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Durante los œltimos a–os la creciente globalizaci—n de la
econom’a, los nuevos mercados, los fuertes desarrollos tec-
los aspectos negativos.
Los factores psicosociales son las condiciones presentes en una
situaci—n laboral directamente relacionadas con la organizaci—n
del trabajo, su contenido y con la realizaci—n de la tarea, que se
presentan con capacidad de afectar positiva o negativamente al
desarrollo del trabajo, y la salud f’sica, ps’quica y/o social del tra-
bajador. Cuando esos factores psicosociales son percibidos nega-
tivamente por los individuos se convierten en factores de riesgo,
y pueden producir estrŽs laboral que, potencialmente, pueden
causar da–o psicol—gico, fisiol—gico o social en las personas. Este
fen—meno se ha incrementado en las œltimas dŽcadas hasta el
punto de constituir un problema laboral y social similar al de otro
tipo de riesgos, como los f’sicos, qu’micos o biol—gicos.
Desde hace ya varias dŽcadas, mœltiples actores sociales vienen
planteando Ðdesde distintas consideraciones paradigm‡ticasÐ la
limitada capacidad de respuesta de los modelos de compor-
tamiento organizacional actuales, para no tan s—lo comprender
debidamente este fen—meno, sino tambiŽn intervenir en las orga-
nizaciones de forma eficaz. Esta imperiosa necesidad de formu-
lar y poner en pr‡ctica enfoques te—ricos y metodol—gicos
acordes con las demandas de los nuevos tiempos que enfrentan
los trabajadores es nuestro gran desaf’o. 
Las transformaciones de la sociedad y sus instituciones laborales
emplazan, cada vez con m‡s fuerza, el desarrollo de nuevas
estrategias, mecanismos, modelos te—ricos y modalidades tŽcni-
cas para una intervenci—n profesional m‡s efectiva en un di‡lo-
go permanente entre el hombre y su relaci—n con el trabajo. 
Desde all’, es necesario considerar modelos futuros que centren

sus planteamientos de estudio en aquellos factores de resiliencia
que actœan muchas veces como fuerzas positivas, atenuando las
negativas que disminuyen y menoscaban lenta y progresiva-
mente el actuar integral de las personas y de las organizaciones.

Estas formas de intervenci—n alternati-
vas, que se desv’an frente al s’ntoma psi-
copatol—gico, descansan en el entorno
positivo del contexto organizacional,
donde el comportamiento tiene sentido y
significado bajo el prisma que acoge la
salud integral. Su acci—n se enmarca en
la prevenci—n y en el fomento del bien-
estar psicol—gico percibido, que renueva
en los trabajadores la energ’a y el vigor
necesarios para realizar los mejores
esfuerzos en sus trabajos, resistiendo a la
fatiga y perseverando pese a la adversi-

dad. Es posible as’ desarrollar un involucramiento sostenido con
el trabajo a travŽs de s—lidos sentimientos de entusiasmo, que les
dan sentido y significado a sus acciones y tenaces creencias de
eficacia, que les ayudan a desempe–arse de forma —ptima y a
superar con mayor facilidad los escollos que el entorno organi-
zacional les ofrece. Desde hace algunos a–os ha comenzado a
denominarse aquello como ÇEngagementÈ, un constructo moti-
vacional positivo relacionado con el trabajo, que puede consid-
erarse como el conjunto de caracter’sticas intr’nsecas de las per-
sonas que refuerzan la capacidad para enfrentar enŽrgicamente
los estresores laborales. 
En consonancia a lo anterior, este volumen refleja los sostenidos
esfuerzos de la Fundaci—n Cient’fica y Tecnol—gica ÐFUCYTÐ de
la Asociaci—n Chilena de Seguridad por encontrar el debido equi-
librio entre el bienestar personal, el trabajo y la productividad de
las organizaciones, desde una perspectiva positiva e integral
enmarcada en el respeto al trabajador, la empresa, la comunidad
y el medio ambiente, donde se preste mayor atenci—n a los esta-
dos positivos de la persona, a su buen ajuste y rendimiento en el
trabajo, y no s—lo a sus disfunciones. 
El presente volumen se enmarca en las l’neas de investigaci—n
que acoge la calidad de vida laboral, y tiene como objetivo
reflexionar y adentrarse en los interrogantes, vac’os y debates
que estas importantes tem‡ticas del trabajo arrastran en su
definici—n, y donde cada uno de los investigadores que partici-
pan en este trabajo intenta aportar a su real comprensi—n y
entendimiento. 
Esperamos que los presentes art’culos sean de utilidad y, una vez
m‡s, agradecemos a los autores por habernos confiado sus
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Globalizaci—n y riesgos laborales emergentes no son dos
hechos aislados, sino mutuamente intricados y dependientes.
Ambos son formas de esta Sociedad del riesgo(Beck 1986)
que amenazan al bienestar global, a la salud en general de los
ciudadanos y de los trabajadores en especial. 
Hasta hace unos meses, la globalizaci—n era un hecho de cara
y cruz, ten’a sus lados negativos y sus positivos (Beck 2008).
Sus detractores le’an s—lo los negativos, sus defensores real-
zaban sus beneficios para el desarrollo y su impulso de la eco-
nom’a y el desarrollo, aunque entra–ara problemas. Hoy, con
la crisis econ—mica mundial, la globalizaci—n sigue siendo un
contexto del que no se puede escapar, pero que s—lo tiene una
cara, y Žsa tiene mirada hosca de perro airado. Hoy, la globa-
lizaci—n s—lo puede inquietarnos y angustiarnos. La crisis
general del desempleo global es la primera y principal conse-
cuencia negativa (Beck 1999). 
Formas de globalizaci—n han estado presentes desde siempre.
El comercio y su historia han tenido siempre como horizonte
de sus posibilidades un marco global de transacciones econ—-
micas y de productos. Parece propio de la bœsqueda del desa-
rrollo de las naciones y de los mundos materiales del progre-
so la extensi—n de los propios lindes geogr‡ficos, el comercio
y de formas derivadas de colonizaci—n (Fern‡ndez-Armesto
2002). Pero la globalizaci—n actual tiene un verdadero marco
mundial. Las materias primas provienen de unos pa’ses; la
manufacturaci—n se hace en otros; la venta y el consumo en
otros Ðy un poco en todosÐ el capital de fondo que hace posi-
ble todo esto est‡ por doquier y en ningœn sitio. La aldea glo-
bal ha dejado de ser una met‡fora para convertirse en una
realidad soportada por la inform‡tica, las nuevas tecnolog’as
y los nuevos desarrollos organizacionales.
El gran protagonista de la globalizaci—n Ðno se suele insistir
suficientemente en elloÐ es la aparici—n de un nuevo tipo de
empresa y de nuevos tipos de organizaciones que han marca-
do a nivel mundial el desarrollo industrial y la tecnolog’a, la
acumulaci—n de capitales financieros de enorme poder y su
ubicaci—n por todo el orbe. Si ha aparecido un mercado glo-
bal y una econom’a œnica es porque el mundo se ha hecho
plano (Friedman 2006). Parece un dato contrastado que en la
econom’a mundial, el poder industrial se ha acortado y cen-
trado cada vez m‡s en grandes empresas que imponen la mar-
cha del mercado en su sector, e incluso de la creaci—n de esti-
los de vida sectoriales. Este hecho est‡ inflado de consecuen-
cias: una de ellas, que aqu’ nos interesa, es el cambio corpo-
rativo. Manifestaci—n de ello es el continuo trasiego de adqui-
siciones y fusiones que reorganizan interna y externamente a
las empresas. Las consecuencias parecen importantes.
Toffler (Toffler 1990) propon’a hace ya a–os la empresa flexi-

ble como la empresa del futuro; era el objetivo cr’tico de cual-
quier empresa, su capacidad para retroalimentarse con los
datos de la realidad y los mercados, de las nuevas demandas
y de las nuevas tecnolog’as. El Žxito y el desarrollo de las
empresas se fundamentaban en su capacidad de ser flexible
en sus mŽtodos, productos, sistemas financieros y plantillas
de trabajo. Dicho as’ parece un objetivo deseable y con bene-
ficios generalizados para todos. Los hechos suelen ser m‡s
complejos que su imagen inmediata. Las nuevas organizacio-
nes, la empresa flexible, suelen tener mayores m‡rgenes de
desarrollo personal y profesional que la cl‡sica, pero tambiŽn
mayor carga de estrŽs. La sobrecarga de rol, y el conflicto y
la ambigŸedad de rol suelen ser elementos inevitables de una
flexibilidad enga–osa. 
La globalizaci—n ha impuesto otra realidad que tiene claras
contrapartidas: el tama–o de las corporaciones y empresas. La
actuaci—n mundial, global, exige empresas y organizaciones
potentes con grandes capitales y enormes recursos tecnol—gi-
cos, capaces de responder a los diferentes retos que el merca-
do mundial pueda dictar. El tama–o de la econom’a que se
maneja y la competencia con otras empresas rivales de pode-
r’o similar generan problemas complejos de dif’cil soluci—n y
con repercusiones importantes en la cultura organizacional y
la calidad de vida laboral. 
En primer lugar, la capitalizaci—n de las empresas. Gran parte
de las enormes sumas econ—micas requeridas por las empre-
sas pasa por la salida a bolsa de las empresas. Pero eso supo-
ne, casi siempre, una subordinaci—n de la gesti—n empresarial
a los intereses accionariales. El accionista se convierte en el
primer protagonista de la empresa y sus intereses inmediatos
son el beneficio accionarial. La direcci—n de las empresas se
convierte as’ con frecuencia en una estrategia de ingenier’a
financiera que tiene consecuencias para quienes trabajan en
ella. No se pueden simplificar los hechos, pero parece un dato
que la direcci—n de la empresa se centra m‡s en los intereses
de los accionistas Ðque son quienes mantienen a los directi-
vos en sus puestos y les paganÐ que en la calidad de vida de
sus trabajadores. Las consecuencias son varias; una de ellas,
importante, consiste en la disminuci—n de los costes estructu-
rales innecesarios, con importantes repercusiones en la cali-
dad de vida laboral. 
Uno de los resultados habituales de este planteamiento, resul-
tado l—gico en la —ptica empresarial, ha sido el outsourcing o
subcontrataci—n (Castillo 2008). Las empresas se han centra-
do cada vez m‡s en sus objetivos prioritarios y en los aspec-
tos nucleares de su negocio. Gran parte de las actividades
ligadas al negocio, aunque sean necesarias, se subcontratan a
empresas de menor calibre y que, es importante, generalmen-
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te carecen de estrategias y capacidades para asegurar su nivel
y mantenimiento de negocio, por lo que actœan con pol’ticas
irregulares de empleo y subempleo. La inseguridad laboral, la
incertidumbre en el propio trabajo, la incapacidad para poder
obtener y seguir un desarrollo profesional parecen conse-
cuencias inmediatas. Hay, adem‡s, otras que suelen acompa-
–ar, consistentes en el desarrollo de condiciones de trabajo
irregulares que propician la acumulaci—n del riesgo y el
aumento de los accidentes (Benavides et al. 2006). Los datos
obtenidos en diferentes estudios y trabajos indican que la
siniestralidad est‡ unida a la subcontrataci—n. La subcontra-
taci—n parece repercutir por partida doble en la calidad de
vida laboral: en la calidad de empleo y en la calidad de con-
diciones de trabajo. L—gicamente este resultado tiene efectos
sobre el sistema de implicaciones del trabajador.
En segundo lugar, el protagonismo competitivo por los mer-
cados. Las empresas realmente mundiales son verdaderos cen-
tros de poder, de manejo de la econom’a a nivel mundial y a
veces por encima de los estados (Ziegler 2006), pero tienen
enfrente a empresas competidoras con recursos similares.
Aunque las pol’ticas de enfrentamiento empresarial y corpo-
rativo sean de lo m‡s diverso, lo habitual ha sido de nuevo su
resoluci—n en el marco de la resoluci—n financiera, la fusi—n
o la compra acordada o beligerante, la oferta pœblica de
adquisici—n (OPA) amistosa u hostil. Las fusiones y adquisi-
ciones empresariales es un mundo complejo a la bœsqueda del
dominio del mercado, de la supresi—n de la competencia y del
control de los sistemas de producci—n (Zozaya 2007). Las
alternativas y formas que pueden tomar Ðfinanciera, econ—-
mica y socialmenteÐ son mœltiples, pero aunque los resulta-
dos a plazo medio y largo pueden ser disimilares, los perjudi-
cados m‡s directos suelen ser los trabajadores, y en este caso
de cualquier nivel jer‡rquico. Fusiones y adquisiciones suelen
tener consecuencias amplias y profundas en el tama–o, con-
figuraci—n y organizaci—n de las plantillas de trabajo. De
nuevo, la calidad de vida laboral sale habitualmente perjudi-
cada. Todos los estudios vienen a indicar que el desarrollo del
estrŽs laboral y de las enfermedades asociadas al estrŽs son
habituales en este contexto. Como en el caso anterior, la pri-
mera consecuencia de las reestructuraciones empresariales es,
otra vez, la calidad del empleo; la segunda, el dise–o del tra-
bajo; la tercera, el aumento del estrŽs laboral. El dise–o del
trabajo se hace m‡s ambiguo e incierto, y la sobrecarga labo-
ral m‡s alta por la habitual reducci—n de plantilla (JimŽnez y
S‡nchez 2006). 
Tal como los datos de todo el mundo est‡n dando actualmen-
te, la primera consecuencia de la globalizaci—n es la calidad
nuos en las materias primas, en los sistemas de financiaci—n,
en la econom’a real de mercado, en la aparici—n de nuevos
productos, en las exigencias de los clientes y consumidores.
Las organizaciones no tienen m‡s alternativa para sobrevivir
y mantenerse que ser igualmente cambiantes y polimorfas. Es
la organizaci—n de un sistema continuo de cambios inevita-
bles para subsistir en un sistema ultracompetitivo. 
El cambio, la incertidumbre de futuro, lo que caracteriza a las
organizaciones actuales es, casi al dictado, la misma defini-
ci—n que Selye hac’a del estrŽs: la respuesta al cambio. El
Òcambiante mundo del trabajo actualÓ es la primera y m‡s
importante amenaza para el bienestar psicol—gico y la prime-
ra causa de estrŽs laboral cr—nico, dif’cil de evitar. En los mer-
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son el objetivo œltimo a conseguir.Probablemente, el riesgo psicosocial m‡s genŽrico, y m‡simportante actualmente, sea la violencia en el trabajo.Aunque el problema ha estado presente de siempre, ha adqui-rido una extensi—n, nocividad y formas de desarrollo ante-riormente desconocidas (Chapelle y Di Martino 2006). Biencomo violencia externa Ðcomo violencia del clienteÐ o comoviolencia interna; bien como violencia f’sica o violencia enlas formas; incivismo; bien como violencia de gŽnero Ðacosoo discriminaci—nÐ, el problema se ha hecho agudo y ha lleva-

Bernardo Moreno-JimŽnez
Eva Garrosa Hern‡ndez

Dpto. Ps. Biol—gica y de la Salud, Facultad de Psicolog’a
Universidad Aut—noma de Madrid
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Cuando Rachel Carson emprendi— la

tarea de definir la defensa de la salud

ambiental a principios de 1960, hizo

que el proceso gubernamental de control

pareciera simple y directo. ÒLa mayor parte del

conocimiento necesario ahora est‡ disponible,

pero no lo utilizamosÓ, escribi— en su libro 

Silent Spring,de 1962. ÒEntrenamos ecologistas en

nuestras universidades e incluso los contratamos

en nuestras agencias gubernamentales, pero rara

vez requerimos sus consejos. Permitimos que la

lluvia qu’mica mortal caiga como si no hubiese

otra alternativa, mientras que de hecho hay

varias, y nuestro ingenio podr’a pronto descubrir

m‡s si se le diera la oportunidad.Ó

Carson muy probablemente quedar’a

deslumbrada por la frecuencia con que los

gobiernos de todos los colores han llamado a

cient’ficos expertos para ayudar a poblar una

galaxia de reglamentos que se extiende desde la

m‡s humilde de las municipalidades hasta la

econom’a global. No obstante, el nacimiento de

este nuevo mundo de prevenci—n y protecci—n no

ha sido ni ordenado ni consistente. La comu-

nidad cient’fica genera volœmenes de datos sobre

los potenciales peligros para la salud humana,

pero el proceso de interpretaci—n Ñque termina

en el desarrollo de pol’ticasÑ es, por lo general,

moldeado fuertemente por intereses pol’ticos,

econ—micos e, incluso, culturales, los que pueden

variar dram‡ticamente de un riesgo a otro, tanto

como de una jurisdicci—n a otra.

El resultado de cualquier deliberaci—n

reglamentaria puede ser entonces inesperada y

absolutamente frustrante. Un agente dado puede

ser marcado como amenaza t—xica en un lugar

mientras es tolerado sin prejuicios en otro, incluso

si los arquitectos de cada pol’tica analizaron los

Mirando Hacia Adentro
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ÀCu‡l es el Fondo?

El debate en torno al BPA puede pare-
cer bizarro a un padre que s—lo quiere saber
si la mamadera es peligrosa para su hijo.
Para George Enei, director general del
Directorio de Ciencia y Evaluaci—n de
Riesgo Ambiental de Canad‡, el asunto
descansa en un contexto burocr‡tico
mayor. ÒLa mayor parte de las personas se
preguntan: ÀC—mo una sustancia puede ser
t—xica en Canad‡, pero no en Estados
Unidos o viceversa?Ó, dice. ÒLa respuesta
b‡sica es que, mientras cada pa’s est‡ uti-
lizando los mismos mŽtodos y protocolos

cient’ficos, nuestra respectiva legislaci—n es
diferente.Ó

Enei explica que mientras Estados
Unidos combina varios procedimientos de
evaluaci—n y gesti—n ambiental, Canad‡ los
ha separado en tres etapas bajo el CEPA.
ÒNosotros conducimos una evaluaci—n de
riesgos que ensambla toda la ciencia
disponible para determinar si una sustancia
es da–ina o tiene el potencial de da–ar a los
humanos o al ambienteÓ, dice Žl. ÒSi la
respuesta es s’, la sustancia es a–adida a la
lista de sustancias t—xicas. Una vez que est‡
en la lista, tenemos acceso a una variedad
de opciones bajo el CEPA para manejar los
riesgos que la evaluaci—n ha identificado.
Esto incluye planes para prevenir la conta-
minaci—n, leyes o, en casos extremos,
impedir que la sustancia sea usada o impor-
tada a Canad‡.Ó

Enei destaca que Canad‡ lleva estos
El BPA se ubic— entre los 200 com-

puestos identificados por el Plan de Manejo
de Qu’micos para ser incluidos en el Òdesaf’o
a la industria,Ó ya que ellos han sido identi-
ficados como posibles causantes de proble-
mas a la salud y/o al ambiente, y sus elabo-
radores estar‡n entre los primeros en ser
cuestionados acerca de c—mo estas sustancias
fueron manipuladas. TambiŽn, de acuerdo a
lo indicado por CEPA, los ex‡menes de
tamizado escudri–an la informaci—n cient’fi-
ca y generan conclusiones basadas en evi-
dencia y medidas precautorias.

B‡rbara McElgunn, oficial de pol’ticas
de salud en la Asociaci—n de Problemas del
Aprendizaje de Canad‡, ha estado investi-
gando durante a–os la evidencia cient’fica
en torno al BPA y la neurotoxicidad del

L
a mayor parte de las personas se pregunta: ÀC—mo una sustancia puede 

ser t—xica en Canad‡, pero no en Estados Unidos o viceversa? La respuesta

b‡sica es que, mientras cada pa’s est‡ utilizando los mismos mŽtodos y 

protocolos cient’ficos, nuestra respectiva legislaci—n es diferente.

ÑGeorge Enei
Directorio de Ciencia y Evaluaci—n de Riesgo Ambiental de Canad‡
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granjas razonablemente peque–os, lo queles permite ser rentablesÓ, explica AndrŽe,a–adiendo que estos productores ser‡n m‡sproclives a hacer lobby ante el gobiernocanadiense para restringir el uso de rbST,manteniendo as’ el nivel existente de pro-ducci—n lechera dentro de un mercado pro-tegido. Cualquier prohibici—n ganar‡aprobaci—n desde este grupo pol’ticamenteorganizado a la vez que permitir‡ al gobier-no proclamarse campe—n de la salud pœbli-ca, a pesar de que la evidencia cient’ficase–ala que el peligro es muy peque–o o noexistente.
La urgencia de actuar crece una vez que

un peligro ha sido demostrado, incluso si la
naturaleza del peligro no es comprendido
por completo, dice Manolis Kogevinas, un

nante (rbST, tambiŽn conocida como la
hormona de crecimiento bovina recombi-
nante (rbGH), una versi—n sintŽtica de una
prote’na producida en las gl‡ndulas pitui-
tarias del ganado que aumenta la produc-
ci—n de leche.

La FDA sancion— el uso de rbST en los
Estados Unidos en 1993, mientras que
Salud Canad‡ eventualmente lo prohibi—
en 1999, a pesar de los descubrimientos de
un panel de expertos independiente que
se–al— que no hab’a Òninguna raz—n
biol—gicamente plausible para la preocu-
paci—n por la seguridad humana si el rbST
fuese aprobado para la venta en Canad‡Ó,
La œnica duda se–alada por el panel fue un
estudio de la toxicidad oral del rbST en

ratas que result— en que uno de los ani-
males de prueba desarroll— una respuesta de
anticuerpo a peque–as dosis.

