacional

Criterios de evaluacion:

Criterios Descripcion
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Impacto Evallua la cobertura e influencia que ejercerd la propuesta en el
mejoramiento del bienestar laboral y la creacion de beneficios tangibles
para el personal.

Aplicabilidad Determina la viabilidad practica de ejecutar las estrategias propuestas

dentro del marco organizacional especifico de la institucion.

Conceptualizacion

Examina el sustento tedrico fundamentado en marcos conceptuales
reconocidos sobre agotamiento laboral y factores de riesgo en el entorno

de trabajo.

Actualidad

Verifica la incorporaciéon de metodologias contemporaneas y avances

recientes en el campo del bienestar psicolégico ocupacional.

Calidad Técnica

Evalua la solidez metodolégica, precisién cientifica y coherencia

estructural del contenido desarrollado.

Factibilidad Analiza la posibilidad real de implementacién considerando los recursos
humanos, financieros y técnicos disponibles en la organizacion.
Pertinencia Examina la relevancia y adecuacion de las estrategias propuestas para

atender efectivamente la problematica identificada.

Evaluacion:

Criterios En total En De Totalmente De
desacuerdo Desacuerdo acuerdo acuerdo

Impacto X
Aplicabilidad X
Conceptualizacion X
Actualidad X

Calidad técnica X
Factibilidad X

Pertinencia X

Resultado de la Validacion:
VALIDADO NO VALIDADO FIRMA DEL EXPERTO
v Mag. Verdnica Cristina Ddvila Lara

VERONTCA CRISTINA
EDAVILA LARA
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Anexo 2
SEGUNDO EXPERTO

Titulo del Trabajo/Articulo: Disefio de un plan de control del sindrome de Burnout para los

teleoperadores de la empresa publica “Corporacién Nacional de Telecomunicaciones (CNT)”
Autor del Trabajo/Articulo: Alexandra Carolina Solis Jara
Fecha: agosto 2025
Objetivos del Trabajo/Articulo:

1. Objetivo General Diseiiar un plan de control del sindrome de Burnout para los teleoperadores

de la empresa publica “Corporacién Nacional de Telecomunicaciones (CNT)”.

2. Objetivo especifico 1 Contextualizar los fundamentos tedricos sobre sindrome de Burnout

asociado a riesgos psicosociales.
3. Objetivo especifico 2 Diagnosticar el sindrome de Burnout en los teleoperadores.

4. Objetivo especifico 3 Elaborar el plan de control del sindrome de burnout de control que ayude
a mitigar el sindrome de burnout en las labores de los teleoperadores de la empresa publica

“Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT)”.

5. Objetivo especifico 4 Validar el impacto del plan de control en la reduccién del sindrome de
Burnout en los teleoperadores de la empresa publica “Corporacidon Nacional de Telecomunicaciones

(CNT)”.

Datos del experto:

Nombre y No. Cédula Titulo académico de Tiempo de experiencia
Apellido mayor nivel
Francisco 1310608250 Mgs. Seguridad y 12 afios en Prevencién
Pérez Prevenciéon de Riesgos del | de Riesgos del Trabajo
Trabajo

Criterios de evaluacion:

Criterios Descripcién

Impacto Dimensiona la influencia esperada del programa sobre el estado
psicolégico del personal y su contribucidon al desarrollo del bienestar

organizacional.
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Aplicabilidad

Evalua la posibilidad de ejecucién practica de las estrategias propuestas

dentro del marco operativo especifico de la institucidn.

Conceptualizacion

Examina la fundamentacion tedrica basada en principios de psicologia
laboral y estrategias de prevencién del agotamiento profesional con

enfoque integrado.

Actualidad

Analizalaincorporacién de metodologias contempordneasy desarrollos
cientificos recientes en la prevencién y tratamiento del desgaste

ocupacional.

Calidad Técnica

Evalua la solidez cientifica y rigurosidad metodoldgica del contenido

desde una éptica profesional y académica.

Factibilidad Examina las posibilidades reales de aplicacién considerando el entorno
psicosocial especifico del personal y las capacidades organizacionales
existentes.

Pertinencia Determina la correspondencia y adecuacion de las estrategias

planteadas para abordar efectivamente la problematica del agotamiento

laboral mediante un enfoque comprehensivo.

Evaluacion:

Criterios

En total En De Totalmente De

desacuerdo Desacuerdo acuerdo acuerdo

Impacto

Aplicabilidad

Conceptualizacién

Actualidad

Calidad técnica

xX| X| X| X| X

Factibilidad

Pertinencia

Resultado de la Validacion:

VALIDADO

NO VALIDADO

FIRMA DEL EXPERTO

Dr. Francisco Pérez
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