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El Burnout y la calidad del sueño pueden afectar el desempeño diario de los agentes call 
center y tener consecuencias desfavorables en cuanto a su salud física y mental. Esta 
investigación tuvo como objetivo determinar si existe relación entre el Burnout y la calidad 
del sueño en un grupo de trabajadores de call center entre 20 a 25 años de Bogotá que 
laboran en horario de madrugada. La muestra está compuesta por 30 agentes que 
cumplieron con los criterios de inclusión y respondieron el cuestionario completo. Se utilizó 
un instrumento de recolección de datos que incluye el Maslach Burnout Inventory (MBI) 
desarrollado por Maslach y Jackson para el estudio del síndrome de Burnout, y el Pittsburgh 
Sleep Quality Index Questionnaire (PSQI), diseñado por Buysse et al. para la calidad del 
sueño. Se encontró que sólo el 10% de la muestra presentó un nivel alto en cuanto a indicios 
de Burnout, el puntaje estuvo por encima de 88. En cuanto a la calidad del sueño, 6 agentes 
(20%) presentaron buena calidad del sueño, mientras que 24 agentes (80%) presentaron 
mala calidad del sueño. Se pudo observar un p-valor=0.389 lo cual nos indica que no existe 
relación estadísticamente significativa entre burnout y calidad del sueño. 
 
Abstract 
Burnout and sleep quality can affect the daily performance of call center agents and have 
unfavorable consequences in terms of their physical and mental health. This research aimed 
to determine if there is a relationship between Burnout and sleep quality in a group of call 
center workers between 20 and 25 years old from Bogotá who work in the early morning 
hours. The sample is made up of 30 agents who met the inclusion criteria and answered the 
complete questionnaire. A data collection instrument was used that includes the Maslach 
Burnout Inventory (MBI) developed by Maslach and Jackson for the study of Burnout 
syndrome, and the Pittsburgh Sleep Quality Index Questionnaire (PSQI), designed by 
Buysse et al. for sleep quality. It was found that only 10% of the sample presented a high 
level of signs of Burnout, the score was above 88; 87% presented a medium grade, with 
scores between 44 and 87; and 3% a low level with less than 43 points. Regarding sleep 
quality, 6 agents (20%) presented good sleep quality, with scores between 0 and 5 globally; 
while 24 agents (80%) presented poor sleep quality. As a result, the mean and median had 
9 points and 8 for the mode. It was evident that there is no correlation between both variables 
(p-value=0.389) and no relationship was found between the sleep quality index and the 
emotional exhaustion dimension (p-value=0.718), the depersonalization dimension (p-value 
=0.637) and the personal achievement dimension (p-value=0.478). Conclusion: There is no 
statistically significant relationship between burnout and sleep quality. 
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4. La inclusión en el Repositorio Institucional. X  
 

 
De acuerdo con la naturaleza del uso concedido, la presente licencia parcial se 
otorga a título gratuito por el máximo tiempo legal colombiano, con el propósito de 
que en dicho lapso mi (nuestra) obra sea explotada en las condiciones aquí 
estipuladas y para los fines indicados, respetando siempre la titularidad de los 
derechos patrimoniales y morales correspondientes, de acuerdo con los usos 
honrados, de manera proporcional y justificada a la finalidad perseguida, sin  ánimo 
de lucro ni de comercialización.  

 
Para el caso de las Tesis, Trabajo de Grado o Pasantía, de manera complementaria, 
garantizo(garantizamos) en mi(nuestra) calidad de estudiante(s) y por ende autor(es) 
exclusivo(s), que la Tesis, Trabajo de Grado o Pasantía en cuestión, es producto de 
mi(nuestra) plena autoría, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como 
consecuencia de mi(nuestra) creación original particular y, por tanto, soy(somos) 
el(los) único(s) titular(es) de la misma. Además, aseguro (aseguramos) que no 
contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas, por fuera de los límites 
autorizados por la ley, según los usos honrados, y en proporción a los fines previstos; 
ni tampoco contempla declaraciones difamatorias contra terceros; respetando el 
derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y demás derechos constitucionales. 
Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron expresiones 
contrarias al orden público ni a las buenas costumbres. En consecuencia, la 
responsabilidad directa en la elaboración, presentación, investigación y, en general, 
contenidos de la Tesis o Trabajo de Grado es de mí (nuestra) competencia exclusiva, 
eximiendo de toda responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales 
aspectos. 
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Sin perjuicio de los usos y atribuciones otorgadas en virtud de este documento, 
continuaré (continuaremos) conservando los correspondientes derechos 
patrimoniales sin modificación o restricción alguna, puesto que, de acuerdo con la 
legislación colombiana aplicable, el presente es un acuerdo jurídico que en ningún 
caso conlleva la enajenación de los derechos patrimoniales derivados del régimen 
del Derecho de Autor. 
 