En su Informe sobre la Revisi—n de la
Administraci—n de Drogas y Alimentos sobre
la Seguridad de la Somatotrofina Bovina
Recombinantede 1999, la FDA escribi— que
Òtal respuesta era consistente con la pro-
ducida por un nœmero de prote’nas en la
comida y no es necesariamente una indi-
caci—n de absorci—n de rbGH intacta.
Como la rbGH produce efectos biol—gicos
significativos cuando es inyectada en ratas,
este estudio apoy— la incapacidad de la
rbGH de causar efectos biol—gicos signi-
ficativos luego de una administraci—n oral
incluso en dosis 50 veces mayor que la
usada en inyecci—nÓ. La FDA sugiri—
despuŽs que Òlos revisores Canadienses no
interpretaron los resultados del estudio de

desarrollo. ÒEsta es la primera vez que
recuerdo que Canad‡ ha tomado el lideraz-
go sobre un qu’mico en materias de legis-
laci—nÓ, dice ella, haciendo notar que con
demasiada frecuencia las pol’ticas
reglamentarias han nacido tras decisiones
tomadas con anterioridad en Estados
Unidos.

Esto tambiŽn puede haber pasado con
el BPA, agrega ella, pero el Plan de Manejo
de Qu’micos parece haber dado impulso 
al trabajo de Canad‡ en este terreno. Gene-
rando una agenda nueva que trasciende el
mandato de los departamentos existentes
de gobierno, este nuevo programa ha apor-
tado al menos un debate importante al
desarrollo.

ÒEl punto de quiebre es la preocu-
paci—n pol’tica pœblicaÓ, dice McElgunn.
ÒCuando aparece la preocupaci—n pol’tica
pœblica, entonces parece que los legis-
ladores pueden tomar acciones. Si no hay
preocupaci—n pœblica y es s—lo cient’fica, es
un problema distinto, desafortunada-
mente.Ó

Complejidad e Intereses en
Competencia

Desde el punto de vista de Peter
AndrŽe, cient’fico pol’tico de la Univer-
sidad de Carleton, en Ottawa, los actores
gubernamentales incorporar‡n otros fac-
tores externos a las evidencias cient’ficas a
sus decisiones, a pesar de cuanto respeto
tengan hacia la ciencia pertinente. As’
explica Žl las discrepancias burocr‡ticas
hacia la somatotropina bovina recombi-

E
l punto de quiebre es la preocupaci—n pol’tica pœblica. Cuando aparece

la preocupaci—n pol’tica pœblica, luego parece que los legisladores

pueden tomar acciones. Si no hay preocupaci—n pœblica y es s—lo 

cient’fica, es un problema distinto, desafortunadamente.

ÑB‡rbara McElgunn, 
Asociaci—n de Problemas del Aprendizaje de Canad‡
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epidemi—logo del Centro de Investigaci—n
en Epidemiolog’a Ambiental en Barcelona.
Ese ha sido el caso en Europa, donde el
impacto de la encefalopat’a espongiforme
bovina (BSE) continœa resonando. Mientras
miles de animales fueron diagnosticados con
esta condici—n, los pol’ticos se vieron inicial-
mente defendiendo la seguridad de la carne,
asegurando que la mejor ciencia de esos d’as
no encontraba repercusiones para la salud
humana. Luego, cuando nuevas investiga-
ciones revelaron que el BSE era causado por
una extra–a clase de prote’nas llamadas pri-
ones, muchos de estos mismos pol’ticos
tuvieron que hacer un giro pœblico muy ra-
dical, admitiendo que podr’a existir una
conexi—n con la salud humana. 

La experiencia con la BSE ha modelado
sin lugar a dudas la perspectiva europea
sobre la regulaci—n de la salud ambiental,
dice Kogevinas. En particular, los legis-
ladores de la CE han adoptado una postura
cr’tica hacia alegatos asociados con el uso
de organismos genŽticamente modificadosPero esta decisi—n de 1998 no puso a

descansar este problema. En el 2005 otro
referendo instal— de forma exitosa una
moratoria de cinco a–os en el uso de pro-
ductos GMO en la agricultura Suiza.
Aunque esta decisi—n no afecta directa-
mente al trabajo en laboratorios, organiza-
ciones como la Asociaci—n Suiza de
Biotecnolog’a y la Asociaci—n de Comercio
Suiza han dado a conocer su preocupaci—n
acerca de c—mo estas maniobras legislativas
restringir‡n la libertad de los investi-
gadores, promoviendo una percepci—n

internacional de su naci—n como una a la
cual no le agradan las actividades cient’fi-
cas. 

Kogevinas reconoci— que el alboroto
la comunidad cient’fica tienen poco interŽs
pœblicas, excepto de la manera m‡s tŽcnica.
Esa renuencia puede jugar un papel impor-
tante en las estrategias de los creadores de
las pol’ticas, como Kogevinas descubri—
cuando particip— en las complejas delibera-
ciones espa–olas acerca de la aprobaci—n de
incineradores de basura municipales,
fuente potencial de emisiones de dioxinas.

ÒEl gobierno hace preguntas como si
ellas fuesen realmente cient’ficas, cuando
en realidad son demandas pol’ticas, y a
veces nosotros mismos mezclamos cosas y
tratamos de responder a estas preguntas,
usando criterios estrictamente cient’ficosÓ,

explica. La pregunta real, dice, no es si las
de decir Òmejor seguro que lamentarÓÑ ha

E
l gobierno hace preguntas como si ellas fuesen realmente cient’ficas,

cuando en realidad son demandas pol’ticas, y a veces nosotros mismos

mezclamos cosas y tratamos de responder a estas preguntas, usando

criterios estrictamente cient’ficos.

ÑManolis Kogevinas
Centro para la Investigaci—n en Epidemiolog’a Ambiental



C
uando una actividad genera preocupaci—n por el da–o que puede

causar al medio ambiente o a la salud humana, se deben adoptar

medidas precautorias incluso si una relaci—n de causa y efecto no 

est‡ establecida cient’ficamente por completo.

ÑDeclaraci—n de Wingspread sobre el Principio de Precauci—n
Enero 1998
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El CRE, un grupo autodefinido como
contralor de los reglamentos, aplaudi— la
introducci—n de la legislaci—n ya que la
consider— un freno contra el uso excesiva-
mente entusiasta de resultados de investi-
gaci—n preliminares o incompletos.

Dicho eso, el principio precautorio no
est‡ del todo ausente de los reglamentos de
EE.UU. En el 2000, la FDA envi— un
art’culo sobre su sistema nacional de
seguridad de los alimentos a la Organi-
zaci—n para la Cooperaci—n Econ—mica y el
Desarrollo, que inclu’a un anexo ilustrando
el rol que la precauci—n juega en el sistema.
Este documento se–al— varios factores de
ajuste que pod’an ser aplicados para dar
cuenta de subgrupos m‡s sensibles dentro
de la poblaci—n estudiada, extrapolaci—n de
efectos cr—nicos desde estudios de poca
duraci—n, extrapolaci—n desde estudios en
animales a aplicaciones humanas y varia-
ciones dentro de una poblaci—n humana,
como edad o sexo.

Es m‡s, el aumento de la precauci—n
puede generar nuevos desaf’os que los cien-
t’ficos aœn no saben c—mo enfrentar. A
comienzos del 2009, el Parlamento
Europeo estaba haciendo los œltimos
ajustes a reglamentos que proh’ben el uso

de qu’micos que forman parte de los pesti-
cidas m‡s usados a nivel mundial. Richard
Tren, director de la organizaci—n sin fines
de lucro para la Lucha Contra la Malaria en
çfrica, dice que la prohibici—n obligar‡ a
muchas naciones en ese continente a aban-
donar el uso de esos pesticidas que est‡n
efectiva y seguramente controlando graves
problemas de salud.

ÒEsto es una victoria para el lobby
ambientalista y una derrota para la ciencia
s—lidaÓ, escribi— en la edici—n del 20 de
enero del 2009 del peri—dico de Vancouver
The Province.ÒLos reglamentos sensibles
deben evaluar los riesgos generados por los
qu’micos a los seres humanos y al ambiente
basados en evidencia cient’fica s—lida. Los
reglamentos no deben preocuparse s—lo si el
pesticida es peligroso en el laboratorio. Es
m‡s importante saber c—mo es usado y quŽ
tan diluido est‡ el ingrediente activoÓ.

Observadores como McElgunn tienen
otro punto de vista. ÒLa diluci—n de los t—-
xicos no es una soluci—n, m‡s aun cuando
toda la ciencia y el NOAEL est‡n
disponibles para los aspectos sensiblesÓ,
dice. ÒOtros podr‡n argumentar que la evi-
dencia cient’fica s—lida debiera incluir tanto
pruebas para evaluar el efecto de bajas dosis

sobre el sistema endocrino y el desarrollo
neurol—gico temprano, como efectos acu-
mulativos de sustancias que tienen efectos
similares o que producen efectos parecidosÓ.

Por su parte, Rachel Carson no desesti-
ma el uso de productos qu’micos, s—lo su
uso indiscriminado Ñy ella transfiere la
responsabilidad de discriminar a los legis-
ladores. Pero sopesar la evidencia cient’fica
para desarrollar adecuadamente esa tarea
no es f‡cil. De acuerdo a Sarewitz, los legis-
ladores deben lidiar con la cruda realidad
de que no siempre existe una sola forma
segura de usar un compuesto qu’mico,
raz—n por la cual es tan dif’cil identificar y
eliminar un t—xico. ÒSomos bastante sim-
plistas acerca de quŽ tan f‡cil es la tareaÓ,
dice, Òtanto en tŽrminos de la cuesti—n de
identificar quŽ es lo que hacen las cosas, y
los costos y consecuencias de deshacerse de
ellas.Ó

Tim Lougheed

Art’culo original en Environmental Health
Perspectives ¥ VOLUMEN 117| 
NòMERO 3 | Marzo 2009| pgs A104-A110.
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Comprendiendo el Burnout
UNDERSTANDING BURNOUT

Christina Maslach
PhD in Psychology. Professor and Vice Provost, University of California, Berkeley.

ABSTRACT
In recent years, ÒburnoutÓ has become a popular way to describe the
personal agony of job stress. The evocative imagery of a flame being
reduced to ashes seems to resonate with peopleÕs own experience of a
psychological erosion over time. The initial ÒfireÓ of enthusiasm,
dedication, and commitment to success has Òburned out,Ó leaving behind
the smoldering embers of exhaustion, cynicism, and ineffectiveness. The
literary model for this phenomenon, as portrayed in A Burnt-out Case
(1961), is the spiritually tormented and disillusioned architect who quits
his job and withdraws into the African jungle. But much research over
the past 25 years has established that this phenomenon is not merely a
fictional one, and that it is not reserved for rare cases. Rather, burnout is
a fairly common and widespread job experience, which serves as an
indicator of a major disruption in peopleÕs relationship with their work.

Descriptors: BURNOUT, PROFESSIONAL; OCCUPTATIONAL HEALTH;
WORKING ENVIRONMENT; WORKING CONDITIONS; RISK FACTORS;
OCCUPATIONAL RISKS.

ÀQUƒ ES EL BURNOUT?

El burnout laboral es un s’ndrome psicol—gico que implica una
respuesta prolongada a estresores interpersonales cr—nicos en el
trabajo. Las tres dimensiones claves de esta respuesta son un
agotamiento extenuante, sentimiento de cinismo y desapego por
el trabajo, y una sensaci—n de ineficacia y falta de logros. Esta
definici—n es una afirmaci—n m‡s amplia del modelo multidi-
mensional que ha sido predominante en el campo del burnout
(Maslach 1993). 

La dimensi—n del agotamientorepresenta el componente de estrŽs
individual b‡sico del burnout. Se refiere a sentimientos de estar
sobreexigido y vac’o de recursos emocionales y f’sicos. Los
trabajadores se sienten debilitados y agotados, sin ninguna
fuente de reposici—n. Carecen de suficiente energ’a para enfrentar
otro d’a u otro problema, y una queja comœn es ÒEstoy aplastado,
sobrecargado y con exceso de trabajo Ðsimplemente es dema-
siadoÓ. Las fuentes principales de este agotamiento son la sobre-
carga laboral y el conflicto personal en el trabajo.
La dimensi—n del cinismorepresenta el componente del contexto
interpersonal del burnout. Se refiere a una respuesta negativa,
insensible, o excesivamente ap‡tica a diversos aspectos del
trabajo. Normalmente se desarrolla en respuesta al exceso de
agotamiento emocional, en principio auto-protector Ðun amorti-
guador emocional de “preocupaci—n”. Si la gente est‡ trabajando
muy intensamente y haciendo demasiadas cosas, comenzar‡ a
apartarse, a reducir lo que est‡n haciendo. Pero el riesgo es que
el desapego puede derivar en la pŽrdida de idealismo y en la
deshumanizaci—n. Con el tiempo los trabajadores no est‡n
simplemente creando formas de contenci—n y reduciendo la
cantidad de trabajo, sino que tambiŽn est‡n desarrollando una
reacci—n negativa hacia la gente y el trabajo. A medida que se
desarrolla el cinismo, la gente cambia desde tratar de hacer su
mejor esfuerzo a hacer s—lo el m’nimo. Su desempe–o en el
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RESUMEN
En a–os recientes, ÒburnoutÓ se ha convertido en una forma popular de
describir la agon’a personal del estrŽs laboral. La imagen evocadora de
una llama que se est‡ reduciendo a cenizas parece resonar con la propia
experiencia de la gente de una erosi—n psicol—gica con el paso del tiem-
po. El ÒfuegoÓ inicial de entusiasmo, dedicaci—n y compromiso con el
Žxito se ha ÒquemadoÓ (burned out), dejando detr‡s las brasas
humeantes del agotamiento, cinismo e ineficacia. El modelo literario de
este fen—meno, como se describe en A Burnt-out Case (1961), es el
arquitecto espiritualmente atormentado y desilusionado que abandona
su trabajo y se retira a la selva africana. Pero una abundante investi-
gaci—n en los œltimos 25 a–os ha establecido que este fen—meno no es
meramente ficticio, y que no est‡ reservado para casos raros. M‡s bien,
el burnout es una experiencia de trabajo bastante comœn y extendida,
que sirve como un indicador de una alteraci—n mayor en la relaci—n de
la gente con su trabajo.

(Maslach C. 2009. Comprendiendo el Burnout. Cienc Trab. Abr-Jun; 11
(32): 37-43).

Descriptores: AGOTAMIENTO PROFESIONAL, SALUD LABORAL,
AMBIENTE DE TRABAJO, CONDICIONES DE TRABAJO, FACTORES DE
RIESGO, RIESGO LABORAL.
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trabajo puede reducirse a ÒÀC—mo termino lo que estoy haciendo,
sigo recibiendo mi sueldo y salgo de aqu’?Ó. Los trabajadores con
cinismo reducen la cantidad de tiempo que pasan en la oficina o
lugar de trabajo y la cantidad de energ’a que dedican a su
trabajo. Siguen desempe–‡ndose, pero haciŽndolo al m’nimo, por
lo tanto la calidad de ese desempe–o disminuye. 
La dimensi—n de la ineficaciarepresenta el componente de auto-
evaluaci—n del burnout. Se refiere a los sentimientos de incom-
petencia y carencia de logros y productividad en el trabajo. Este
sentido disminuido de autoeficacia es exacerbado por una
carencia de recursos de trabajo, as’ como por una falta de apoyo
social y de oportunidades para desarrollarse profesionalmente. La
gente que experimenta esta dimensi—n del burnout se pregunta,
ÒÀQuŽ estoy haciendo? ÀPor quŽ estoy aqu’? Quiz‡s este es el
trabajo equivocado para m’Ó. Esta sensaci—n de ineficacia puede
hacer que los trabajadores con burnout sientan que han cometido
un error al elegir su carrera y a menudo no les gusta el tipo de
persona en que ellos creen que se han convertido. De este modo,
llegan a tener una consideraci—n negativa de ellos as’ como de
los dem‡s.
A diferencia de las reacciones de estrŽs agudo, que se desarrollan
en respuesta a incidentes cr’ticos espec’ficos, el burnout es una
reacci—n a la contante acumulaci—n de estresores ocupacionales
en curso. Con el burnout, el Žnfasis ha estado m‡s en el proceso
de erosi—n psicol—gica, y los resultados psicol—gicos y sociales de
esta exposici—n cr—nica, m‡s que simplemente en los f’sicos.
Debido a que el burnout es una respuesta prolongada a los estre-
sores interpersonales cr—nicos en el trabajo, tiende a ser bastante
estable con el tiempo. Diferentes factores en el lugar de trabajo
son predictores de las diferentes dimensiones del burnout, pero
las tres dimensiones deber’an ser examinadas a fin de obtener
una buena idea de lo que est‡ ocurriendo cuando los trabajadores
experimentan este fen—meno.
El burnout es un problema que surgi— primero en trabajos de
cuidado y servicio humano, tales como cuidado de salud, salud
mental, servicios sociales, el sistema de justicia criminal, profe-
siones religiosas, orientaci—n, y educaci—n (Maslach 1982). Todas
estas ocupaciones comparten un punto central de proporcionar
ayuda y servicio a gente necesitada, en otras palabras, el aspecto
principal del trabajo es la relaci—n entre el proveedor y el que
recibe. Este contexto interpersonal del trabajo signific— que, desde
el principio, el burnout fuese estudiado no tanto como una
respuesta individual al estrŽs sino tambiŽn, en tŽrminos transaccio-
nales, respecto a las relaciones existentes de un individuo en el
lugar de trabajo. Adem‡s, este contexto interpersonal centr— la
atenci—n en las emociones del individuo, y en los motivos y valores
que subyacen en su trabajo con los receptores. Las relaciones tera-
pŽuticas o de servicio que los cuidadores o proveedores desarrollan
con los receptores exigen un nivel permanente e intenso de
contacto personal y emocional. Aunque tales relaciones pueden ser
gratificantes y adaptativas, tambiŽn pueden ser bastante estre-
santes. Dentro de tales ocupaciones, las normas prevalecientes se
circunscriben a ser desinteresado y poner primero las necesidades
de los otros; trabajar muchas horas y hacer lo que sea necesario
para ayudar a un cliente o paciente o alumno; hacer un esfuerzo
extra y dar todo de s’. Adem‡s, los ambientes organizacionales para
estos trabajos est‡n conformados por diversos factores sociales
pol’ticos y econ—micos (tales como financiamiento de reducciones
o restricciones de pol’tica) que derivan en ambientes de trabajo de
elevada exigencia y bajos recursos.

Recientemente, en la medida que otras profesiones se han vuelto
m‡s orientadas al servicio personal del cliente, el fen—meno del
burnout se ha hecho cada vez m‡s pertinente para estos trabajos
(Maslach y Leiter 1997). Se han efectuado nuevas investigaciones
con muestras de participantes en esta gama m‡s amplia de
ocupaciones, pero el grueso de los resultados de la investigaci—n
acerca del burnout se sigue basando en muestras de cuidado de
salud, educaci—n y servicios humanos (Maslach et al. 1996;
Schaufeli y Enzmann 1998).
Aunque el burnout ha sido identificado principalmente como un
fen—meno en el mundo del trabajo, la importancia del contexto
social y las relaciones interpersonales para el burnout sugiere que
Žste podr’a ser pertinente para otras ‡reas de la vida. En realidad,
varios autores han aplicado el concepto de burnout a la familia.
El burnout ha sido empleado para analizar la relaci—n entre
padres e hijos (Procaccini y Kiefaber 1983), y la relaci—n entre los
miembros de un matrimonio (Pines 1996). 

EL IMPACTO DEL BURNOUT EN EL TRABAJO

ÀPor quŽ deber’amos preocuparnos del burnout laboral? No es poco
frecuente que los gerentes de las organizaciones le resten impor-
tancia al hecho que los empleados se sientan estresados y quemados
(burned out) (Maslach y Leiter 1997). La opini—n general es que si
los trabajadores est‡n teniendo un mal d’a, entonces Žse es su
problema personal, no es una preocupaci—n importante para la
organizaci—n. Sin embargo, los tipos de problemas identificados
tanto por los investigadores como los profesionales, sugieren que el
burnout deber’a en realidad ser considerado una preocupaci—n
importante porque puede tener muchos costos, tanto para la orga-
nizaci—n como para el empleado. La investigaci—n ha descubierto
que el estrŽs laboral es predictor de un menor rendimiento en el
trabajo, problemas con las relaciones de familia y mala salud, y
algunos estudios han demostrado hallazgos equivalentes en el
burnout laboral. 
De primordial interŽs para cualquier organizaci—n deber’a ser la
mala calidad del trabajo que un empleado que sufre el burnout
puede producir. Cuando los empleados cambian su desempe–o,
est‡ndares m’nimos de trabajo y m’nima calidad de producci—n en
vez de desempe–arse al m‡ximo, cometen m‡s errores, se ponen
menos minuciosos, y tienen menos creatividad para resolver
problemas. Por ejemplo, un estudio descubri— que las enfermeras
que experimentan niveles m‡s elevados de burnout estaban propor-
cionando, segœn sus pacientes, un nivel m‡s bajo de cuidado (Leiter
et al. 1998), mientras que otro estudio descubri— que los oficiales de
polic’a con burnout reportaban m‡s uso de violencia en contra de
civiles (Kop et al. 1999). 
El burnout ha sido asociado con varias formas negativas de
respuestas al trabajo, incluyendo insatisfacci—n laboral, bajo
compromiso con la organizaci—n, absentismo, intenci—n de dejar el
trabajo, y rotaci—n de trabajo (Schaufeli y Enzmann 1998). Las
personas que est‡n experimentando burnout pueden tener un
impacto negativo en sus colegas, ya sea ocasionando mayores
conflictos personales, o alterando las tareas del trabajo. De este
modo, el burnout puede ser  “contagioso” y perpetuarse a travŽs de
las interacciones informales en el trabajo. Cuando el burnout
alcanza la etapa de cinismo alto, puede derivar en un mayor ausen-
tismo y rotaci—n. Los empleados que padecen burnout hacen el
m’nimo, no se presentan con regularidad, dejan el trabajo



Art’culo de Revisi—n | Comprendiendo el Burnout

Ciencia & Trabajo| A„O 11 |NòMERO 32 | ABRIL / JUNIO 2009| www.cienciaytrabajo.cl| 37/43 39

temprano, y abandonan sus trabajos en mayor medida que los
empleados comprometidos. 
La relaci—n de la salud personal con el estrŽs humano ha estado
siempre en el centro de la investigaci—n del estrŽs. ƒste siempre ha
mostrado un impacto negativo tanto en la salud f’sica (especial-
mente problemas cardiovasculares), como en el bienestar psicol—-
gico. La dimensi—n del estrŽs individual del burnout es el agota-
miento, y, como uno pronosticar’a, esa dimensi—n ha sido correla-
cionada con diversos s’ntomas f’sicos del estrŽs: dolores de cabeza,
des—rdenes gastrointestinales, tensi—n muscular, hipertensi—n,
episodios de resfr’o/gripe, y alteraciones del sue–o (Leiter y Maslach
2000a). 
El burnout tambiŽn ha sido vinculado con la depresi—n, y ha habido
mucho debate acerca del significado de esa vinculaci—n (Maslach y
Leiter 2005). Una suposici—n comœn ha sido que el burnout causa
disfunci—n mental, es decir, precipita efectos negativos en tŽrminos
de salud mental, tal como depresi—n, ansiedad, y baja autoestima.
Un argumento alternativo es que el burnout no es precursor de la
depresi—n, pero es, en s’ mismo, una forma de enfermedad mental.
La investigaci—n m‡s reciente sobre este tema indica que el burnout
es realmente distinguible de la depresi—n cl’nica, pero que parece
que se relaciona con los criterios de diagn—stico para la neurastenia
relacionada con el trabajo (Schaufeli et al. 2001). La sugerencia de
toda esta investigaci—n es que el burnout es un importante factor
de riesgo para la salud mental, y esto puede tener un impacto signi-
ficativo tanto en la vida familiar como en la vida laboral del
empleado afectado. 
Dado que la mayor parte de la investigaci—n sobre el burnout se ha
centrado en el ambiente del lugar de trabajo, se ha dedicado relati-
vamente menos atenci—n a la manera en que afecta la vida fami-
liar. Sin embargo, los estudios de investigaci—n sobre este t—pico
han descubierto un patr—n bastante consistente de un efecto  “indi-
recto" negativo. Los trabajadores que experimentaron burnout
fueron calificados por sus esposas en formas m‡s negativas, y ellos
mismos informaron que su trabajo ten’a un impacto negativo en su
familia y que su matrimonio no era satisfactorio (Burke y
Greenglass 2001). 

ENTENDIENDO A LA PERSONA QUE SUFRE 
EL BURNOUT

Parte de la Òsabidur’aÓ popular acerca del burnout dice que ese
fen—meno se debe a caracter’sticas particulares del individuo. Una
creencia comœn es que son las personas m‡s luchadoras Ñlos traba-
j—licosÑ, quienes est‡n tan motivados, que trabajan muy duro y
hacen demasiado. La supuesta paradoja es que son los mejores los
que se queman. Sin embargo, una opini—n aun m‡s comœn es que
son los peores los que se queman. Las personas que Òno pueden
soportar el calorÓ son gente incompetente o haraganes desmoti-
vados. Desde esta perspectiva, el burnout es beneficioso porque
elimina los trabajadores dŽbiles Ñllev‡ndolos ya sea a retirarse o a
ser despedidos. Aunque esta creencia puede ser comœn entre los
administradores y gerentes, no est‡ bien apoyada por la evidencia
de la investigaci—n.
Pero, Àpodemos identificar a la gente que est‡ m‡s propensa a expe-
rimentar el burnout? ÀSe destacan ellos en tŽrminos de su persona-
lidad? Varios rasgos de personalidad han sido estudiados en un
intento de responder esta pregunta, y aunque no existe un conjunto
grande de hallazgos consistentes, hay algunas tendencias suge-

rentes (Schaufeli y Enzmann 1998). El burnout tiende a ser m‡s alto
entre las personas que tienen baja autoestima, un locus externo de
control, bajos niveles de resistencia, y un estilo de conducta de
Tipo-A. Aquellos que sufren burnout enfrentan los eventos estre-
santes de una manera m‡s bien pasiva, defensiva, mientras que los
estilos confrontacionales de afrontamiento se asocian con menos
burnout. En particular, el afrontamiento confrontacional se asocia
con la dimensi—n de la eficacia. Una tendencia m‡s consistente ha
emergido de los estudios acerca de las Cinco Grandes Dimensiones
de la Personalidad, los cuales han descubierto que el burnout est‡
vinculado con la dimensi—n del neurotismo. El neurotismo incluye
ansiedad, hostilidad, depresi—n, autoconciencia y vulnerabilidad.
Las personas que tienen elevados niveles de neurotismo son
emocionalmente inestables e inclinadas al distrŽs psicol—gico; as’,
tiene sentido que dicha gente estar’a m‡s en riesgo para el burnout.
ÀExisten otros rasgos que caracterizan al individuo propenso al
burnout? Se han estudiado diversas variables demogr‡ficas en rela-
ci—n con el burnout, pero los estudios son relativamente pocos y los
hallazgos no son tan consistentes (Schaufeli y Enzmann 1998 para
una revisi—n). La edad es la variable que tiende a mostrar una corre-
laci—n con el burnout. Entre los empleados m‡s j—venes el nivel de
burnout se reporta como m‡s alto que entre aquellos con m‡s de 30
o 40 a–os de edad. La edad se confunde claramente con la expe-
riencia laboral, de manera que el burnout parece ser m‡s un riesgo
al principio de la carrera de una persona que m‡s tarde. Las razones
para dicha interpretaci—n no han sido estudiadas muy detallada-
mente. Sin embargo, estos hallazgos deber’an ser vistos con precau-
ci—n debido al problema de Òsesgo de sobrevivenciaÓ, es decir, aque-
llos que se queman temprano en sus carreras probablemente aban-
donen sus trabajos, dejando atr‡s a los sobrevivientes que tienen
niveles de burnout inferiores. 
ÀDifieren hombres y mujeres con respecto al burnout? Segœn la
opini—n popular, la respuesta deber’a ser Òs’Ó (por ejemplo, las
mujeres deber’an estar m‡s estresadas por el Òdoble turnoÓ de las
responsabilidades del trabajo y la familia), pero la evidencia emp’-
rica tiende a decir ÒnoÓ. En general, la variable demogr‡fica del sexo
no ha sido un predictor s—lido de burnout. La œnica peque–a pero
consistente diferencia de sexo es que los hombres a menudo tienen
una puntuaci—n ligeramente m‡s alta en la dimensi—n del cinismo.
Existe tambiŽn una tendencia en unos pocos estudios en que las
mujeres tienen una puntuaci—n ligeramente m‡s alta en agota-
miento. Estos resultados podr’an estar relacionados con estereotipos
de rol de gŽnero, pero es posible que reflejen tambiŽn la confusi—n
de sexo con ocupaci—n (por ejemplo, es m‡s probable que los
oficiales de polic’a sean hombres, es m‡s probable que las enfer-
meras sean mujeres). Con respecto al estado civil, aquellos que no
son casados parecen ser m‡s propensos al burnout comparados con
aquellos que est‡n casados. Los solteros parecen experimentar
incluso niveles m‡s altos de burnout que aquellos que est‡n divor-
ciados. En cuanto a la etnicidad, muy pocos estudios han evaluado
esta variable demogr‡fica, por lo tanto no es posible resumir
ninguna tendencia emp’rica.

COMPRENDIENDO LAS SITUACIONES QUE CAUSAN
BURNOUT

Aunque hay alguna evidencia de factores de riesgo individuales
para el burnout, existe mucha m‡s evidencia de investigaci—n
para la importancia de las variables situacionales. M‡s de dos
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dŽcadas de investigaci—n sobre el burnout han identificado una
plŽtora de factores de riesgo organizacional en muchas ocupaciones
en diversos pa’ses (Maslach et al. 2001; Schaufeli y Enzmann 1998).
La conclusi—n de todos estos estudios es que el burnout se debe en
gran medida a la naturaleza del trabajo, m‡s que a las caracter’s-
ticas de cada empleado. 
Sin embargo, esta conclusi—n est‡ respondiendo a una pregunta Òya
sea/oÓ (ÒÀes la persona o es el trabajo?Ó), y puede muy bien ser que
una pregunta ÒyÓ es la mejor manera de formular el asunto. Es
decir, hay variables personales y situacionales que determinan el
burnout, y el asunto clave es c—mo conceptualizar mejor la combi-
naci—n o interacci—n de ellas. Bas‡ndose en modelos anteriores de
ajuste trabajo-persona (French et al. 1974), en los cuales se supon’a
que un mejor ajuste predec’a mejores ajustes y menos estrŽs,
Maslach y Leiter (Maslach y Leiter 1997) formularon un modelo de
burnout que se centraba en el grado de ajuste, o desajuste entre el
individuo y aspectos claves de su ambiente organizacional.
Mientras mayor es la brecha, o desajuste, entre la persona y el
trabajo, mayor es la probabilidad de burnout; a la inversa, mientras
mayor sea el ajuste, mayor la probabilidad de compromiso con el
trabajo. 
ÀCu‡les son estos aspectos claves del ambiente organizacional? Un
an‡lisis de la literatura de investigaci—n sobre aspectos de riesgo
organizacional para burnout ha llevado a la identificaci—n de seis
‡reas principales: carga de trabajo, control, recompensa, comu-
nidad, equidad, y valores (Maslach y Leiter 1997). Las dos primeras
‡reas se reflejan en el modelo de estrŽs laboral Demanda-Control
(Karasek y Theorell 1990), y la recompensa se refiere a la potencia
de los refuerzos para moldear la conducta. La comunidad captura
todo el trabajo sobre apoyo social y conflicto interpersonal, mien-
tras que la imparcialidad emerge de la literatura sobre equidad y
justicia social. Finalmente, el ‡rea de valores recoge el poder cogni-
tivo-emocional de las metas y expectativas del trabajo. 

SOBRECARGA EN EL TRABAJO

La primera de estas seis ‡reas es aquella en la que todos piensan
primero: sobrecarga en el trabajo. Con la sobrecarga en el trabajo,
los empleados sienten que ellos tienen demasiado que hacer, no
tienen suficiente tiempo para realizar las tareas y no tienen sufi-
cientes recursos para hacer bien el trabajo. Claramente existe un
desequilibrio, o desajuste, entre las exigencias del trabajo y la capa-
cidad del individuo de satisfacer esas exigencias. No es sorpren-
dente que la sobrecarga en el trabajo sea el œnico mejor predictor
de la dimensi—n de agotamiento del burnout. La gente que experi-
menta sobrecarga en el trabajo est‡ a menudo experimentando un
desequilibrio en la carga entre su trabajo y su vida familiar. Por
ejemplo, puede que tengan que sacrificar tiempo de familia o
tiempo de vacaciones a fin de terminar su trabajo. 

FALTA DE CONTROL

La segunda ‡rea clave es la sensaci—n de falta de control. La inves-
tigaci—n ha identificado un claro v’nculo entre una falta de control
y elevados niveles de estrŽs. La falta de control en el trabajo puede
ser consecuencia de una serie de factores. Empleados que son
microadministrados, y a quienes no se les permite usar su propia
sabidur’a o experiencia para tomar decisiones, sentir‡n que no

tienen mucha libertad de resoluci—n personal y autonom’a en su
trabajo. Pueden sentir que se les est‡ haciendo responsables y, sin
embargo no tienen la capacidad para controlar aquello por lo cual
se les est‡ responsabilizando. En otros casos, los empleados sentir‡n
una falta de control porque la vida laboral se ha hecho m‡s ca—tica
y ambigua como consecuencia de bajas en la actividad econ—mica.
Muchos empleados se encuentran a s’ mismos preocup‡ndose por
las fusiones, reducciones de tama–o, despidos y cambios en la
gerencia. TambiŽn se sentir‡n fuera de control si est‡n en una situa-
ci—n en que podr’an ser llamados a trabajar, que se retiren
temprano, o que se les env’e a un viaje sin previo aviso o avisando
a œltima hora. Estos tipos de situaciones alteran mucho las rela-
ciones personales. En todos estos casos, la falta de control tiene un
importante impacto en los niveles de estrŽs y burnout. 

RECOMPENSAS INSUFICIENTES

La tercera ‡rea cr’tica son las recompensas insuficientes. Esto ocurre
cuando los empleados creen que no est‡n siendo apropiadamente
recompensados por su desempe–o. Las recompensas est‡ndares en
que piensa la mayor’a de la gente son el sueldo o beneficios espe-
ciales. Sin embargo, en muchos casos, las recompensas m‡s impor-
tantes implican reconocimiento. Importa mucho a la gente que
alguien m‡s se dŽ cuenta de lo que ellos hacen, y que a alguien le
importe la calidad de su trabajo. Cuando los empleados est‡n traba-
jando arduamente y sienten que est‡n haciendo su mejor esfuerzo,
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de personas con quienes los empleados tratan regularmente, tales
como los que reciben sus servicios, sus colegas, su jefe, las personas
que ellos supervisan, representantes o vendedores externos, o gente
de la comunidad fuera de la organizaci—n. 
Si las relaciones asociadas con el trabajo est‡n funcionando bien,
entonces hay un gran apoyo social, y los empleados tienen medios
efectivos de resolver desacuerdos. Pero cuando hay un quiebre en la
comunidad y no hay mucho apoyo, hay verdadera hostilidad y
competencia, lo que hace dif’cil resolver conflictos. Bajos tales
condiciones, el estrŽs y el burnout son altos, y el trabajo se hace
dif’cil.

AUSENCIA DE IMPARCIALIDAD

La quinta ‡rea, una ausencia de imparcialidad en el lugar de trabajo,
parece ser bastante importante para el burnout, aunque es un ‡rea
relativamente nueva de investigaci—n del burnout. La percepci—n de
que el lugar de trabajo es injusto e inequitativo es probablemente el
mejor predictor de la dimensi—n de cinismo del burnout. Es probable
que surjan la rabia y la hostilidad cuando las personas sienten que
no est‡n siendo tratadas con el respeto que conlleva ser tratadas de
alrededor de asuntos de injusticia percibida, pero no ha habido
suficiente investigaci—n sobre este t—pico. 

CONFLICTOS DE VALOR

Aunque no ha habido mucha investigaci—n sobre el impacto de los
valores, el trabajo actual sugiere que puede jugar un rol clave en
predecir niveles de burnout (Leiter y Maslach 2004). Los valores son
los ideales y metas que originalmente atrajeron a la gente a su
trabajo, y as’ ellos son la conexi—n motivante entre el trabajador y
el lugar de trabajo (m‡s all‡ del intercambio utilitario de tiempo y
trabajo por sueldo). Los conflictos de valor surgen cuando la gente
est‡ trabajando en una situaci—n en que hay un conflicto entre los
valores personales y organizacionales. Bajo estas condiciones es
posible que los empleados tengan que abordar el conflicto entre lo
que ellos quieren hacer y lo que tienen que hacer. Por ejemplo, las
personas cuyos valores personales dictan que es malo mentir,
pueden encontrarse en un trabajo donde mentir se hace necesario
para tener Žxito. El desempe–o exitoso del trabajo puede exigir una
nizaci—n insista que la m‡s alta prioridad es el cliente, y animar‡ a
sus empleados a que hagan lo que sea para hacer felices a los
clientes. Sin embargo, al mismo tiempo la empresa puede juzgar el
desempe–o del empleado en ventas, lo que lo anima a vender a
cualquier costo, prescindiendo de si el cliente lo necesita o no. Los
empleados a menudo sienten que est‡n atrapados entre valores
conflictivos en este escenario comœn.

UN MODELO DE MEDIACIîN

Este marco de seis ‡reas de ajuste o desajuste persona-trabajo ha
identificado las fuentes causales clave del continuo burnout- enga-
gement. Dado que el burnout tambiŽn est‡ vinculado a importantes
efectos personales y situacionales, hay suficiente evidencia para
sugerir que el burnout media el impacto de los estresores organiza-
cionales en los resultados del estrŽs. En otras palabras, los estresores
(desajustes) en las seis ‡reas no causan el resultado (tal como
desempe–o deficiente), pero s’ causan una experiencia de burnout
o engagement, y esto a su vez lleva tanto a consecuencias perso-
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RESUMEN
Dada la complejidad del constructo del burnout y la controversia
respecto a su definici—n operacional (Maslach et al. 2001), se hace
esencial realizar un an‡lisis conceptual para comprender el fen—-
meno del burnout y las relaciones entre Žste y los constructos de la
depresi—n y la fatiga cr—nica que se traslapan parcialmente. Esta
rese–a propone entonces revisar la investigaci—n sobre los modelos
de estrŽs y burnout y sobre los rasgos de la personalidad que pre-
disponen a los empleados a sentir el burnout. DespuŽs se rese–an
las consecuencias del burnout proporcionando un resumen de su
influencia sobre las conductas de salud del empleado, salud auto-
calificada y desempe–o laboral respectivamente. DespuŽs de esta
secci—n, analizo la posibilidad que los predictores a nivel organiza-
cional influyan en los niveles de burnout de cada empleado.
Finalmente, darŽ recomendaciones para futuras investigaciones.

(Shirom A. 2009. Acerca de la Validez del Constructo, Predictores y
Consecuencias del Burnout en el Lugar de Trabajo. Cienc Trab. Abr-Jun;
11 (32): 44-54).

Descriptores: AGOTAMIENTO PROFESIONAL, AGOTAMIENTO PROFE-
SIONAL/PREVENCIîN & CONTROL, MODELOS TEîRICOS, VALIDEZ
DE LAS PRUEBAS, TEORêA PSICOLîGICA, LUGAR DE TRABAJO,
REVISIîN.

ABSTRACT
Given the complexity of the construct of burnout and the controversy
over its operational definition (Maslach et al. 2001), a conceptual
analysis is essential for understanding the phenomenon of burnout and
the relationships between burnout and the partially overlapping
constructs of depression and chronic fatigue. This review then moves
to review research on models of stress and burnout and on personality
traits that predispose employees to feel burnout. Then, the review
outlines the consequences of burnout providing a summary of the
influence of burnout on employee health behaviors, self-rated health,
and job performance, respectively. Following this section, I discuss the
possibility that organizational-level predictors influence individual
employee levels of burnout. Finally, I shall provide recommendation for
future research.

Descriptors: BURNOUT, PROFESSIONAL; BURNOUT, PROFESSIONAL/
PREVENTION & CONTROL; MODELS, THEORETICAL; VALIDITY OF
TEST; PSYCHOLOGICAL THEORY; WORKPLACE; REVIEW.

La literatura sobre el burnout es abundante en la actualidad; unarevisi—n se concentra en el burnout de empleados en organizaciones
laborales, excluyendo la investigaci—n que trata exclusivamente con
escenarios no relacionados con el trabajo. 

ACERCA DEL SIGNIFICADO CONCEPTUAL 
DEL BURNOUT

Conceptualmente, el burnout puede considerarse como una variable
que refleja las experiencias del estrŽs relacionado con el trabajo de
los individuos. Para demostrar la pertinencia de esta perspectiva
te—rica, quisiera presentar el caso del estrŽs, burnout y enfermedad
cardiovascular (CVD, por sus siglas en inglŽs). Importante evidencia
emp’rica vincula cada uno con una gran cantidad de tipos de estrŽs
relacionados con el trabajo, con los factores de riesgo de la CVD
(Belkic et al. 2004; Rozanski et al. 2005). Sin embargo, han habido
muy pocos intentos de estudiar los efectos de la exposici—n combi-
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ÒburnoutÓ.El trabajo pionero de Freudenberger inspir— los tres enfoquesconceptuales del constructo del burnout, propuestos por Maslach ysus colaboradores (Maslach y Jackson 1981; Maslach et al. 2001),por Pines y sus colaboradores (Pines et al. 1981) y por Shirom yMelamed (Hobfoll y Shirom 1993; Shirom 1989). Me concentrarŽ enla validez del primer enfoque conceptual del burnout, incluyendo el instrumento de medici—n construido por Maslach y sus colabora-dores, el Inventario Maslach del Burnout (MBI, por sus siglas eninglŽs); (Maslach y Jackson 1986). El motivo de este enfoque es queel MBI fue uno de los primeros instrumentos de medici—n delburnout, y ha sido el m‡s ampliamente utilizado en la investigaci—nacadŽmica (Schaufeli y Enzmann 1998). La primera versi—n del MBIreflejaba la preocupaci—n del campo por los profesionales en ocupa-ciones orientadas a las personas. Posteriormente, la construcci—n deversiones m‡s nuevas del popular MBI, aplicables a otros gruposocupacionales (Maslach et al. 1996), extendi— el estudio del burnouta otras categor’as de empleados.