De conformidad con lo establecido en el artículo 30 de la Ley 23 de 1982 y el artículo 
11 de la Decisión Andina 351 de 1993, “Los derechos morales sobre el trabajo son 
propiedad de los autores”, los cuales son irrenunciables, imprescriptibles, 
inembargables e inalienables. En consecuencia, la Universidad de Cundinamarca 
está en la obligación de RESPETARLOS Y HACERLOS RESPETAR, para lo cual 
tomará las medidas correspondientes para garantizar su observancia. 
 
NOTA: (Para Tesis, Trabajo de Grado o Pasantía): 
 
Información Confidencial: 
 
Esta Tesis, Trabajo de Grado o Pasantía, contiene información privilegiada, 
estratégica, secreta, confidencial y demás similar, o hace parte de la 
investigación que se adelanta y cuyos resultados finales no se han publicado. 
SI ___ NO _X__. 
En caso afirmativo expresamente indicaré (indicaremos) en carta adjunta, 
expedida por la entidad respectiva, la cual informa sobre tal situación, lo 
anterior con el fin de que se mantenga la restricción de acceso.  

 
LICENCIA DE PUBLICACIÓN 

Como titular(es) del derecho de autor, confiero(erimos) a la Universidad de 
Cundinamarca una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se 
integrará en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes 
características: 
 
a) Estará vigente a partir de la fecha de inclusión en el repositorio, por un plazo de 5 
años, que serán prorrogables indefinidamente por el tiempo que dure el derecho 
patrimonial del autor. El autor podrá dar por terminada la licencia solicitándolo a la 
Universidad por escrito. (Para el caso de los Recursos Educativos Digitales, la 
Licencia de Publicación será permanente). 
 
b) Autoriza a la Universidad de Cundinamarca a publicar la obra en formato y/o 
soporte digital, conociendo que, dado que se publica en Internet, por este hecho 
circula con un alcance mundial. 

 
c) Los titulares aceptan que la autorización se hace a título gratuito, por lo tanto, 
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicación, distribución, comunicación 
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pública y cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y de 
la licencia de uso con que se publica. 
 
d) El(Los) Autor(es), garantizo(amos) que el documento en cuestión es producto de 
mi(nuestra) plena autoría, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como 
consecuencia de mi (nuestra) creación original particular y, por tanto, soy(somos) 
el(los) único(s) titular(es) de la misma. Además, aseguro(aseguramos) que no 
contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas, por fuera de los límites 
autorizados por la ley, según los usos honrados, y en proporción a los fines previstos; 
ni tampoco contempla declaraciones difamatorias contra terceros; respetando el 
derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y demás derechos constitucionales. 
Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron expresiones 
contrarias al orden público ni a las buenas costumbres. En consecuencia, la 
responsabilidad directa en la elaboración, presentación, investigación y, en general, 
contenidos es de mí (nuestro) competencia exclusiva, eximiendo de toda 
responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales aspectos. 

 
e) En todo caso la Universidad de Cundinamarca se compromete a indicar siempre 
la autoría incluyendo el nombre del autor y la fecha de publicación.  
 
f) Los titulares autorizan a la Universidad para incluir la obra en los índices y 
buscadores que estimen necesarios para promover su difusión.  

 
g) Los titulares aceptan que la Universidad de Cundinamarca pueda convertir el 
documento a cualquier medio o formato para propósitos de preservación digital.  

 
h) Los titulares autorizan que la obra sea puesta a disposición del público en los 
términos autorizados en los literales anteriores bajo los límites definidos por la 
universidad en el “Manual del Repositorio Institucional AAAM003”  

 
i) Para el caso de los Recursos Educativos Digitales producidos por la Oficina de 
Educación Virtual, sus contenidos de publicación se rigen bajo la Licencia Creative 
Commons: Atribución- No comercial- Compartir Igual. 

 
 
 
 

j) Para el caso de los Artículos Científicos y Revistas, sus contenidos se rigen bajo 
la Licencia Creative Commons Atribución- No comercial- Sin derivar. 

 
 
 

 
Nota:  
Si el documento se basa en un trabajo que ha sido patrocinado o apoyado por una 
entidad, con excepción de Universidad de Cundinamarca, los autores garantizan 
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que se ha cumplido con los derechos y obligaciones requeridos por el respectivo 
contrato o acuerdo. 
 
La obra que se integrará en el Repositorio Institucional está en el(los) siguiente(s) 
archivo(s).  
  

Nombre completo del Archivo Incluida su 
Extensión 

(Ej. Nombre completo del proyecto.pdf) 
Tipo de documento 

 (ej. Texto, imagen, video, etc.) 

1.RelaciónentreBurnoutyCalidaddeSueño 
enunGrupodeAgentesCallCenterdeBogotá.pdf 

Texto 

2.  
3.  
4.  

 

 
En constancia de lo anterior, Firmo (amos) el presente documento: 
 

APELLIDOS Y NOMBRES  COMPLETOS FIRMA  
(autógrafa) 

 
Avella Moreno Paula Daniela 
 

 

 
Ospina Navarro Andrés Felipe 
 

 

 
Suárez Hernández Brandon Duvan 
 

 

  
  

 
21.1-51-20. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