EL INVENTARIO Y MODELO DE BURNOUT 
DE MASLACH 

Segœn esta conceptualizaci—n (Maslach y Jackson 1981), el burnout
se considera como un s’ndrome que consiste en tres dimensiones:
agotamiento emocional, despersonalizaci—n, y una baja realizaci—n
personal. El agotamiento emocional se refiere a sentimientos de estar
vac’o de los recursos emocionales propios. Esta dimensi—n fue consi-
derada como el componente b‡sico de estrŽs individual del s’ndrome
(Maslach et al. 2001). La despersonalizaci—n, que se refiere a la
respuesta negativa, c’nica, o excesivamente indiferente hacia otras
personas en el trabajo, representa el componente interpersonal del
burnout. La baja realizaci—n personal se refiere a los sentimientos de
declinaci—n en la competencia y productividad de uno y a la sensa-
ci—n de autoeficacia disminuida; representa el componente de auto-
evaluaci—n del burnout (Maslach 1998). Las tres dimensiones no se
dedujeron te—ricamente, sino que fueron producto del etiquetado de
elementos exploratorios analizados por factores inicialmente recopi-
lados para reflejar la variedad de experiencias asociadas con el fen—-
meno del burnout (Maslach 1998; Schaufeli y Enzmann 1998).
Posteriormente, Maslach y sus colaboradores modificaron la defini-
ci—n original de las dos œltimas dimensiones (Maslach et al. 2001).
La despersonalizaci—n fue reemplazada por el cinismo, refiriŽndose
al mismo conjunto de s’ntomas. La nueva etiqueta para esta dimen-
si—n del s’ndrome plantea nuevos problemas. El cinismo es un
concepto emergente en psicolog’a y conducta organizacional,
empleado para referirse a actitudes negativas que involucran frus-
traci—n, desilusi—n y desconfianza de las organizaciones, personas,
grupos u objetos (Dean et al. 1998). Abraham (Abraham 2000) ha
sugerido que el cinismo laboral es una de las formas del cinismo que
ella hab’a identificado en su investigaci—n; tiende a estar estrecha-
mente relacionada con el burnout. De esto se desprende que aœn
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personal de Àcu‡n bien uno puede ejecutar cursos de acci—n exigidos

fen—meno complejo, concebido ampliamente como un referente del
proceso de uso, desgaste y usurpaci—n continua de los recursos de
los empleados. Sin embargo, aœn tienen que proporcionar argu-
mentos te—ricos convincentes acerca de por quŽ los tres diferentes
conjuntos de s’ntomas que constituyen su conceptualizaci—n debe-
r’an Òestar unidosÓ (Maslach et al. 2001). Ellos argumentan tambiŽn
que su conceptualizaci—n permite a los investigadores emplear tipos
de estrŽs ampliamente concebidos, tanto en el terreno laboral como
en el de la familia, como potenciales antecedentes del burnout,
aumentando as’ su varianza explicada. Sin embargo, hay escasez de
evidencia de que existan variables espec’ficas de antecedentes o
mecanismos que conduzcan a los tres conjuntos de s’ntomas
incluidos en el s’ndrome del burnout (Collins 1999; Lee y Ashforth
1996; Schaufeli y Enzmann 1998). 
Maslach (Maslach 1998) ha argumentado que la adici—n de las
dimensiones del cinismo y baja eficacia personal a la dimensi—n
central del agotamiento emocional se justific— en que las primeras
dos dimensiones suman al aspecto interpersonal del burnout a la
conceptualizaci—n del fen—meno. Sin embargo, los elementos que
tienen que ver con los aspectos interpersonales del trabajo aparecen
en la escala del agotamiento emocional, como Òtrabajar con la gente
todo el d’a es realmente una tensi—n para m’Ó, y ÒTrabajar con
personas directamente me impone demasiado estrŽsÓ (Maslach y
Jackson 1981). Conceptualmente, por lo tanto, la visi—n del burnout
como un s’ndrome que incluye tres conjuntos de s’ntomas carece de
bases te—ricas, no ha sido apoyada por evidencia que demuestre una
etiolog’a comœn para las tres dimensiones, e incluye dos conjuntos
de s’ntomas, cinismo y baja eficacia personal, que parecen ser dema-
siado heterogŽneos para mejorar nuestro conocimiento acerca del
burnout.
El MBI, la escala de medici—n cuyo proceso de construcci—n ha
llevado inductivamente a la conceptualizaci—n anteriormente anali-
zada, ha sido el instrumento m‡s popular para medir el burnout en
investigaci—n emp’rica (Collins 1999; Lee y Ashforth 1996; Schaufeli
y Enzmann 1998). Este instrumento conten’a elementos que
evaluaban, supuestamente, cada uno de los tres conjuntos de

MODELO Y MEDICIîN DEL BURNOUT DE PINES

Pines y sus colaboradores definieron el burnout como el estado de
agotamiento f’sico, emocional y mental causado por la participaci—n
durante largo tiempo en situaciones emocionalmente exigentes
(Pines y Aronson 1988). Esta visi—n no restringe la aplicaci—n del
tŽrmino burnout a las profesiones de ayuda, como fue inicialmente
el caso con la primera versi—n del MBI. Una posible desventaja es
que este enfoque no considera el burnout en un contexto laboral. En
realidad, fue aplicado no solamente a relaciones de empleo (Pines et
al. 1981), sino tambiŽn a relaciones maritales (Pines 1987).
Muy parecido al MBI, la conceptualizaci—n del burnout surgi— de
experiencias cl’nicas y estudios de casos. En el proceso de construir
realmente una medida que implicaba evaluar el burnout, lo llam— la
Medida del Burnout (BM, por su sigla en inglŽs); Pines y sus cola-
boradores se han alejado de la definici—n ofrecida anteriormente. En
el BM, Pines y sus colaboradores consideraron el burnout como un
s’ndrome de s’ntomas que ocurren al mismo tiempo, que incluyen
desamparo, desesperanza, enga–o, disminuci—n de entusiasmo, irri-
tabilidad, y una sensaci—n de autoestima disminuida (Pines 1993).
Ninguno de estos s’ntomas est‡ anclado en el contexto de relaciones
de trabajo o empleo. El BM se considera una medida unidimensional
que produce un puntaje de burnout de un solo componente.
Evidentemente, el traslapo entre la definici—n conceptual y la defi-
nici—n operacional es m’nima (Schaufeli y Enzmann 1998). Adem‡s,
se perjudica la validez discriminante del burnout, evaluada segœn el
BM, con respecto a la depresi—n, ansiedad y autoestima (Shirom y
Ezrachi 2003). Esto ha llevado a los investigadores a describir el BM
como un ’ndice de cansancio psicol—gico que abarca fatiga f’sica,
agotamiento emocional, depresi—n, ansiedad y reducci—n de la auto-
estima (Schaufeli y Dierendonck 1993).



Art’culo de Revisi—n | Acerca de la Validez del Constructo, Predictores y Consecuencias del Burnout en el Lugar de Trabajo

Ciencia & Trabajo| A„O 11 | NòMERO 32 | ABRIL / JUNIO 2009| www.cienciaytrabajo.cl| 44/54 47

MODELO Y MEDICIîN DEL BURNOUT DE explicar el burnout (Halbesleben y Rathert 2008; Neveu 2007;Wright y Cropanzano 1998). Es muy probable que el burnout ocurraen situaciones en que hay una pŽrdida real de recursos, amenazapercibida de pŽrdida, o cuando uno no obtiene los recursos paracompensar aquellas situaciones de pŽrdida que definen el estrŽs enla teor’a COR (Hobfoll y Shirom 2000).El burnout, basado en la COR, y como la define operacionalmente elSMBM, era burnout conceptualizado como un constructo multidi-mensional cuyas tres facetas eran la fatiga f’sica (sensaci—n decansancio y baja energ’a) agotamiento emocional (carencia deenerg’a para mostrar empat’a a otros), y cansancio cognitivo (lasensaci—n de agilidad mental reducida). Hubo varias otras razoneste—ricas para concentrarse en estas tres facetas. La energ’a f’sica,emocional, y cognitiva son de posesi—n individual, y se espera queestŽn estrechamente interrelacionadas (Hobfoll y Shirom 2000). Lateor’a COR postula que los recursos personales se afectan entre s’ yexisten como una reserva comœn de recursos; la falta de uno amenudo se asocia con la falta de otro. Adem‡s, la teor’a COR argu-menta que estos recursos representan un conjunto de recursosinternos del yo que facilitan el desarrollo y uso de otros recursos(Hobfoll 2002). La conceptualizaci—n de la SMBM (Medici—n deBurnout de Shirom-Melamed) claramente diferencia el burnout delas evaluaciones de estrŽs que anteceden al burnout, de lasconductas de afrontamiento en que pueden incurrir los individuospara aliviar los aspectos negativos del burnout, como distanciarseellos mismos de los receptores o clientes y de las probables conse-cuencias del burnout, tales como disminuciones de desempe–o. Estoest‡ en contraste con las otras dos conceptualizaciones del burnoutse–aladas anteriormente. Empleando el an‡lisis de estructura confir-matoria, la investigaci—n emp’rica realizada con la SMBM confirm—la visi—n de tres componentes del constructo (Melamed et al. 2006;Shirom et al. 2006). Se encontr— que el MBI (Shirom y Melamed2006) es comparable en tŽrminos de validez de constructo con laconceptualizaci—n del burnout utilizada en este estudio.Segœn la teor’a COR (Hobfoll 1989; Hobfoll 1998), el estrŽs en eltrabajo se produce cuando los individuos son o bien amenazadosrespecto a la aflicci—n emocional, tal como la depresi—n (Maslach etal. 2001). Entre los principales enfoques te—ricos del estrŽs relacio-nados con el trabajo y sus resultados revisados en Cooper (Cooper1998), aquellos que han sido aplicados para investigar las relacionesestrŽsÐburnout son el modelo de demanda-control-apoyo, la pers-pectiva de desequilibrio esfuerzo-recompensa y el modelo de ajustepersona-ambiente. Deber’a advertirse que estas perspectivas te—ricasdifieren en su conceptualizaci—n del estrŽs y ponen distinto Žnfasisen las diferencias de personalidad de los individuos y en las varia-bles situacionales que pueden moderar las relaciones estrŽs-burnout.Adem‡s, los distintos modelos no han sido comparados de manerasistem‡tica con respecto a su validez predictiva del burnout.Esta revisi—n argumenta que la visi—n te—rica m‡s robusta de lasrelaciones estrŽs burnout es aquella basada en la teor’a COR deHobfoll (Hobfoll y Shirom 1993; Hobfoll y Shirom 2000). Segœn lateor’a COR (Hobfoll 1989; Hobfoll 1998), cuando los individuosexperimentan pŽrdida de recursos, ellos responden intentandolimitar la pŽrdida y maximizar la obtenci—n de recursos. Para lograresto, ellos usualmente utilizan otros recursos. Cuando las circuns-tancias en el trabajo u otro lugar amenazan la obtenci—n o manten-ci—n de recursos de las personas, viene el estrŽs. La teor’a COR(Conservaci—n de los Recursos) postula que el estrŽs ocurre bajo unade tres condiciones: (a) cuando los recursos son amenazados, (b)cuando los recursos se pierden, y (c) cuando los individuos inviertenrecursos y no cosechan la tasa prevista de retorno. La teor’a COR(Hobfoll 1988; Hobfoll 1998), adem‡s, postula que debido a que losindividuos se esfuerzan para protegerse de la pŽrdida de recursos, lapŽrdida es m‡s dominante que la ganancia y, por lo tanto, los emplea-dos son m‡s sensibles a los diversos tipos de estrŽs del lugar detrabajo que amenazan sus recursos. Por ejemplo, para los profesores
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la exigencia de castigar a los alumnos y enfrentar una retroalimen-
taci—n negativa de sus supervisores ser‡ m‡s dominante que las
recompensas que ellos podr’an recibir. Se ha demostrado que el
estrŽs de conflicto interpersonal es particularmente predominante en
el fen—meno del burnout (Leiter y Maslach 1988).
Un meta-an‡lisis reciente (Lee y Ashforth 1996) examin— c—mo las
correlaciones demanda-y-recurso y las correlaciones conductuales y
de actitud estaban relacionadas con cada una de las tres escalas que
constituyen el MBI. En concordancia con la visi—n basada en la
teor’a COR del estrŽs y burnout se–alada anteriormente, estos
autores encontraron que tanto la correlaci—n de demanda como de
recurso estaban m‡s fuertemente relacionadas con el agotamiento
emocional que con la despersonalizaci—n o la realizaci—n personal.
Estos investigadores tambiŽn descubrieron que, consistente con la
teor’a COR del estrŽs, el agotamiento emocional estaba m‡s fuerte-
mente relacionado con las correlaciones de demanda que con las
correlaciones de recurso, sugiriendo que los trabajadores podr’an
haber sido sensibles a la posibilidad de pŽrdida de recurso. Estos
resultados meta-anal’ticos fueron posteriormente ratificados por
s’ntomas de repliegue (withdrawal) psicol—gico, como actuar con
cinismo hacia sus clientes o deshumanizarlos. Como lo observaron
Schaufeli y Enzmann (Schaufeli y Enzmann 1998), los estudios
longitudinales hasta la fecha no han apoyado la noci—n de que hay
un desfase de tiempo entre la experiencia del estrŽs y los senti-
mientos de burnout. Podr’a ser que el estrŽs y el burnout cambian
simult‡neamente y, por lo tanto, el fracaso de los ocho estudios
longitudinales examinados por Schaufeli y Enzmann (Schaufeli y
Enzmann 1998) en reproducir los efectos del estrŽs en el burnout
encontrados en la mayor’a de los estudios transversales.
Esta posici—n te—rica puede ser ejemplificada por el burnout entre los
profesionales orientados a las personas, tales como profesores, traba-
jadores sociales y enfermeras. Cuando se enfrentan con sobrecarga
y estrŽs interpersonal en el trabajo de manera continua, el problema
clave de ellos es la cantidad de energ’a emocional que necesitan para
satisfacer estas demandas del trabajo. Cuando se sienten emocional-
mente agotados, el afrontamiento directo o enfocado en el problema,emocional. Se ha demostrado que las condiciones organizacionales
adversas son m‡s significativas en la etiolog’a del burnout que los
factores de personalidad (Schaufeli y Enzmann 1998). La lecci—n
para los investigadores del burnout es que resulta veros’mil que los
rasgos individuales que predisponen a los empleados al burnout
interactœan con caracter’sticas organizacionales que son condu-
centes al desarrollo del burnout. Como ejemplo, cuando una gran
ca’da econ—mica impulsa a la gerencia a exigir a todos los empleados
aumentar su aporte de energ’a personal disponible para garantizar
la supervivencia de la organizaci—n, es menos probable que aquellos
empleados que poseen una elevada autoestima experimenten
burnout como consecuencia (Cordes y Dougherty 1993).
Una de las predicciones de la teor’a COR es que es m‡s probable que
los individuos que carecen de recursos fuertes experimenten ciclos
de pŽrdida de recursos. Cuando no se reponen, tales ciclos, proba-
blemente, deriven en un agotamiento cr—nico de energ’a, es decir
burnout progresivo. Cherniss (Cherniss 1995) plante— que el avance







MƒTODOS PARA REDUCIR EL BURNOUT

En esta secci—n, reviso estudios que evaluaron intervenciones dise-–adas para reducir el burnout. Se ha argumentado que las interven-ciones basadas en el lugar de trabajo dirigidas a reducir el estrŽs ymodificar algunas de las respuestas de adaptaci—n inadecuada al

estrŽs a menudo tienen poco o ningœn efecto (Briner y Reynolds1999). ÀEs esta conclusi—n pertinente a las intervenciones dise–adaspara aliviar el burnout? La mayor’a de las intervenciones delburnout informadas en la literatura est‡n orientadas al individuo yproporcionan tratamiento, no prevenci—n, muy parecida a otrasintervenciones del estrŽs (Nelson et al. 2001). Hay apenas algunosinformes sobre intervenciones que estuvieron basados en una audi-tor’a sistem‡tica de las fuentes estructurales del burnout del lugar detrabajo, con los objetivos de aliviar o eliminar los distintos tipos deestrŽs que conducen al fen—meno.Una intervenci—n frecuentemente utilizada por organizaciones queapoyo social depende de varios factores, incluyendo el sentido dedominio y control ambiental de uno.En una investigaci—n longitudinal del burnout entre los profesores,Brouwers y Tomic (Brouwers y Tomic 2000) encontraron que elagotamiento emocional ten’a un efecto negativo en las creencias deautoeficacia y que este efecto ocurr’a m‡s bien simult‡neamente yno con el transcurso del tiempo. Ellos (Brouwers y Tomic 2000) razo-naron que las intervenciones que incorporan experiencias dedominio en activo, la m‡s importante fuente de creencias de autoe-ficacia, probablemente ten’an un efecto atenuador en el agotamientoemocional de los profesores. Un ejemplo ser’a hacer que los profe-sores aprendan y experimenten con habilidades para manejarconductas de alumnos revoltosos. En la misma l’nea, el sentidoambiental de control es un importante recurso de gesti—n de estrŽs(Fisher 1984). Aquellos con un elevado sentido de control tienden a
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usar sus recursos de manera cr’tica, confiando en ellos mismos
cuando esto se estima lo m‡s apropiado, y empleando el apoyo
social disponible cuando Žsta es la ruta de afrontamiento m‡s efec-
tiva (Hobfoll y Shirom 2000). Por lo tanto, las intervenciones que
combinan tanto el apoyo social como el refuerzo del control pueden
ser m‡s eficaces para reducir el burnout en organizaciones. Por
ejemplo, se descubri— que una intervenci—n multifacŽtica que combi-
nara el apoyo social entre pares y refuerzo de la autoeficacia profe-
sional, reduce el burnout (medido por el SMBM) con respecto a un
grupo de control de no participantes (Rabin et al. 2000). Otro
ejemplo es el estudio de Freedy y Hobfoll (Freedy y Hobfoll 1994),
quienes mejoraron las habilidades de afrontamiento de las enfer-
meras ense–‡ndoles c—mo emplear su apoyo social y recursos de
dominio individual, y descubrieron una significativa reducci—n en
agotamiento emocional en el grupo experimental con respecto al
grupo de control no tratado.
La gerencia superior tiene un papel que jugar en el establecimiento
de medidas de prevenci—n, incluyendo pasos para disminuir el estrŽs
cr—nico relacionado con el trabajo, especialmente sobrecarga;
programas de capacitaci—n dise–ados para promover tŽcnicas efec-
tivas de manejo del estrŽs e instalaciones recreativas en el lugar. Las
intervenciones organizacionales tienen un gran potencial para
reducir el burnout, pero son complejas de implementar y costosas en
tŽrminos de los recursos que se requieren. La naturaleza cambiante
de las relaciones de empleo, incluyendo la naturaleza transitoria y
din‡mica del contrato psicol—gico empleado-empleador, implica
poner m‡s Žnfasis en los mŽtodos orientados al individuo para
combatir el burnout. El papel de los recursos de manejo del indi-
viduo, incluyendo autoeficacia, resistencia, apoyo social de los
amigos y la familia, puede llegar a ser m‡s importante en futuras
intervenciones.

INVESTIGACIîN FUTURA

Un ‡rea importante para la investigaci—n futura es la validez discri-
minante del burnout, de acuerdo con cualquiera de sus diferentes
los m‡s altos puntajes en las mediciones de burnout deber’an ser
seguidos por posible desarrollo de CFS.
Otra importante ‡rea de investigaci—n se refiere al burnout como un
posible precursor de enfermedad cardiovascular. Ya en las dŽcadas
de 1960 y 1970, estudios prospectivos descubrieron que el estar

cansado al despertar o el estar agotado al final del d’a eran posibles
antecedentes de enfermedad cardiovascular (Appels y Mulder 1988;
Appels y Mulder 1989). Appels y Mulder (Appels y Mulder 1988,
Appels y Mulder 1989) descubrieron que aquellos inicialmente con
mediciones altas de agotamiento vital (una combinaci—n de burnout,
ansiedad y depresi—n) estaban significativamente en mayor riesgo de
desarrollar infarto de miocardio en un plazo de cuatro a–os. DespuŽs
de controlar por factores de riesgo conocidos tales como presi—n
sangu’nea, h‡bito de fumar, colesterol y edad. En estudios transver-
sales que probaron las asociaciones entre factores de riesgo cardio-
burnout. Un meta-an‡lisis de la literatura (Collins 1999) sugiri— que
cuando los efectos de los diferentes tipos de estrŽs en el burnout se
comparan a travŽs de los estudios, se obtienen tama–os de efecto
m‡s grandes con medidas de estrŽs espec’fico del trabajo, comparado
con medidas genŽricas de estrŽs cr—nico como el conflicto de rol y
ambigŸedad. En esta revisi—n se demostr— que los efectos del estrŽs
en el burnout var’an a travŽs de factores situacionales, recursos de
manejo disponibles tales como apoyo y control social, y factores
personales permanentes tales como la neurosis y resistencia. Se
desprende que la futura investigaci—n deber’a buscar moderadores y
mediadores de relaciones estrŽsÐburnout.
Es probable que el burnout represente un apremiante problema
social en los a–os venideros. Presiones competitivas en la industria
manufacturera que se originan en el mercado mundial, el proceso
continuo de empoderamiento del consumidor en las industrias de
servicio, y el auge y declinaci—n de la industria de alta tecnolog’a
est‡n entre los factores que probablemente afecten los niveles de
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Exposici—n a la Tecnolog’a de la Informaci—n y la
Comunicaci—n y su Relacion con el Engagement
EXPOSURE TO INFORMATION AND COMMUNICATION TECHNOLOGY AND ITS RELATIONSHIP TO WORK
ENGAGEMENT

Art’culo Original

INTRODUCCIîN 

La Tecnolog’a de la Informaci—n y la Comunicaci—n (TIC) desem-
pe–a un papel importante en nuestra sociedad. Concretamente,
las TIC se han convertido en parte inherente del trabajo que
garantizan la competitividad de las organizaciones en el mercado
de trabajo (Majchrzak y Borys 1998). En un principio, el impacto
de la tecnolog’a sobre la salud psicosocial no ha sido conclu-
yente. Mientras que diferentes investigaciones han mostrado los
efectos negativos en los usuarios (Bohlin y Hunt 1995; Todman
y Monaghan 1994), otros han demostrado que su impacto difiere
dependiendo del tipo de exposici—n y de otras variables media-

doras como la valoraci—n de la exposici—n (Chua et al. 1999;
Majchrzak y Borys 1998; Salanova y Schaufeli 2000). A pesar de
esto, numerosos estudios se han centrado en el lado oscuro del
impacto de la tecnolog’a. Como consecuencia, existe una falta de
estudios sobre los efectos positivos de los tipos de exposici—n a
la tecnolog’a sobre la salud psicosocial. Bas‡ndose en el movi-
miento de la Psicolog’a Organizacional Positiva (Salanova et al.
2005) el presente estudio se centra en el impacto positivo de la
exposici—n de diferentes tipos de tecnolog’a y la valoraci—n posi-
tiva, sobre el engagement en el trabajo. 

Exposici—n a la Tecnolog’a
Aunque existen diferentes tŽrminos que se refieren a la exposi-
ci—n de la tecnolog’a, por ejemplo, Ôexperiencia con la tecnolog’aÕ
o Ôuso de la tecnolog’aÕ, una revisi—n de la literatura revela que
la exposici—n de la tecnolog’a generalmente se refiere al tiempo
total que un usuario dedica a actividades relacionadas con la
tecnolog’a (Bohlin y Hunt 1995; Majchrzak y Borys 1998). La
literatura muestra que existen diferentes indicadores relacio-
nados con la exposici—n a la tecnolog’a, por ejemplo, la cantidad
de tiempo que lleva utilizando la tecnolog’a, la frecuencia del uso
de la tecnolog’a, la participaci—n en formaci—n en tecnolog’a, uso
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RESUMEN
El presente estudio pone a prueba la hip—tesis de que la valoraci—n
positiva de la exposici—n juega un papel mediador en el impacto de
la exposici—n de la tecnolog’a (i. e., frecuencia de uso y formaci—n
en tecnolog’a) sobre el engagement en el trabajo (i. e., vigor, dedi-
caci—n y absorci—n) en una muestra de 645 trabajadores espa–oles
que trabajan con Tecnolog’as de la Informaci—n y la Comunicaci—n.
Los resultados de Modelos de Ecuaciones Estructurales muestran
que la valoraci—n positiva media parcialmente el impacto de la
exposici—n a la tecnolog’a sobre el engagement. A mayor exposi-
ci—n, mejor es la valoraci—n y mayor el engagement. Adem‡s, se
observ— una relaci—n directa pero negativa entre frecuencia de uso
y engagement. As’, a mayor uso de la tecnolog’a -sin mediaci—n v’a
la valoraci—n- se observaron niveles m‡s bajos de engagement. Se
discuten las limitaciones e implicaciones pr‡cticas del estudio. 

(Salanova M, Llorens S. 2009. Exposici—n a la Tecnolog’a de la Informa-
ci—n y la Comunicaci—n y su Relaci—n con el Engagement. Cienc Trab.
Abr-Jun; 11 (32): 55-62).

Descriptores: TECNOLOGêA DE LA INFORMACIîN, TRABAJADORES/
PSICOLOGêA, EXPOSICIîN PROFESIONAL, TRABAJO, MOTIVACIîN,
ESPA„A.

ABSTRACT
This paper tests the hypothesis that the positive appraisal of exposure
mediates the impact of technology exposure (i. e., frequency of use and
technology training) on work engagement (i. e., vigor, dedication and
absorption) in a sample of 645 Spanish workers who work with
Information and Communication Technology. The Structural Equation
Modeling results show that the positive appraisal partially mediates the
impact of technology exposure on work engagement. The greater the
exposure, the better the appraisal and the higher work engagement.
Interestingly, we observed a direct but negative relationship between
frequency of use and work engagement. Therefore, the greater the use
of technology without mediation via appraisal, the lower the levels of
work engagement. Study limitations and practical implications are
discussed.

Descriptors: INFORMATION TECHNOLOGY; WORKERS/PSYCHOLOGY;
OCCUPATIONAL EXPOSURE; MOTIVATION; WORK; SPAIN.
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de la tecnolog’a en el trabajo y en casa, frecuencia de uso de orde-
nadores y nivel de uso del ordenador. A pesar de ello, los m‡s utili-
zados en la investigaci—n son la frecuencia de uso y la formaci—n
en la tecnolog’a (Chua et al. 1999; Salanova et al. 2000b; Salanova
y Schaufeli 2000). 
La investigaci—n basada en la exposici—n a la tecnolog’a revela que,
a pesar de su complejidad, se considera un elemento clave para
explicar el impacto del uso de la tecnolog’a sobre la salud psicoso-
cial de los usuarios. Los resultados basados en las consecuencias de
la experiencia de la tecnolog’a y la salud psicosocial sobre los usua-
rios de la tecnolog’a son controvertidos (Hamborg y Greif 2003;
Salanova 2003). Algunos estudios han mostrado que la exposici—n
a la tecnolog’a (i. e., experiencia pasada, formaci—n y oportunidad
para utilizar ordenadores) podr’an disminuir la ansiedad/frustraci—n
y, por otro lado, incrementar las percepciones de autoeficacia rela-
cionada con las TIC, satisfacci—n, autonom’a y disfrute/utilidad
(Colley et al. 1994; Jones y Wall 1990). 
Por otra parte, otras investigaciones han revelado que diferentes
tipos de exposici—n a la tecnolog’a podr’an tener consecuencias

o evento. M‡s concretamente, el modelo propone que las personas
hacen una valoraci—n sobre la manera en que la situaci—n puede
afectarles cuando se encuentran ante una situaci—n demandante
(Llorens et al. 2009). Siguiendo este razonamiento, podr’amos
asumir que la relaci—n entre la tecnolog’a y la salud psicosocial no
emerge directamente, sino indirectamente, a partir del rol mediador
de la valoraci—n de la tecnolog’a. S—lo cuando las personas consi-
deran que la tecnolog’a es negativa o positiva, podemos esperar un
efecto en la salud psicosocial del empleado. 
M‡s espec’ficamente en contextos de TIC, la aproximaci—n no-
determinisita, o perspectiva sociotŽcnica, tambiŽn asume el papel
neutral de la tecnolog’a. Esta perspectiva asume la ausencia de
determinismo tecnol—gico puesto que considera la tecnolog’a en la
interacci—n con el subsistema social en la organizaci—n (Mart’nez-
PŽrez et al. 2004). A diferencia de la aproximaci—n determinista
(Braverman 1974), esta œltima aproximaci—n asume que la tecno-
log’a puede tener efectos positivos o negativos sobre el bienestar de
los empleados, lo que depende de factores como la evaluaci—n que
realiza el empleado de la tecnolog’a (Clegg et al. 1997; Korunka y
Vitouch 1999; Wall y Kemp 1987) o del contexto ambiental de la
organizaci—n (Wang et al. 2008). En base a esto, postulamos una
relaci—n indirecta entre los resultados (outcomes) de la tecnolog’a y
resultados particulares (Mart’nez-PŽrez et al. 2004). M‡s concreta-
mente, Majchrzak y Borys (Majchrzak y Borys 1998) argumentaron
el doble efecto de la tecnolog’a en los usuarios de TIC. Por un lado,
argumentaron que, inicialmente las TIC pueden generar actitudes
positivas entre los usuarios ya que los formadores prometen una
integraci—n y utilidad alta. Sin embargo, a medida que la expe-
riencia de los usuarios va incrementando con el tiempo, su pers-
pectiva de integraci—n podr’a llegar a ser menos positiva, incluso
reducir su salud psicosocial. Por otro lado, los usuarios pueden tener
inicialmente una actitud negativa hacia la tecnolog’a, pero esta
actitud podr’a convertirse en positiva cuando los beneficios de la
tecnolog’a se hacen m‡s evidentes. Como resultado, su bienestar
psicosocial podr’a verse incrementado. As’, Majchrzak y Borys
(Majchrzak y Borys 1998) concluyeron que las investigaciones
deben prestar m‡s atenci—n a la valoraci—n que realizan los usua-
rios de la tecnolog’a. 
A pesar de la relevancia de considerar el impacto de la valoraci—n de
la tecnolog’a por parte de los usuarios a la hora de explicar la rela-
ci—n entre la exposici—n a la tecnolog’a y la salud psicosocial, hay
una falta de estudios. En una muestra de 202 trabajadores espa–oles
que utilizan TIC, Salanova y Schaufeli (Salanova y Schaufeli 2000)
encontraron que los tipos de exposici—n (tiempo y frecuencia de uso)
no tienen un efecto directo sobre el burnout (i. e., agotamiento y
cinismo) ya que depende de la valoraci—n de la exposici—n que
realizan los usuarios. As’, las consecuencias de los tipos de exposi-
ci—n sobre el burnout son positivas y significativas s—lo cuando un
usuario percibe una valoraci—n negativa de la exposici—n. 
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A pesar de que la investigaci—n sobre el impacto de la exposici—ncaci—n con el propio puesto particularmente fuerte. Finalmente, laabsorci—n denota un estado de completa concentraci—n en el propiotrabajo, mientras el tiempo pasa volando y uno tiene dificultadespara distanciarse del trabajo. Esta estructura tri-dimensional delengagement ha sido probada y encontrada en diferentes investiga-ciones con diferentes muestras utilizando An‡lisis FactorialesConfirmatorios (AFC) mediante el programa AMOS, y concreta-mente en usuarios de TIC (Llorens et al. 2006; Salanova et al. 2000).Sin embargo, recientemente diferentes investigaciones hanmostrado no un modelo tri-factorial sino un modelo unifactorial, loque sugiere la necesidad de confirmar la estructura del engagement(Britt et al. 2007; Shirom 2003; Wefald y Downey 2009) y de conti-nuar investigando la validez factorial del engagement. A pesar de estos AFC, pocos estudios sobre engagement se hanllevado a cabo en contextos de TIC. La investigaci—n recientesugiere que la exposici—n a la tecnolog’a se relaciona positivamentedesempe–o en estudiantes trabajando en grupos-e y revelaron quelas demandas de la tecnolog’a (i. e., presi—n temporal) mostraron unincremento en el engagement colectivo de los estudiantes, pero s—locuando ellos experimentaron altos niveles de eficacia colectiva. Elestudio de Beas y Salanova (Beas y Salanova 2006) en una muestrade 496 usuarios de TIC revelaron que las actitudes hacia los orde-nadores moderaba la relaci—n entre la formaci—n en ordenadores (i.e., nœmero de horas de formaci—n) y autoeficacia profesional. As’,en empleados con una actitud positiva hacia las TIC, cuando elnœmero de horas de formaci—n era alto, sus niveles de eficaciaprofesional incrementaron, aunque eso depend’a del nœmero dehoras de formaci—n (i. e., m‡s horas de formaci—n, m‡s autoefi-cacia). Finalmente, Llorens y cols. (Llorens et al. 2007) utilizando undise–o longitudinal con dos momentos de recogida de datos,mostraron apoyo emp’rico a favor de una relaci—n rec’proca entrerecursos de la tarea con tecnolog’a (i. e., autonom’a), recursospersonales (creencias de eficacia) y engagement a lo largo deltiempo. M‡s concretamente, la autonom’a en Tiempo 1 se relacion—con la autoeficacia en Tiempo 2, y la autoeficacia en Tiempo 1 serelacion— con el engagement en Tiempo 2. Adem‡s, el engagementfavorec’a el incremento en las creencias de eficacia futuras que, asu vez, generaba la percepci—n de m‡s recursos de tarea en elcontexto de TIC, lo que suger’a un c’rculo rec’proco de ganancias oc’rculo positivo. 

Objetivo
El objetivo del presente estudio es poner a prueba la relaci—nentre la exposici—n a la tecnolog’a, la valoraci—n y el engagementen 645 trabajadores espa–oles que usan TIC en sus puestos detrabajo. Esperamos que la valoraci—n de la exposici—n a la tecno-log’a medie el impacto de la exposici—n a la tecnolog’a sobre elengagement en el trabajo. Esto es, esperamos que a m‡s exposi-ci—n a la tecnolog’a en tŽrminos de frecuencia de uso y forma-ci—n en tecnolog’a, existan mayores niveles de engagement, peroque esta relaci—n estŽ totalmente mediada por la valoraci—n posi-tiva de la exposici—n a la tecnolog’a. Como consecuencia, espe-ramos que la valoraci—n juegue un papel de mediador total entrela exposici—n a la tecnolog’a y el engagement en el trabajo. 

MƒTODO

Participantes y Procedimiento
La muestra estuvo compuesta por 645 trabajadores espa–olespertenecientes a compa–’as pœblicas y privadas (337 hombres,53%) quienes utilizaban tecnolog’a como parte inherente de sutrabajo. Desempe–aban puestos y ‡mbitos ocupacionales hetero-gŽneos, que inclu’an puestos administrativos (33%), educaci—n(22%), puestos tŽcnicos y de apoyo (11%), laboratorio (10%),trabajadores de cuello azul (8%), ventas (7%), servicios humanos(6%), y directivos (3%). El denominador comœn de todos estosempleados era el uso de Tecnolog’as de la Information y
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Comunicaci—n (TIC) en sus puestos de trabajo durante m‡s del
10% de su tiempo de trabajo. El rango de edad oscilaba de 20 a
60, con una media de edad de 32 a–os (dt = 8). 
Todos los empleados recibieron los cuestionarios de autoinforme en
el propio trabajo. Los TŽcnicos de Prevenci—n de Riesgos Laborales
o de Recursos Humanos de cada empresa distribuyeron los cuestio-
narios en un sobre. Una carta explicaba la propuesta del estudio y
enfatizaba que la participaci—n era voluntaria y la confidencialidad
y el anonimato estaban garantizados. Los empleados devolv’an los
cuestionarios cumplimentados en un sobre cerrado o bien a la
persona que los hab’a distribuidos o bien directamente por correo
ordinario al equipo de investigaci—n.

Medidas
Los tipos de tecnolog’a se operacionalizaron mediante dos varia-
bles objetivas: frecuencia de uso y formaci—n en tecnolog’a. La
frecuencia de uso se midi— preguntando a los trabajadores acerca
del porcentaje de tiempo invertido a la semana (de 0 a 100) en el
uso de TIC en el trabajo. La variable se transform— en un rango
de 0 a 10 para ajustarla al rango del resto de variables utilizadas
en el estudio. La formaci—n en tecnolog’a se midi— preguntando
a los trabajadores sobre el nœmero de horas de formaci—n espe-
c’fica en tecnolog’a que hab’an recibido en el œltimo a–o. 
y cols. (Podsakoff et al. 2003) y calculamos el test del factor
œnico de Harman mediante AFC (Iverson y Maguire 2000) para
las variables del estudio con el objetivo de probar el sesgo de la
varianza del mŽtodo comœn. En tercer lugar, se calcularon AFC
mediante el programa AMOS (Analysis of MOment Structures) (v.
17.0) para poner a prueba la estructura factorial de las dimen-
siones del engagement. Se compararon dos posibles modelos:
M1, el modelo de un factor en el que todos los ’tems saturan en
un œnico factor latente (factor de engagement); y M2, el modelo
de tres factores en el que los ’tems saturan en tres dimensiones
de engagement: vigor, dedicaci—n y absorci—n. Finalmente,
usamos Modelos de Ecuaciones Estructurales (SEM) mediante
AMOS (v. 17.0) para probar las hip—tesis. En este sentido,
probamos el modelo hipotetizado que asume que la valoraci—n de
la tecnolog’a media entre el tipo de exposici—n a la tecnolog’a y
el engagement (ver Figura 1). Se compararon diferentes modelos:

Goodness-of-Fit Statistic, Goodness-of-Fit Index (GFI), Adjusted
Goodness-of-Fit Index (AGFI), y el Root Mean Square Error of
Approximation (RMSEA). Dado que el _2 es sensible al tama–o
de la muestra, la probabilidad de rechazar un modelo hipoteti-
zado incrementa cuando el tama–o de la muestra incrementa.
Para solucionar este problema, Bentler (Bentler 1990) reco-
mend— el c‡lculo de ’ndices de bondad del ajuste relativos.
Siguiendo a Marsh et al. (Marsh et al. 1996) calculamos 3
’ndices de ajuste: (1) el Comparative Fit Index (CFI); (2)
Incremental Fit Index (IFI); y (3) el Non Normed Fit Index o
Tucker-Lewis Index (TLI). Dado que la distribuci—n de GFI y
AGFI se desconoce, no existen valores cr’ticos. Valores menores
de .08 para RMSEA indican un ajuste aceptable, mientras que
valores mayores de 0.1 llevar’an a rechazar el modelo (Browne
y Cudeck 1993). Para CFI, IFI, y TLI, y como regla general,
valores mayores de 0.90 indican un buen ajuste (Hoyle 1995).
Finalmente, calculamos el Akaike Information Criterion (AIC;
Akaike 1987) con el objetivo de comparar los modelos competi-
tivos puesto que es particularmente adecuado para comparar la
adecuaci—n de modelos no anidados que se ajustan en la misma
matriz de correlaciones. Cuanto m‡s bajo es el ’ndice AIC, mejor
es el ajuste.

RESULTADOS

La Tabla 1 muestra las medias, desviaciones t’picas, consisten-
cias internas (alpha de Cronbach), e intercorrelaciones de las
variables del estudio. Todos los valores de alpha ajustan al
criterio de 0.70 (Nunnally y Bernstein 1994), oscilando de 0.74
a 0.89. El patr—n de correlaciones muestra que, como se espe-
raba, el tipo de exposici—n a la tecnolog’a se relaciona positiva-
mente con la valoraci—n de la exposici—n y el engagement (i. e.,
vigor, dedicaci—n y absorci—n) en un 87% de los casos. S—lo se
observaron dos excepciones: las correlaciones entre formaci—n
con tecnolog’a y absorci—n as’ como entre frecuencia de uso y
vigor que son no-significativas. Es interesante destacar que la
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correlaci—n entre frecuencia de uso y dedicaci—n es significativa
y negativa, i. e., a mayor frecuencia de uso, menor dedicaci—n. 
Adem‡s, se siguieron las recomendaciones de Podsakoff y cols.
(Podsakoff et al. 2003) para poner a prueba el sesgo de la
varianza del mŽtodo comœn. Los resultados del test de factor
œnico de Harman con AFC (Iverson y Maguire 2000) revelaron un
ajuste significativamente inferior del modelo con un œnico factor
[Delta x2(2) = 13.62, p < 0.001] cuando se compar— con el modelo
de tres factores latentes. As’, un œnico factor no puede responder
por la varianza de los datos. Por tanto, podemos considerar que
el sesgo de la varianza comœn no es una deficiencia seria en esta
base de datos. 

propuesto de tres factores, el ajuste de este modelo alternativo es
significativamente inferior que el ajuste del modelo de tres-
factores [Delta x2(3) = 116.97, p < 0.001]. Por tanto, en futuros
an‡lisis consideraremos el engagement en el trabajo como un
modelo de tres factores que asume tres escalas latentes pero
correlacionadas (i. e., vigor, dedicaci—n y absorci—n). 

El Modelo Estructural Hipotetizado
Con el objetivo de poner a prueba la relaci—n entre la exposici—n a
la tecnolog’a, la valoraci—n y el engagement en el trabajo, se calcu-
laron an‡lisis SEM mediante el programa AMOS. La Tabla 3
muestra los ’ndices de ajuste de los modelos competitivos. Los
resultados muestran que, tal y como se esperaba, el modelo hipote-
tizado (completamente mediado) ajusta bien a los datos, aunque el
ajuste incrementa significativamente cuando se incluye una rela-
ci—n directa desde la frecuencia de uso al engagement [Delta x2(1)
= 14.05, p < 0.001]. Esto significa que el tipo de exposici—n a la
tecnolog’a (i. e., frecuencia de uso y formaci—n en tecnolog’a)
muestra una relaci—n directa y positiva con la valoraci—n de la
exposici—n a la tecnolog’a que, a su vez, presenta una relaci—n posi-
tiva con el engagement. Adem‡s, el tipo de exposici—n (concreta-
mente, la frecuencia de uso) no s—lo tiene una influencia positiva
sobre el engagement a travŽs de la valoraci—n de la tecnolog’a, sino
que tambiŽn se muestra una relaci—n directa pero negativa con el
engagement (ver Figura 2). 

Tabla 1.
Medias (M), Desviaciones T’picas (dt), Consistencias Internas (_ de
Cronbach) y correlaciones de orden cero (n = 654).

Figura 2.
Coeficientes estructurales del modelo (n = 645). Nota. S—lo se muestran
los coeficientes significativos. * p < 0.05, *** p < 0.001. 

Tabla 2.
êndices de ajuste de AFC de las dimensiones del engagement (n = 654).

Modelo c2 gl GFI AGFI RMSEA CFI IFI TLI c2dif� GFI � AGFI � RMSEA � CFI � IFI � TLI
1. Modelo 3-factores 512.80 87 0.90 0.86 0.08 0.91 0.91 0.89
2. Modelo 1-factor

Diferencia entre 
Modelo 2 y Modelo 1 629.77 90 0.87 0.83 0.09 0.89 0.89 0.87 116.97*** 0.03 0.03 0.01 0.02 0.02 0.01

c2 = Ji-cuadrado; gl = grados de libertad; GFI = Goodness-of-Fit Index; AGFI = Adjusted Goodness-of-Fit Index; RMSEA = Root Mean Square Error of Approximation; CFI = Comparative Fit Index;
IFI = Incremental Fit Index; TLI = Tucker-Lewis Index.

Tabla 3.
êndices de ajuste de dos modelos competitivos (n = 654) 

Modelo c2 gl GFI AGFI RMSEA CFI IFI TLI AIC c2diff� GFI � AGFI � RMSEA � CFI � IFI � TLI � AIC
1. Mediado 

Total 21.63 9 0.98 0.97 0.046 0.98 0.98 0.98 45.63
2. Mediado 

Parcial 7.58 8 0.99 0.99 0.001 0.99 0.99 0.99 33.58
Diferencia entre 
Modelo 2 
y Modelo 1 14.05*** 0.01 0.02 0.045 0.01 0.01 0.01 12.05
c2 = Ji-cuadrado; gl = grados de libertad; GFI = Goodness-of-Fit Index; AGFI = Adjusted Goodness-of-Fit Index; RMSEA = Root Mean Square Error of Approximation; CFI = Comparative Fit Index;
IFI = Incremental Fit Index; TLI = Tucker-Lewis Index; AIC= Akaike Information Criterion.

Estructura Factorial del Engagement
La Tabla 2 muestra los resultados del AFC calculada para poner
a prueba la estructura del engagement en el trabajo. Los an‡lisis
indican que el modelo con tres factores independientes, pero
correlacionados ajusta razonablemente a los datos con un valor
de RMSEA que satisface el criterio de 0.08, y el GFI, CFI e IFI
superando el criterio de 0.90. Las correlaciones entre los factores
latentes son altas, oscilando de 0.86 a 0.96. El modelo de un
factor, que asume que todos los ’tems saturan en un œnico factor,
tambiŽn se ajust— a los datos. Comparado con el modelo

.11* .90* * *
.83* * *

.31* * *

-.15* * *

.85* * * .86* * *

.08*
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Los an‡lisis de la varianza explicada revelan que mientras que el
tipo de la exposici—n a la tecnolog’a explica el 2% de la valora-
ci—n de la exposici—n a la tecnolog’a, la valoraci—n explica el 4%
del engagement, mientras que el tipo de exposici—n (i. e., la
frecuencia de uso) directamente explica el 2%. Estos resultados
muestran el papel mediador de la valoraci—n de la tecnolog’a
entre los tipos de exposici—n de la tecnolog’a y el engagement.
An‡lisis m‡s espec’ficos se realizaron para conocer el tipo de
mediaci—n (total o parcial) que la valoraci—n de la exposici—n de
la tecnolog’a muestra entre el tipo de exposici—n a la tecnolog’a
y engagement siguiendo las recomendaciones de Baron y Kenny
(Baron y Kenny 1986). Estos resultados mostraron el papel
mediador de la valoraci—n de la exposici—n entre el tipo de expo-
sici—n a la tecnolog’a y el engagement. An‡lisis SEM tambiŽn
revelaron que la relaci—n directa entre entre tipo de exposici—n a
la tecnolog’a (i. e., frecuencia de uso) permanece significativo a
pesar del efecto de la valoraci—n de la tecnolog’a. De esta
manera, el tipo de exposici—n a la tecnolog’a influye sobre el
engagement tanto directamente como a travŽs de la valoraci—n
trabajo. Sin embargo, no se tuvo confirmaci—n sobre el papel de
mediador total de la valoraci—n, puesto que tambiŽn obtuvimos
una relaci—n directa y negativa entre la exposici—n a la tecno-
log’a y el engagement en el trabajo. Como consecuencia, este
estudio confirm— nuestras hip—tesis de forma parcial. 

Dada la compleja relaci—n entre el uso de la tecnolog’a y su
impacto en los usuarios, el objetivo del presente estudio era
conocer la relaci—n entre la exposici—n a la tecnolog’a y uno de
los constructos positivos m‡s relevantes actualmente: el engage-
ment en el trabajo. A pesar del hecho de que los estudios previos
se han focalizado en el impacto de la exposici—n de la tecnolog’a
sobre el burnout (Salanova y Schaufeli 2000), el presente estudio
avanza un paso m‡s: estudiar el impacto de la exposici—n sobre
constructos positivos basados en el movimiento de la POP
(Salanova et al. 2005). De hecho, encontramos que no es la
tecnolog’a per se, sino los tipos de tecnolog’a utilizados en
tŽrminos de frecuencia de uso y formaci—n en tecnolog’a los que
pe–a la valoraci—n como mediador parcial entre los tipos de
exposici—n a la tecnolog’a y engagement, y el doble rol de los
tipos de exposici—n a la tecnolog’a sobre el engagement. Estos
resultados van en la l’nea de la literatura previa (Clegg et al.
1997; Majchrzak y Borys 1998) que establece que s—lo cuando la
valoraci—n de la tecnolog’a es positiva, tiene consecuencias posi-
tivas en los usuarios; por ejemplo, incrementando el engagement
en el trabajo. Sin embargo, esto s—lo ocurre cuando la exposici—n
a la tecnolog’a entre los empleados es m‡s elevada.

Limitaciones y sugerencias para futura investigaci—n
Una limitaci—n del presente estudio es su naturaleza transversal.
Como consecuencia, somos incapaces de realizar inferencias
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En las sociedades contempor‡neas, fen—menos como la globaliza-
ci—n han llevado a profundas transformaciones sociales, econ—-
micas y tecnol—gicas generando un nuevo contexto para las orga-
nizaciones laborales. Estas transformaciones, acompa–adas de las
transiciones epidemiol—gicas, el progresivo envejecimiento de la
poblaci—n, los nuevos fen—menos migratorios, la masiva incorpora-
ci—n de las mujeres en el mercado laboral, el creciente proceso de
terciarizaci—n econ—mica con sus nuevas demandas y preferencias
de los consumidores y/o usuarios de servicios, las mayores exigen-
cias al trabajador (emocionales, cognitivas y f’sicas) y la fuerte
competencia, han transformado de manera profunda la organiza-
ci—n laboral y la manera de concebir el trabajo. Estos cambios en
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RESUMEN
Objetivo: Analizar la prevalencia del S’ndrome de Quemarse por el
Trabajo, SQT, (burnout) en profesionales de atenci—n a personas con
discapacidad f’sica siguiendo criterios de diferentes pa’ses, y su poste-
rior comparaci—n. MŽtodo: estudio transversal, no aleatorio, realizado
en Chile, en 2006. La muestra la formaron 277 profesionales que tra-
bajaban en centros de atenci—n a personas con discapacidad, 75.09%
(n = 208) fueron mujeres y 24.91% (n = 69) hombres. Los datos fueron
recogidos mediante dos cuestionarios de forma an—nima y autoad-
ministrada. El SQT fue diagnosticado utilizando el Maslach Burnout
Inventory (MBI-HSS) y el cuestionario para la Evaluaci—n del
S’ndrome de Quemarse por el Trabajo (CESQT-PD), con diferentes cri-
terios para establecer su prevalencia. Resultados: La prevalencia del
SQT vari— en funci—n del criterio utilizado: siguiendo los puntos de
corte del manual de Estados Unidos, la prevalencia fue del 7.6% de 9%
siguiendo los criterios de Espa–a, 6,9% siguiendo los criterios de Chile
y considerando los criterios cl’nicos establecidos en Holanda, el por-
centaje fue del 3.2%. Discusi—n: Los niveles de prevalencia variaron
significativamente en funci—n de los criterios aplicados. El MBI-HSS y
el CESQT-PD pueden ser considerados instrumentos œtiles para
realizar una primera medida del SQT.

(Olivares V, Vera A, Ju‡rez A. 2009. Prevalencia del S’ndrome de
Quemarse por el Trabajo (burnout) en una Muestra de Profesionales que
Trabajan con Personas con Discapacidades en Chile. Cienc Trab. Abr-
Jun; 11 (32): 63-71).

burnout prevalence.

Results: The prevalence of burnout was different according to the

approach used: the prevalence was 7.6% by the United States criteria;

9% by the Spanish criteria; 6.9% by the Chilean criteria and 3.2% by

the Dutch clinical criteria.

Discussion: Burnout prevalence varied significantly depending on the

approach used. The MBI-HSS y el CESQT-PD can be considered reliable

means for an initial measurement of Burnout.

Descriptors: Burnout, prevalence, professionals caring for physically

impaired people.

Descriptors: BURNOUT, PROFESSIONAL; PREVALENCE; HEALTH
MANPOWER; PATIENT CARE; DISABLED PERSONS; CHILE.



un proceso que ocurre de forma especial entre los profesionales quetrabajan hacia personas, o cuyo objeto de trabajo son personas(Dormann y Zapf 2004; Gil-Monte 2002). Parece existir un consenso a la hora de identificar al sector de servi- cios como uno de los m‡s proclive a sufrir ciertos riesgos psicoso-ciales (Maslach et al. 2001). Algunos estudios muestran que el dete-rioro en la salud mental producto de la actividad laboral surge conmayor propensi—n en las organizaciones de servicios humanos (Arita y Arauz 2001), las cuales tienen como funci—n principal proteger,mantener e incrementar el bienestar personal de los individuosmediante la definici—n, moldeo o alteraci—n de sus atributos perso-nales (Soderfeldt et al. 1996). Estas investigaciones realizadas en distintos pa’ses demuestran queel contacto continuo con otras personas y la alta carga emocionalpropician un gran deterioro en la salud mental de estos trabajadores (Maslach 2004). Son varias las profesiones de servicios humanos que cumplen estos criterios, entre ellas las relacionadas con la asistenciasanitaria, los servicios sociales, los servicios de salud mental, elderecho penal y la educaci—n, las cuales se caracterizan por poseeruna relaci—n estructurada focalizada en torno al problema del desti-natario (psicol—gico, social y/o f’sico), problema que muchas veceses muy dif’cil de enfrentar y dar una adecuada soluci—n, lo cualsuma frustraci—n y ambigŸedad en la situaci—n profesional, lo que asu vez conlleva un gran riesgo de padecer el SQT (Maslach 1998). Dentro de estos colectivos profesionales, los trabajadores que asisten o cuidan a personas afectadas de cualquier tipo de discapacidad,minusval’a o incapacidad que les dificultan o impiden el desarrollonormal de sus actividades vitales o de sus relaciones sociales (Fl—rezet al. 1997), poseen una alta incidencia de sintomatolog’a asociadaal SQT (Molina et al. 2005). Los profesionales que trabajan conpersonas discapacitadas, al iniciar su trayectoria profesional, debenadaptarse haciendo frente a condiciones laborales muy adversas ydeshumanizadas, lo cual determina gran parte de su comporta-miento, de tal forma que la diferencia entre sus expectativas y larealidad contribuye al estrŽs que sufren (Guerrero y Vicente 2002).A este tipo de personal, generalmente, se les pide que empleen untiempo considerable en intensa dedicaci—n con usuarios que nece-sitan ayuda, que con frecuencia se encuentran en una situaci—n dedependencia y donde la relaci—n que se establece puede estarcargada de frustraci—n, temor, desencanto y agresi—n (Guerrero yVicente 2002; Jackson y Ashley 2005). Estas profesiones se caracte-rizan por poseer singulares condiciones laborales, como son laescasez de personal, el trabajo por turnos, el trato con usuarios agre- sivos, la falta de especificidad en funciones y tareas, la falta de auto- nom’a y autoridad en el trabajo para poder tomar decisiones, etc.(Gil-Monte et al. 2006), todo lo cual conlleva a un deterioro en lacalidad del servicio que prestan y en donde el estrŽs resultanteprovoca vac’o emocional (Gil-Monte y Peir— 1996; Vicente yGuerrero 1999).La prevalencia de este s’ndrome en pa’ses desarrollados ha sidoampliamente estudiada, no as’ en pa’ses latinoamericanos. En unestudio reciente donde participaron trabajadores de 11 pa’ses euro-peos y Turqu’a, el 43% de los encuestados fueron clasificados conniveles altos del SQT, concluyŽndose que este fen—meno es unproblema comœn en toda Europa (Soler et al. 2008). Estas cifras sonsimilares a las se–aladas por otros estudios en diversos colectivosocupacionales de LatinoamŽrica (Argentina, Brasil, Colombia,MŽxico y Venezuela), donde la prevalencia del estrŽs laboral y del SQT se ha estimado entre el 10% y 43,2%, siendo estos fen—menos relacionados con diferentes factores psicosociales presentes en el
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trabajo, de altos costes personales (Benavides 2008; Caballero ypareja estable, 26.35% (n = 73) sin pareja estable y un 3.97% (n= 11) no responde. Segœn el tipo de contrato, el 92.77% (n = 257)de la muestra declara tener contrato fijo, 2.52% (n = 7) contratode car‡cter temporal y un 4.69% (n = 13) no responde. La expe-riencia media en la profesi—n fue de 12.79 a–os (dt = 9.67), lamedia de antigŸedad en la organizaci—n fue 9.08 a–os (dt = 8.08),y la media de antigŸedad en el puesto fue 7.39 a–os (dt = 7.05).

Instrumento
Los datos se recogieron mediante la adaptaci—n al castellano delMaslach Burnout Inventory- Human Services Survey (MBI-HSS)dirigida a los profesionales de la salud (Maslach y Jackson 1986)elaborada por Gil-Monte y colaboradores (Gil-Monte 1994; Gil-Monte y Peir— 1997). El cuestionario consta de 22 ’tems que,segœn se–ala el manual, se distribuye en tres escalas denominadasrealizaci—n personal en el trabajo (8 ’tems), agotamientoemocional (9 ’tems) y despersonalizaci—n (5 ’tems). En el estudiose emple— la forma de frecuencia, cuya escala tiene 7 grados que



Figura 1.
Prevalencia de realizaci—n personal en el trabajo en la muestra de profe-
sionales de atenci—n a personas discapacitadas seleccionada, aplicando
el MBI-HSS segœn diferentes criterios. Chile, 2006.

Puntos de corte Este estudio Gil-Monte y Peir— Maslach y Jackson Schaufeli y Dierendonck 
(2006) (2000) (1986) (1995)

(n = 277) (n = 1.188) (n = 11.067) (n = 142)

F 87 88 92 63 54 27 79 43 5 9 21 8
Media 37.89 16.71 3.34 36.02 20.39 6.36 34.58 20.99 8.73 27.05 28.64 9.27

Dt 6.97 10.08 3.69 7.27 11.03 5.34 7.11 10.75 5.89 5.65 10.13 4.89
% SQT 6.9 9.0 7.6 3.2

RPT: realizaci—n personal en el trabajo      AE: agotamiento emocional     DEP: despersonalizaci—n     SQT: s’ndrome de quemarse por el trabajo
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Al comparar los niveles de agotamiento emocional como se aprecian
en la Figura 2, se observ— que los niveles de prevalencia m‡s elevados
correspond’an con los puntos de corte establecidos por el presente
estudio (2006). Resultando m‡s bajas con los puntos de corte esta-
blecidos por Gil-Monte y Peir— (2000) y Maslach y Jackson (1986), y
aœn menores con los de Schaufeli y Dierendonck (1995, puntos de
corte cl’nico). 
S
.
Por otro lado, en la Figura 3 se puede apreciar la comparaci—n de los
niveles de despersonalizaci—n. Se observ— que los niveles de preva-
lencia m‡s elevados se correspond’an con los puntos de corte estable-
cidos por Gil-Monte y Peir— (Gil-Monte y Peir— 2000), resultando m‡s
bajos aplicando los criterios del presente estudio (2006) y Schaufeli y
Dierendonck (Schaufeli y Dierendonck 1995), con puntos de corte
cl’nico, y aun menores al aplicar los de Maslach y Jackson (Maslach
y Jackson 1986).
Para analizar la prevalencia del SQT en la muestra seleccionada, se
consider— que los participantes deb’an cumplir el criterio de puntuar
bajo en realizaci—n personal en el trabajo, al tiempo que puntuar alto
en agotamiento emocional y en despersonalizaci—n. En la Figura 4 se
aprecia que, segœn estos criterios, 19 participantes (6.9%) presentar’an
el s’ndrome si se aplicaran los puntos de corte del presente estudio

(2006), elev‡ndose a 25 el nœmero de participantes (9%) con los crite-
rios de Gil-Monte y Peir— (Gil-Monte y Peir— 2000), 21 (7.6%) con los
criterios de Maslach y Jackson (Maslach y Jackson 1986) y, finalmente
9 (3.2%) con los criterios cl’nicos de Schaufeli y Dierendonck
(Schaufeli y Dierendonck 1995). 
Adem‡s, se analiz— la prevalencia de los s’ntomas asociados del
SQT en los participantes del estudio, segœn el CESQT (Gil-Monte
2005) y el MBI-HSS (Maslach y Jackson 1986), utilizando el proce-
dimiento de los puntos de referencia de la escala de frecuencia, con
la que se valoran los ’tems del cuestionario recomendado por
Shirom (Shirom 1989) (Tabla 2). 

Se prefiri— este procedimiento como mŽtodo alternativo a la utili-
zaci—n de los puntos de corte basados en los percentiles (norma-
tivos). Siguiendo este procedimiento se obtuvo que 14 participantes
del estudio (5.05%) percibieron Ilusi—n por el Trabajo con una
frecuencia inferior a ÒAlgunas veces al mesÓ (una puntuaci—n infe-
rior a 2); 126 participantes (45.49%) percibieron Desgaste Ps’quico
con una frecuencia igual o superior a ÒAlgunas veces al mesÓ (una
puntuaci—n igual o superior a 2); 7 participantes (2.53%) perci-
bieron Indolencia con una frecuencia igual o superior a ÒAlgunas
veces al mesÓ; y, 24 participantes (8.66%) percibieron Culpa con
una frecuencia igual o superior a ÒAlgunas veces al mesÓ. Al aplicar
este mismo procedimiento al MBI-HSS (Shirom 1989), se obtuvo
que 70 participantes del estudio (25.3%) percibieron Agotamiento
Emocional con una frecuencia superior a ÒAlgunas veces al mesÓ
(una puntuaci—n igual o superior a 3); 5 participantes (18%) perci-
bieron Despersonalizaci—n con una frecuencia igual o superior a

Figura 2.
Prevalencia de agotamiento emocional en la muestra de profesionales
de atenci—n a personas discapacitadas seleccionada, aplicando el MBI-
HSS segœn diferentes criterios. Chile, 2006.

Figura 4.
Prevalencia del SQT aplicando el MBI-HSS en la muestra de profesio-
nales de atenci—n a personas discapacitadas seleccionada, aplicando
diferentes criterios, Chile, 2006.

Figura 3.
Prevalencia de despersonalizaci—n en la muestra de profesionales de
atenci—n a personas discapacitadas seleccionada, aplicando el MBI-HSS
segœn diferentes criterios. Chile, 2006.

Tabla 2.
Nœmero y porcentaje de sujetos con altos vs. bajos niveles del SQT apli-
cando el procedimiento de escala Likert de evaluaci—n, segœn el CESQT y
el MBI-HSS para la muestra seleccionada.

TOTAL CENTROS Niveles Altos Niveles Bajos
� 2 % <2 %

1. Ilusi—n por el Trabajo 263 94.95% 14 5.05%
2. Desgaste Ps’quico 126 45.49% 151 54.51%
3. Indolencia 7 2.53% 270 97.47%
4. Culpa 24 8.66% 253 91.34%

� 3 % <3 %
5. Agotamiento Emocional 70 25.3% 207 74.7%
6. Despersonalizaci—n 5 18.0% 272 98.2%
7. Realizaci—n Personal en el Trabajo 252 90.6% 26 9.4%
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ÒAlgunas veces al mesÓ (una puntuaci—n igual o superior a 3); y, 26
participantes (9.4%) percibieron baja Realizaci—n Personal con una
frecuencia inferior a ÒAlgunas veces al mesÓ (una puntuaci—n infe-
rior a 3).
Al analizar comparativamente la prevalencia del global del SQT
segœn el CESQT (Gil-Monte 2005) y el MBI-HSS (Maslach y Jackson
1986), utilizando el procedimiento de los puntos de referencia de la
escala de frecuencia con la que se valoran los ’tems del cuestionario
recomendado por Shirom (Shirom 1989) (Figura 5), se pueden
observar prevalencias m‡s o menos cercanas del s’ndrome al
utilizar el CESQT (4.33%), (donde los individuos que presentaban
los s’ntomas con una frecuencia inferior a ÒAlgunas veces por mesÓ,
una puntuaci—n inferior a 2, en la dimensi—n de Ilusi—n por el
Trabajo y una frecuencia igual o superior a ÒAlgunas veces por
mesÓ, una puntuaci—n igual o superior a 2, en las dimensiones de
Desgaste Ps’quico e Indolencia, fueron clasificados con el SQT), y el
MBI (5.10%) (donde los individuos deb’an cumplir el criterio de
puntuar bajo en Realizaci—n Personal en el Trabajo, es decir, con
una frecuencia inferior a ÒAlgunas veces por mesÓ, una puntuaci—n
inferior a 3, al tiempo que puntuar alto en Agotamiento Emocional
y en Despersonalizaci—n, es decir, con una frecuencia igual o supe-
rior a ÒAlgunas veces por mesÓ (una puntuaci—n igual o superior a
3, para ser clasificados con el SQT). 

Por otro lado, se analizan los estad’sticos descriptivos, la validez
concurrente y la fiabilidad del CESQT y del MBI-HSS. En la Tabla
3 se puede observar que en el CESQT la media m‡s alta ha sido
obtenida en la escala de Ilusi—n por el Trabajo (M = 3.21), siendo
las medias en las otras tres escalas m‡s bajas comparativamente
(Desgaste Ps’quico, Indolencia y Culpa). Respecto a la desviaci—n
t’pica, la m‡s alta es la que presenta la escala de Desgaste

Ps’quico (sd = 0.87). Por otro lado, se puede observar que en el
MBI la media m‡s alta ha sido obtenida por la escala de
Realizaci—n Personal en el Trabajo (M = 4.74), siendo las medias
de las otras dos escalas m‡s bajas comparativamente
(Agotamiento Emocional y Despersonalizaci—n), obteniendo a su
vez, la escala de Agotamiento Emocional la desviaci—n t’pica m‡s
alta (sd = 1.12).
Por su parte, el alfa de Cronbach result— superior a 0.70 para todas
las escalas del CESQT, por lo que Žstas presentan una consistencia
interna adecuada (Nunnaly, 1978). En el MBI destaca el alfa de
Cronbach de la escala de Despersonalizaci—n, pues se presenta con
una muy baja consistencia (�= 0.48) (Nunnaly, 1978). 
Al analizar la relaci—n entre la escalas del CESQT (Gil-Monte 2005)
y el MBI-HSS (Maslach y Jackson 1981) (Tabla 2), la correlaci—n r
de Pearson entre los pares de escalas que estiman constructos simi-
lares resultaron significativas para p < 0.001. Como era de esperar,
las correlaciones entre Ilusi—n por el Trabajo y el resto de dimen-
siones del CESQT resultaron negativas, mientras que las correla-
ciones entre las restantes dimensiones resultaron positivas. Ilusi—n
por el Trabajo y Realizaci—n Personal en el Trabajo, r = 0.31 
(p < 0.001); Desgaste Ps’quico y Agotamiento Emocional, r = 0.75
(p < 0.001); e Indolencia y Despersonalizaci—n, r = 0.39 (p < 0.001).
Este resultado nos permite concluir que existe una aparente validez
concurrente entre las escalas del CESQT y sus referentes del MBI-
HSS. Resultados similares se han obtenido tambiŽn con profesio-
nales de atenci—n a clientes para la adaptaci—n del CESQT en Chile
(Olivares y Gil-Monte 2008b).

DISCUSIîN

El principal aporte del presente estudio es la comparaci—n de tasas
de prevalencia global del SQT siguiendo diferentes criterios norma-
tivos (segœn el manual del MBI-HSS, Maslach y Jackson 1986),
donde la tasa de prevalencia obtenida por el presente estudio (2006,
Chile), se equipara en mayor medida a las obtenidas por Maslach y
Jackson (1986, EEUU) y Gil-Monte y Peir— (2000, Espa–a), y en
menor medida a la descrita por Schaufeli y Dierendonck (1995,
Holanda), donde se utilizaron consideraciones de orden cl’nico para
su detecci—n. 
Cabe destacar que estas diferencias, en cuanto a las tasas de preva-
lencias entre los estudios, no necesariamente podr’an significar la
eficacia de uno u otro procedimiento para determinar la prevalencia
global del SQT. Por ejemplo, interpretar que los puntos de corte
formulados por Schaufeli y Dierendonck (Schaufeli y Dierendonck
1995) son los referentes m‡s ÒeficacesÓ en la detecci—n de la pato-
log’a porque sus tasas de prevalencia son m‡s bajas a las dem‡s es

Tabla 3
Descriptivos y matriz de correlaciones r de Pearson entre las dimensiones del CESQT y del MBI-HSS (N = 277 profesionales de atenci—n a personas con
discapacidad).

M sd a 1 2 3 4 5 6 7
1. Ilusi—n por el Trabajo 3.21 0.63 0.75 1
2. Desgaste Ps’quico 1.78 0.87 0.83 -0.43*** 1
3. Indolencia 0.52 0.52 0.78 -0.36*** 0.42*** 1
4. Culpa 0.93 0.65 0.71 -0.16** 0.28*** 0.43*** 1
5. Realizaci—n Personal en el Trabajo 4.74 0.87 0.77 0.35*** -0.26*** -0.35*** -0.17** 1
6. Agotamiento Emocional 1.86 1.12 0.85 -0.49*** 0.75*** 0.38*** 0.24*** -0.28*** 1
7. Despersonalizaci—n 0.67 0.74 0.48 -0.34*** 0.33*** 0.39*** 0.26*** -0.24*** 0.45*** 1

Figura 5.
Prevalencia del SQT en la muestra de estudio aplicando el CESQT y el
MBI. Chile, 2006.

*** p< 0.001; ** p < 0.01; * p < 0.05
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arriesgado, ya que pudiese suceder que en su muestra la prevalencia
fue efectivamente m‡s baja, o que la utilizaci—n de criterios cl’nicos
haya determinado menos Òfalsos positivosÓ, es decir, que el proce-
dimiento usado sea m‡s v‡lido, por lo cual la sobreestimaci—n sea
menos que las ofrecidas en los autoinformes. Desde esta perspec-
tiva, conviene aclarar que una cosa es la distribuci—n normativa de
un fen—meno psicol—gico autorreportado, y otra su potencial nocivo
segœn un nivel definido bajo criterios cl’nicos de da–o a la salud:
Àpor quŽ asumir que quienes se posicionan por arriba del percentil
66 realmente tienen una importante afectaci—n al bienestar en
comparaci—n a los que se posicionan en el percentil, por ejemplo,
1997; Leiter y Maslach 1988; Meda et al. 2008; Nelson et al. 1995;
Van Yperen 1995). Los resultados son muy similares en Espa–a,
como presentan los estudios de Ferrando y PŽrez (Ferrando y PŽrez
1996) (� = 0.55 y � = 0.61), Garc’a y col. (Garc’a et al. 1994) (� =
0.34), Gil-Monte y Peir— (Gil-Monte y Peir— 1996) (� = o.52) y
Oliver (Oliver 1993) (� = 0.56).
Este trabajo confirma lo planteado por otros importantes estudios
que se–alan que el Agotamiento Emocional es la cualidad central
del s’ndrome (Cordes y Dougherty 1993; Maslach et al. 2001), lo
que podr’a evidenciar la importancia relativa de cada uno de los
factores en cuanto a la evaluaci—n global del SQT, aspecto impor-
tante de considerar en la medici—n del fen—meno (Halbesleben y
Demerouti 2005), especialmente en el futuro.
Una importante limitaci—n de esta investigaci—n proviene del tipo
de muestra, dado que Žsta es no probabil’stica, lo que no permite
asumir que sea representativa del universo.
Concluimos que este estudio puede contribuir parcialmente a que en
un futuro cercano se puedan establecer criterios diagn—sticos
adecuados del SQT en un colectivo profesional poco investigado,
especialmente en Chile, donde no existen datos que determinen con
claridad la situaci—n de este peligroso s’ndrome, y c—mo afecta Žste
a los trabajadores. 
Consideramos que es necesario ser prudentes al utilizar los distintos
procedimientos para estimar las tasas de prevalencia o incidencia
del SQT en Chile y en LatinoamŽrica en general, ya que al no existir
suficiente evidencia cient’fica v‡lida y fiable de los criterios que
sustentan los puntos de corte que el mundo cient’fico ofrece como
alternativas de uso, y al no considerarse aspectos hist—ricos, socio-
l—gicos y transculturales que le dan cabal entendimiento al fen—-
meno, podr’an se–alarse y considerarse resultados inflados (espe-
cialmente por la asimetr’a positiva) y/o fuera de los c‡nones cien-
t’ficos, lo que no permitir’a intervenir adecuadamente sobre esta
patolog’a, lo cual ineludiblemente repercutir’a sobre la calidad de
vida de los trabajadores y su entorno general. 
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que recogen la percepci—n subjetiva con la que los individuos han

experimentado esos problemas en relaci—n con el trabajo (alfa = 0.82,

T1; alfa = 0.81, T2). Los an‡lisis de regresi—n realizados permitieron

obtener evidencia emp’rica de que los Conflictos Interpersonales eran

un antecedente significativo de Agotamiento Emocional y de

Realizaci—n Personal en el Trabajo, mientras que Agotamiento

Emocional y Despersonalizaci—n eran un antecedente significativo de

los Problemas de Salud. Se concluye sobre la importancia de los fac-

tores relacionales y emocionales en la prevenci—n del SQT y sus proble-

mas asociados, as’ como de la necesidad de realizar investigaciones

longitudinales.

(Alberola E, Monte P, Garc’a J, Figueiredo H. 2009. Efectos de los

Conflictos Interpersonales Sobre el Desarrollo del S’ndrome de Quemarse

por el Trabajo (Burnout) y su Influencia Sobre la Salud. Un Estudio

Longitudinal en Enfermer’a. Cienc Trab. Abr-Jun; 11 (32): 72-79).

Descriptores: AGOTAMIENTO PROFESIONAL, ENFERMERêA/RECUR-

SOS HUMANOS, RELACIONES INTERPERSONALES, CONDICIONES DE

TRABAJO, ESTUDIOS LONGITUDINALES.

ABSTRACT
The purpose of this study was to examine the effect of interpersonal
conflicts on burnout in hospital organizations and its consequences on
health. A longitudinal design was employed on a sample of 316 nursing
professionals. Burnout was measured by the Maslach Burnout Inventory
(MBI-HSS), (Maslach y Jackson 1986). Different sources of interpersonal
conflicts were evaluated by 6 items (� = 0.76, T1; � = 0.72, T2).
Disorders of health were assessed with a scale of 13 items, which
summarize the subjective perception of individuals who have
experienced these disorders in their jobs (� = 0.82, T1; � = 0.81, T2).
Regression analysis showed that Interpersonal Conflicts were significant
predictors of Emotional exhaustion and Personal accomplishment, while
Emotional exhaustion and Despersonalization was found to be a
significant predictor of Disorders of health. The study concludes that it
must take into account the relational and emotional factors to prevent
burnout in nurses and the problems associated. Furthermore, in a
methodological level, it is necessary to make longitudinal studies. 

Descriptors: BURNOUT, PROFESSIONAL; NURSING/MANPOWER; IN-



Por lo tanto, las organizaciones, como formaciones sociales, seestructuran a partir de las relaciones de poder y coaliciones interde- pendientes que se forman entre sus miembros y que est‡n encontinuo proceso de negociaci—n. As’, la din‡mica de una organizaci—n se explica a partir de las rela- ciones interpersonales que se forman dentro de una estructura jer‡r- quica y organizada. En este contexto de interacci—n, algunostrabajos provocan relaciones interpersonales tan intensas que contri- buyen a la aparici—n del SQT (Zellars y PerrewŽ 2001), pudiendoprovocar la disminuci—n de los niveles de bienestar de los trabaja- taje de cuidado directo y alta exposici—n a pacientes con malpron—stico (Bakker et al. 2000). Otra fuente de conflicto puede provenir del propio ambiente organi- zacional. De hecho, diversos estudios han puesto de manifiesto la influencia del clima laboral sobre los niveles de satisfacci—n deltrabajador (Cortese 2007; Manojlovich 2005, Stordeurs et al. 2007), relacionando las condiciones de trabajo en enfermer’a con conse- cuencias negativas sobre la satisfacci—n laboral (Aiken y Patrician 2000; Laschinger et al. 2001; Manojlovich 2005) y, aumento de la irritabilidad y de la ansiedad (Bennett et al. 2001). En este estudio, se ha considerado entre las consecuencias derivadas del desarrollo del SQT los problemas de salud. La incidencia del estrŽs sobre lasalud es compleja y puede inducir directamente efectos psicol—gicos y fisiol—gicos que alteran la salud (trastornos de ansiedad, trastornos del estado de ‡nimo y psicofisiol—gicos), aunque tambiŽn puedeinfluir de modo indirecto, a travŽs de conductas no saludables oestrategias de afrontamiento nocivas, como beber alcohol yconductas de riesgo, as’ como inhibir conductas relacionadas con la salud (Guerrero 2003). La Agencia Europea para la Seguridad ySalud en el Trabajo (Agencia Europea para la Seguridad y Salud en el Trabajo 2002) se–ala que el 16% de las enfermedades cardiovas- culares en los hombres y el 22% en las mujeres est‡n originadas por el estrŽs laboral. Sin embargo, las consecuencias individualesengloban a todos los sistemas del organismo, y se agrupan enfunci—n de sus manifestaciones en: emocionales, actitudinales,conductuales y psicosom‡ticas (Gil-Monte y Peir— 1997). En estesentido, se debe hablar de respuestas cuando los s’ntomas son perci- bidos por el individuo, pero no alteran significativamente su ritmo de vida habitual, y se empezar’a a hablar de consecuencias cuando ese ritmo se ve significativamente alterado e incluso es imposible desempe–arlo (caso de infarto de miocardio, hipertensi—n cr—nica, diabetes, depresi—n, asma) (Gil-Monte 2005).
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Dentro de la profesi—n de enfermer’a, la frecuencia de s’ntomas
psicosom‡ticos parece ser un buen indicador de problemas de salud
relacionados con procesos psicol—gicos (Piko 2006). Segœn los estu-
dios revisados, la mayor correlaci—n entre el SQT y la sintomatolog’a
psicosom‡tica se da en forma de alteraciones de tipo cardiaco (palpi-
taciones y taquicardia) (Gil-Monte et al. 2006). Adem‡s, diferentes
estudios han puesto de manifiesto que existe una relaci—n significa-
tiva entre el SQT y los problemas de salud percibidos por los indivi-
duos (HŠtinen et al. 2004; Honkonen et al. 2006). De hecho, el SQT
parece ser una experiencia posterior a la experiencia subjetiva y
cr—nica del estrŽs laboral y, por tanto, antecedente de las conse-
cuencias de estrŽs sobre la salud de los trabajadores.
Asimismo, existe suficiente evidencia emp’rica que sugiere que unos
niveles elevados de estrŽs en el trabajo se asocian con factores de
riesgo para desarrollar enfermedades cardiovasculares (Kinnunen et
al. 2006) y con la presencia de niveles elevados de presi—n arterial
(Landsbergis et al. 2003). De hecho, Honkonen y cols. (Honkonen et
al. 2006) se–alan que la prevalencia de las enfermedades f’sicas es
mayor en funci—n del incremento de los niveles de SQT. Se
desprende de estos estudios que el riesgo relativo asociado con el
SQT es igual e incluso a veces excede el riesgo real atribuido cl‡si-
camente a factores de riesgo (a–os, fumar, hipertensi—n, nivel de
l’pidos) (Relamed et al. 2006).
Otra l’nea de estudio ha relacionado variables de personalidad como
la conducta tipo A (ambici—n, competitividad, falta de tiempo, impa-
ciencia y hostilidad) con un amplio rango de problemas de salud,
entre ellos las enfermedades cardiovasculares, las quejas psicosom‡-
ticas, el agotamiento, el SQT y las conductas nocivas para la salud
como el consumo elevado de tabaco y alcohol (Hallberg et al. 2007;
Richardsen et al. 2006).
Finalmente, el SQT en profesionales de enfermer’a se ha relacionado
significativamente con el desarrollo de patolog’a psiqui‡trica (Coffey
y Coleman 2001), en particular, la presencia de sintomatolog’a
depresiva se ha corroborado en diferentes estudios (Brenninkmeyer
et al. 2001; HŠtinen et al. 2004; Sears et al. 2000). Adem‡s, otras
conductas como el abuso de alcohol y de drogas se han asociado con
ansiedad, baja satisfacci—n laboral (Bennet et al. 2001) y agota-
miento emocional (Coffey y Coleman 2001).
El objetivo de este estudio fue analizar la influencia de los conflictos
interpersonales en las organizaciones hospitalarias, sobre el
S’ndrome de Quemarse por el Trabajo (SQT) (burnout) y sus efectos
sobre la salud.
Las hip—tesis formuladas son las siguientes. Hip—tesis 1: las rela-
ciones entre los Conflictos Interpersonales y los s’ntomas de SQT
ser‡n significativas y positivas con Agotamiento Emocional y
Despersonalizaci—n; y negativas con Realizaci—n Personal en el
Trabajo. Hip—tesis 2: las relaciones entre los s’ntomas del SQT y los
Problemas de Salud, ser‡n significativas y positivas con
Agotamiento Emocional y Despersonalizaci—n, y negativas con
Realizaci—n Personal en el Trabajo.

MATERIAL Y MƒTODOS

Participantes
La muestra la formaron 316 profesionales de enfermer’a de dife-
rentes hospitales pœblicos y concertados de la Comunidad
Valenciana (Espa–a), considerando como poblaci—n el total de profe-
sionales colegiados en la Comunidad Valenciana en el momento de
la realizaci—n del estudio (n = 20.074). El error muestral en Tiempo

1 (T1) fue del 3.70% con un margen de confianza del 95.5% (2
sigmas).
Atendiendo a las variables sociodemogr‡ficas consideradas en el
estudio, la composici—n de la muestra presenta las siguientes carac-
ter’sticas. En funci—n del sexo, los participantes en el estudio fueron
53 hombres (16.8%) y 262 mujeres (83.2%); (1 cuestionario no se
respondi— a esta variable, 0.3%). La media de edad de los partici-
pantes en el estudio ha sido de 40.39 a–os (dt = 8.519, min. = 23
a–os, m‡x. = 60 a–os). En funci—n del tipo de contrato, 183 sujetos
de la muestra de participantes refirieron trabajar en condiciones de
contrato fijo (58.1%), 132 eran eventuales (41.90%), y en 1 caso se
omiti— la respuesta a este ’tem (0.3%).

Instrumentos
Los niveles del SQT se evaluaron mediante el Maslach Burnout
Inventory, en la versi—n elaborada para los profesionales de Óservi-
cios de ayudaÓ (MBI-HSS) (Maslach y Jackson 1986). El cuestionario
consta de 22 ’tems distribuidos en tres escalas denominadas
Realizaci—n Personal en el Trabajo (8 ’tems, �= 0.80 en T1 y � =
0.79 en T2) (rT1-T2 = 0.58, p < 0.001), Agotamiento Emocional (9
’tems, � = 0.89 en T1 y � = 0.91 en T2) (rT1-T2 = 0.68, p < 0.001), y
Despersonalizaci—n (5 ’tems, �= 0.64 en T1 y � = 0.61 en T2) (rT1-

T2 = 0.52, p < 0.001),. Los participantes valoran cada ’tem del cues-
tionario con una escala tipo Likert en la que indican la frecuencia
con la que han experimentado la situaci—n descrita en el ’tem en el
œltimo a–o. Esta escala de frecuencia tiene 7 grados que van desde
0 (ÒNuncaÓ) a 6 (ÒTodos los d’asÓ). Bajas puntuaciones en Realizaci—n
Personal en el Trabajo junto a altas puntuaciones en Agotamiento
Emocional y en Despersonalizaci—n se corresponden con altos
niveles del SQT.
Los Conflictos Interpersonales se evaluaron con una escala formada
por 6 ’tems. Esta escala evalœa diferentes fuentes de conflicto: con
los compa–eros, el supervisor, los pacientes, los familiares, los
mŽdicos, y otros trabajadores. Los ’tems se evalœan mediante una
escala Likert de 5 grados (1 ÒNuncaÓ a 5 ÒTodos los d’asÓ). El valor
alfa de Cronbach obtenido por la escala en el estudio ha sido de � =
0.76 en T1 y � = 0.72 en T2 (rT1-T2 = 0.62, p < 0.001).
Los problemas de salud se han evaluado con 13 ’tems que recogen
la percepci—n subjetiva con la que los individuos han experimentado
esos problemas en relaci—n con el trabajo. Hace referencia a la exis-
tencia en el sujeto de una sintomatolog’a fisiol—gica de car‡cter m‡s
o menos inespec’fico. Esta sintomatolog’a no impide necesariamente
desarrollar la actividad laboral, aunque s’ merma la salud del indi-
viduo y le impide disfrutar plenamente de su tiempo de trabajo y de
ocio. Los sujetos deben valorar con una escala de 5 grados la
frecuencia con la que han experimentado en las œltimas semanas los
s’ntomas descritos en los ’tems en relaci—n con su trabajo (1 ÒNuncaÓ
a 5 ÒMuy frecuentementeÓ). El valor alfa de Cronbach obtenido por
la escala en el estudio ha sido de � = 0.82 en T1 y � = 0.81 en T2
(rT1-T2 = 0.68, p < 0.001).

Procedimiento
El dise–o fue longitudinal y no aleatorizado. El primer paso consisti—
en seleccionar la muestra, y posteriormente contactar mediante carta
y llamada telef—nica con los directores y/o coordinadores de los
hospitales seleccionados. En este contacto se solicit— una entrevista
para explicar el proyecto con m‡s detalle y distribuir los cuestiona-
rios entre los trabajadores del hospital. TambiŽn era objetivo de esta
primera visita mantener una reuni—n con los trabajadores antes de
distribuir los cuestionarios para explicarles algunas caracter’sticas
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del estudio y disponerles positivamente hacia la colaboraci—n. El
cuestionario, junto con un sobre de respuesta, fue entregado direc-
tamente a los participantes o al supervisor/a de la unidad para que
El valor de consistencia interna alfa de Cronbach fue adecuado para
casi todas las variables del estudio tanto en T1 como en T2, estando
por encima del valor 0.70, excepto para despersonalizaci—n en T1 (�
= 0.64) y T2 (� = 0.61) (Nunnaly 1978).
Mediante los an‡lisis Chi

2 se compar— aquellos participantes que
participaron s—lo en T1 (n = 412) con aquellos que accedieron a parti-
cipar tanto en T1 como en T2 (n = 316), con el fin de evaluar si la
muestra del estudio era similar a los participantes que se perdieron
porque no contestaron en T2. S—lo result— significativa para la
composici—n de la muestra segœn el hospital/centro de procedencia
(Chi2 [12] = 34.607, p < 0.001).
Podemos concluir que las caracter’sticas de la muestra son estables en
el tiempo salvo para la variable hospital/centro de procedencia. No
existieron diferencias significativas para la variable sexo (Chi2 [1]=
0.041, ns), estado civil (Chi2 [1] = 0.540, ns), nœmero de hijos (Chi2 [6]
= 4.766, ns), nœmero de hijos dependientes (Chi2 [7] = 4.931, ns) y tipo
de contrato (Chi2 [1] = 0.194, ns).

Es importante resaltar que las pruebas t se–alan que los trabaja-
dores que contestaron en T2 no difieren de los trabajadores, en
ninguna de las variables sociodemogr‡ficas, con la muestra de
trabajadores que contestaron en los dos tiempos, o de los que
contestaron œnicamente en T1.
En los an‡lisis descriptivos, s—lo se contempla una diferencia signifi-
cativa entre T1 y T2 en los valores de la variable Realizaci—n Personal
en el Trabajo, ya que en T1 se obtienen unos niveles de 35.99 y en
T2 de 34.34 (t = 4.54, p � 0.001).
En el estudio se realizaron an‡lisis de correlaci—n de las variablesTiempo 2

6. Conflictos Interpersonales 2.20 0.46 1-5 0.72 0.62*** -0.18** 0.34*** 0.26*** 0.24*** 1
7. Realizaci—n Personal 34.34 7.02 0-48 0.79 -0.20*** 0.58*** -0.29*** -0.27** -0.18*** -0.25*** 1
8. Agotamiento Emocional 19.24 10.99 0-54 0.91 0.35*** -0.30*** 0.68*** 0.28*** 0.51*** 0.40*** -0.36*** 1
9. Despersonalizaci—n 5.60 4.34 0-30 0.61 0.22*** -0.37*** 0.29*** 0.52*** 0.17** 0.24*** -0.30*** 0.42*** 1
10. Problemas de Salud 1.98 0.58 1-5 0.81 0.22*** -0.25*** 0.50*** 0.23*** 0.68*** 0.29*** -0.26*** 0.60*** 0.27*** 1

**_ � 0.01 ***_ � 0.001
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Sin embargo, Conflictos Interpersonales en T1 no se mostr— como
variable antecedente de Despersonalizaci—n en T2, al no explicar un
porcentaje de varianza significativo de la variable. Estos resultados
confirmaron parcialmente la Hip—tesis 1.

Por lo que se refiere a la variable Problemas de Salud, se obtuvo en
relaci—n a los s’ntomas del SQT, que los niveles de Problemas de
Salud en T2 estaban influidos de manera significativa por Problemas
de Salud en T1.
Por otro lado, las variables Agotamiento Emocional en T1 (�= 0.20,
p � 0.001) y Despersonalizaci—n en T1 (�= 0.10, p � 0.05), en un
tercer paso, incrementaron con respecto a la varianza explicada por
las variables sociodemogr‡ficas el 2.7% y el 0.9%, respectivamente,
de la varianza.
Sin embargo, Realizaci—n Personal en el trabajo en T1 no explic— un
porcentaje de varianza significativo en la variable Problemas de
Salud en T2, no mostr‡ndose como variable antecedente (Tabla 3).
Estos resultados confirmaron parcialmente la Hip—tesis 2.

Una vez se comprobaron las relaciones anteriores, siguiendo las
recomendaciones de Zapf y cols. (Zapf et al. 1996), se realizaron los
an‡lisis estad’sticos de regresi—n jer‡rquica para comprobar si estas
relaciones, en el modelo longitudinal, son bidireccionales. Se reali-
zaron tres an‡lisis de regresi—n jer‡rquica, uno por cada dimensi—n
del MBI, en donde, una vez controlado el efecto de las variables
sociodemogr‡ficas, en un primer paso, se introdujo la variable
Conflictos Interpersonales en T1, en un segundo paso del an‡lisis, y
por œltimo la dimensi—n del MBI en T1, en un tercer paso.
En relaci—n a la Hip—tesis 2 del estudio, una vez controlado el efecto
de las variables sociodemogr‡ficas, en un primer paso, se introdujo
la dimensi—n del MBI en T1, en un segundo paso del an‡lisis, y por
œltimo Problemas de Salud en T1, en un tercer paso.
Los resultados estad’sticos mostraron que los niveles de conflictos
interpersonales en T2 estaban predichos por Conflictos
Interpersonales en T1 (�= 0.55, p � 0.001), que increment— la
varianza en un 34%, en un segundo paso, y la dimensi—n
Agotamiento Emocional en T1 (�= 0.14, p � 0.01), que a–adi— un
1.7% a la varianza explicada, en un tercer paso del an‡lisis. En
conjunto ambas variables explicaron un 42.3%. Lo que indica bidi-
reccionalidad en la relaci—n entre estas dos variables.
Los resultados no fueron significativos para los efectos de
Despersonalizaci—n en T1 y de Realizaci—n Personal en el Trabajo en
T1 sobre Conflictos Interpersonales en T2 (Tabla 4).

Respecto a los efectos de Problemas de Salud en T1 sobre los niveles
del SQT, siguiendo el mismo procedimiento anterior, los resultados
mostraron que Agotamiento Emocional en T2 estaba predicha por
los niveles de Agotamiento Emocional en T1 (�= 0.57, p � 0.001),
explicando el 44.2% de la varianza, en un segundo paso del
an‡lisis, y en un tercer paso del an‡lisis Problemas de Salud en T1
explicaban en 2.4% de la varianza sobre Agotamiento Emocional
en T2. Lo que indica bidireccionalidad en la relaci—n entre estas dos
variables. Los resultados no muestran relaciones de predicci—n
significativas con respecto a la Problemas de Salud en T1 y los otros
dos s’ntomas del SQT, Despersonalizaci—n y Realizaci—n Personal en
el Trabajo en T2 (Tabla 5).

Tabla 2.
An‡lisis de regresi—n jer‡rquicos para comprobar las relaciones longitudi-
nales entre Conflictos Interpersonales y las dimensiones del MBI.

Paso Variable Beta Incremento R2 F
Agotamiento Emocional T2

1 Contrato, Sexo y Edad 0.020
2 Agotamiento Emocional T1 0.63*** 0.442***
3 Conflictos Inter. T1 0.13** 0.013**
Est. Ecuaci—n F (5, 308) 0.476 55.921***

Despersonalizaci—n T2
1 Contrato, Sexo y Edad 0.016
2 Despersonalizaci—n T1 0.49*** 0.261***
3 Conflictos Inter. T1 0.09 0.007
Est. Ecuaci—n F (5, 308) 0.283 24.285***

Realizaci—n Personal T2
1 Contrato, Sexo y Edad 0.008
2 Realizaci—n Personal T1 0.57*** 0.335***
3 Conflictos Inter. T1 -0.10* 0.008*
Est. Ecuaci—n F (5, 308) 0.352 33.311***

*_ � 0.05 **_ �0.01 *** _ �0.001
Conflictos Inter corresponde a la variable Conflictos Interpersonales.

Tabla 3.
An‡lisis de regresi—n jer‡rquicos para comprobar las relaciones longitudi-
nales entre las dimensiones del MBI y la variable Problemas de Salud.

Paso Variable Beta Incremento R2 F
Problemas de Salud T2

1 Contrato, Sexo y Edad 0.030*
2 Problemas de Salud T1 0.57*** 0.442***
3 Agotamiento Emocional T1 0.20*** 0.027***
Est. Ecuaci—n F (5, 285) 0.497*** 60.985***

Problemas de Salud T2
1 Contrato, Sexo y Edad 0.030*
2 Problemas de Salud T1 0.65*** 0.442***
3 Despersonalizaci—n T1 0.10* 0.009*
Est. Ecuaci—n F (5, 285) 0.480 56.916***

Problemas de Salud T2
1 Contrato, Sexo y Edad 0.030*
2 Problemas de Salud T1 0.65*** 0.442***
3 Realizaci—n Personal T1 -0.08 0.006
Est. Ecuaci—n F (5, 285) 0.476 56.044***

*_ � 0.05 ***_ �0.001

Tabla 4.
An‡lisis de regresi—n jer‡rquicos para analizar las relaciones longitudi-
nales inversas entre las dimensiones del MBI y la variable Conflictos
Interpersonales.

Paso Variable Beta Incremento R2 F
Conflictos Interpersonales T2

1 Contrato, Sexo y Edad 0.067***
2 Conflictos Inter. T1 0.55*** 0.340***
3 Agotamiento Emocional T1 0.14** 0 .017**
Est. Ecuaci—n F (5, 308) 0.423 45.131***

Conflictos Interpersonales T2
1 Contrato, Sexo y Edad 0.067***
2 Conflictos Inter. T1 0.58*** 0.340***
3 Despersonalizaci—n T1 0.07 0.004
Est. Ecuaci—n F (5, 308)  0.411 42.917***

Conflictos Interpersonales T2
1 Contrato, Sexo y Edad 0.067***
2 Conflictos Inter. T1 0.59*** 0.340***
3 Realizaci—n Personal T1 -0.04 0.002
Est. Ecuaci—n F (5, 308) 0.408 42.454***

**_ � 0.01, ***_ �0.001
Conflictos Inter corresponde a la variable Conflictos Interpersonales.
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DISCUSIîN

El objetivo del estudio fue evaluar los efectos longitudinales de los
Conflictos Interpersonales sobre el desarrollo del SQT, y sus efectos
en la salud de los trabajadores.
El valor de consistencia interna de las escalas fue adecuado excepto
por la baja consistencia interna de la dimensi—n de Despersonaliza-
ci—n, que es uno de los problemas psicomŽtricos del MBI-HSS. Como
se apunta en diversos estudios, tanto en muestras extranjeras, pero
especialmente en muestras espa–olas, se encuentran resultados simi-
lares de consistencia interna dentro de un rango entre 0.42 y 0.64
(Gil-Monte 2005). Los resultados de este estudio son, pues, compa-
rables a los ’ndices de consistencia interna obtenidos en concreto en
muestras de enfermer’a espa–olas.
Los resultados permiten afirmar que los niveles de Conflictos
Interpersonales son un antecedente positivo y significativo de los
niveles de Agotamiento Emocional, y un antecedente negativo y
significativo de los niveles de Realizaci—n Personal en el Trabajo. La
Hip—tesis 1 queda parcialmente confirmada. Este resultado confirma
de manera longitudinal que los niveles de Conflictos Interpersonales
son un antecedente relevante en la aparici—n y desarrollo del SQT,
debido a la influencia fundamentalmente sobre el deterioro
emocional y sus efectos sobre la eficacia profesional. En otros estu-
dios, los conflictos con los compa–eros se han relacionado positiva
y significativamente con Agotamiento Emocional y despersonaliza-
ci—n (Payne 2001). En este sentido, Guerrero (Guerrero 2003) apunta
que como consecuencia de los sentimientos de despersonalizaci—n,
el trabajador trata de distanciarse de las personas-clientes de la orga-
nizaci—n y de los miembros del equipo con los que trabaja mostr‡n-
dose c’nico, irritable e ir—nico. A este distanciamiento se suma la
atribuci—n de culpabilidad de sus frustraciones y el descenso de su
productividad. De forma que al experimentar una baja eficacia
profesional, el trabajador continœa evitando las relaciones perso-
nales y profesionales, lo que se traduce en bajo rendimiento laboral,
incapacidad para soportar la presi—n y baja autoestima.
El contacto con otros profesionales se ha se–alado como fuente de
estrŽs en profesionales de enfermer’a (Kalichman et al. 2000;
McGrath et al. 2003)De manera que una de las estrategias de inter-

venci—n propuestas para disminuir los niveles de Agotamiento
Emocional, ha sido la promoci—n de estrategias de comunicaci—n
adecuada entre los profesionales de enfermer’a (Budge et al. 2003) y
aumentar as’ la satisfacci—n laboral (Laschinger et al. 2001). Con este
prop—sito, los programas de intervenci—n en habilidades de comuni-
caci—n han tenido un impacto significativo y positivo sobre las
mejoras a nivel de salud, reducci—n de s’ntomas en los pacientes y
bienestar psicol—gico. Adem‡s se han relacionado con un incre-
mento de la autoeficacia entre los profesionales (Ammentorp et al.
2007) y con la calidad de las estrategias de escucha activa, as’ como
con el inicio y frecuencia de estas habilidades (Edwards et al. 2006).
La comunicaci—n se considera una habilidad cl’nica para promover
la salud, diagnosticar, tratar, cuidar y rehabilitar (Ammentorp et al.
2007). Los programas de intervenci—n dirigidos a disminuir los
conflictos, en enfermer’a psiqui‡trica, han mostrado resultados posi-
tivos, disminuyendo la agresi—n y mejorando el clima entre los
pacientes y enfermer’a (Bowers et al. 2006).
Con respecto a los problemas de salud, los resultados permiten
concluir que tanto Agotamiento Emocional en T1 como
Despersonalizaci—n en T1 explicaban un porcentaje de varianza
significativo sobre la variable Problemas de Salud en T2. Los resul-
tados obtenidos confirman que los sentimientos de Agotamiento
Emocional y las actitudes de Despersonalizaci—n son antecedentes de
los Problemas de Salud en los Trabajadores.
Los resultados obtenidos permiten constatar que la relaci—n de
Problemas de Salud con Agotamiento Emocional es particularmente
intensa, hecho que se ha comprobado en otros estudios (Burke y
Mikkelsen 2006; Piko 2006; Schaufeli y Enzmann 1998) replicando
los resultados. Las relaciones entre Problemas de Salud y las tres
dimensiones del SQT son manifiestas, aunque el papel primordial del
Agotamiento Emocional lleva a concluir en algunos estudios con
profesionales de enfermer’a que es el œnico predictor significativo de
s’ntomas psicosom‡ticos (Piko 2006). El Agotamiento Emocional ha
mostrado una relaci—n independiente y significativa con las cuatro
medidas de salud f’sica y psicol—gica (quejas som‡ticas, de s’ntomas
postraum‡ticos y de ideaci—n suicida) y el bienestar (Burke y
Mikkelsen 2006), tanto de forma directa (Leiter 2005; Maslach et al.
2001) como indirecta (Leiter 2005).
En esta l’nea, tambiŽn los resultados sobre las relaciones inversas, en
las que se valora el efecto predictor del SQT sobre Conflictos
Interpersonales y, asimismo, el efecto antecedente de Problemas de
Salud sobre el SQT, mostraron el papel fundamental de la variable
Agotamiento Emocional. En primer lugar, el Agotamiento
Emocional se mostr— como antecedente de Conflictos
Interpersonales y, en segundo lugar, en relaci—n con Problemas de
Salud, esta variable se comprob— como antecedente de Agotamiento
Emocional. Gil-Monte y cols. (Gil-Monte et al. 2006) se–alan que las
emociones son un importante mediador en las enfermedades por
estrŽs, de modo que el Agotamiento Emocional actœa como variable
mediadora y antecedente en el desarrollo de las alteraciones psico-
som‡ticas y de los Problemas de Salud.
Por otro lado, los conflictos surgen del ambiente interrelacional con
los otros, por lo que las principales fuentes de apoyo pueden ser la
misma cuna de los conflictos. En este sentido, no es de extra–ar la
relaci—n inversa significativa que se ha encontrado en nuestro
estudio entre los Conflictos Interpersonales en profesionales de
enfermer’a y el Agotamiento Emocional.
Entre las fuentes de conflictos en el trabajo de enfermer’a, se
encuentra la proveniente de los supervisores, de los subordinados, de
los compa–eros y de los pacientes. Es importante determinar en este

Tabla 5.
An‡lisis de regresi—n jer‡rquicos para analizar las relaciones inversas
entre las dimensiones del MBI y la variable Problemas de Salud.

Paso Variable Beta Incremento R2 F
Agotamiento Emocional T2

1 Contrato, Sexo y Edad 0.020
2 Agotamiento Emocional T1 0.57*** 0.442***
3 Problemas de Salud T1 0.19*** 0.024***
Est. Ecuaci—n F (5, 308) 0.487 58.408***

Despersonalizaci—n T2
1 Contrato, Sexo y Edad 0.016
2 Despersonalizaci—n T1 0.50*** 0.260***
3 Problemas de Salud T1 0.07 0.005
Est. Ecuaci—n F (5, 308)  0.281 24.030***

Realizaci—n Personal T2
1 Contrato, Sexo y Edad 0.008
2 Realizaci—n Personal T1 0.57*** 0.335***
3 Problemas de Salud T1 -0.05 0.002
Est. Ecuaci—n F (5, 308) 0.345 32.507***

***_ � 0.001
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punto, tal y como se–alan Dormann y Zapf (Dormann y Zapf 2004),
que los estresores sociales y la falta de apoyo no son idŽnticos
conceptos y que, adem‡s, tienden a correlacionar negativamente. El
conflicto, la inhibici—n de la comunicaci—n y la falta de estabilidad
en las relaciones ’ntimas son responsables de la percepci—n de falta
de apoyo social (Guerrero 2003). En conclusi—n, los resultados
avalan la pertinencia de la intervenci—n dirigida a las variables
propiamente interpersonales. El SQT es sin duda un proceso cr—nico
que se da en respuesta al estrŽs laboral, pero cuyas principales mani-
festaciones se producen en la interacci—n con los otros. El ambiente
relacional puede ser, como se ha visto, una fuente de ayuda, o una
barrera, en el sentido de Harrison (Harrison 1983), que merma la
resistencia emocional del trabajador provocando actitudes de
cinismo e impidiendo el pleno desarrollo de carrera.

Limitaciones del estudio
A nivel metodol—gico, cabe se–alar que uno de los problemas de los
estudios longitudinales (Dormann y Zapf 2004) es la muerte mues-
tral que se produce entre las dos medidas temporales y que puede
poner en entredicho la representatividad de la muestra y, por lo
tanto, la posibilidad de generalizar los resultados. Sin embargo, en
este estudio se ha considerado, a la hora de analizar los resultados,
las relaciones inversas de las variables y el an‡lisis de los efectos de
los estresores sociales, lo que fortalece las conclusiones obtenidas.
Una segunda puntualizaci—n metodol—gica se refiere a la utilizaci—n
del an‡lisis de regresi—n mœltiple que estudia la relaci—n lineal entre
cada variable y las variables dependientes consideradas. Aunque
esta metodolog’a permite obtener conclusiones sobre la influencia
directa e inversa entre las distintas variables, el estudio se enrique-
cer’a con un modelo de ecuaciones estructurales (SEM) que permi-
tiera establecer las relaciones entre las variables observadas y las
variables latentes, as’ como las correlaciones entre estas œltimas. Los
modelos de ecuaciones estructurales permiten mayor flexibilidad y
fortaleza en el an‡lisis de los datos y de las interrelaciones entre las
variables ya que se estudia las hip—tesis planteadas dentro de un
modelo global.

CONCLUSIONES

En la prevenci—n de la aparici—n y desarrollo del SQT y sus
problemas asociados, las organizaciones sanitarias deben concien-
ciarse del importante papel que juegan los factores relacionales y
emocionales en el desarrollo del SQT en los profesionales de enfer-

mer’a con el fin de mejorar la calidad de vida laboral de estos traba-
jadores, a travŽs de programas de afrontamiento del estrŽs laboral,
dirigidas hacia el fomento de estrategias de mejora del apoyo social
dentro de las organizaciones sanitarias y de reducci—n de los
conflictos interpersonales.
Dentro de las estrategias de prevenci—n, una propuesta interesante
son los llamados hospitales magnŽticos, que siguen las directrices
est‡ndares de la Nursing World (2001) (Budge et al. 2003). Estas
organizaciones saludables se caracterizan por realizar esfuerzos
intencionales, sistem‡ticos y de colaboraci—n para maximizar el
bienestar de los trabajadores y la productividad. Se crean trabajos
bien dise–ados y significativos, un entorno socio-laboral de apoyo,
y oportunidades equitativas y accesibles de carrera, as’ como la
conciliaci—n trabajo-familia (Wilson et al. 2004). Este tipo de hospi-
tales promueve la permanencia de la plantilla y la atracci—n de
nuevos profesionales. Factores como la autonom’a de los profesio-
nales de enfermer’a, el control del puesto y las relaciones con los
mŽdicos son significativamente altas en estos hospitales, teniendo
consecuencias positivas tanto para la plantilla como para los
pacientes (Aiken y Patrician 2000). Adem‡s, la calidad de la comu-
nicaci—n es significativamente m‡s alta, tanto con el equipo como
con la direcci—n de enfermer’a y los mŽdicos, encontrando bajos
niveles de estresores de rol (Stordeurs et al. 2007).
En definitiva, las estrategias de prevenci—n de los conflictos en el
ambiente laboral deben fomentar el apoyo entre la plantilla de
trabajadores y el trabajo en equipos interdisciplinares, ya que de
esta forma se favorece las relaciones positivas y el trabajo efectivo
(Payne 2001).
A nivel metodol—gico, los estudios longitudinales son necesarios con
el fin de conocer la causalidad existente entre el propio conflicto y
su manejo, con el surgimiento de problemas de salud. Por œltimo, los
estudios deber’an diferenciar entre los diferentes tipos de conflictos
con el fin de evaluar su influencia independiente sobre las dimen-
siones del SQT (De Creu et al. 2004).
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Consecuencias Positivas y Negativas en el Trabajo: El Rol de las
Expectativas Laborales en el Proceso de Desgaste Profesional
POSITIVE AND NEGATIVE CONSEQUENCES IN THE PROCESS OF BURNOUT: THE ROLE OF LABOR EXPECTATIONS

INTRODUCCIîN

Desde la perspectiva psicosocial y teniendo como instrumento
b‡sico de evaluaci—n al Inventario de Burnout de Maslach MBI
(Maslach 1976; Maslach y Jackson 1981) se ha adoptado la concep-
tualizaci—n m‡s conocida y utilizada a nivel internacional del
desgaste profesional, definiŽndolo como un s’ndrome de cansancio
emocional, despersonalizaci—n y reducci—n de la realizaci—n
personal. Sin embargo, es importante se–alar que el MBI evalœa el
s’ndrome con enfoque v‡lido pero limitado, que necesita ser
complementado con otras visiones que permitan, por un lado, un
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RESUMEN
Segœn diversos autores, un desajuste entre las expectativas laborales y
la realidad percibida conducir’a a un bucle de experiencias laborales
insatisfactorias, sentimientos no placenteros y consecuencias negativas
de diversa ’ndole. Sin embargo, las expectativas, como variable cogni-
tiva que interviene en el proceso del desgaste profesional, han sido
escasamente investigadas. El objetivo de esta investigaci—n es estudiar
la relaci—n entre las expectativas laborales y consecuencias tanto posi-
tivas (satisfacci—n, interŽs y compromiso) como negativas (niveles de
rendimiento laboral, afectaci—n sociofamiliar, dolores del cabeza e
insomnio) en el trabajo. Mediante un dise–o transversal y con las medi-
das de auto-informe Cuestionario de Expectativas Laborales y
Cuestionario Breve de Burnout se evaluaron 380 profesionales de los
servicios de salud pœblica del estado de Puebla, MŽxico. Controlados
los efectos de edad y gŽnero, Carga laboral (� = 0.112*), expectativas
sobre Desarrollo profesional (� = -0.111*), Cansancio emocional (� =
0.558***) y Despersonalizaci—n (� = 0.128**) resultaron significativas
explicando un 41,6% de la varianza de las consecuencias negativas
asociadas al burnout. Sin embargo, el nivel de ajuste de las expectati-
vas laborales respectivas al Desarrollo profesional (� = 0.373***),
Relaciones con el usuario (� = 0.168***) y Compensaci—n (� = 0.274***)
resultaron ser las œnicas variables significativas explicando un 44.7%
de la varianza de consecuencias positivas. Por tanto, los resultados
indicaron la existencia de un peso diferencial de las expectativas la-
borales en funci—n de las variables dependientes consideradas.

(JimŽnez B, Villa F, Rodr’guez R, Villalpando J. 2009. Consecuencias
Positivas y Negativas en el Trabajo: El Rol de las Expectativas
Laborales En el Proceso de Desgaste Profesiona. Cienc Trab. Abr-Jun;
11 (32): 80-84).

Descriptores: AGOTAMIENTO PROFESIONAL, ESTRƒS PSICOLîGICO,
MOTIVACIîN, FRUSTRACIîN, LUGAR DE TRABAJO, SALUD LABO-
RAL, PERSONAL DE SALUD, MƒXICO.

ABSTRACT
According to several authors, an imbalance between job expectations
and perceived reality led to a loop of unsatisfied job experiences,
unpleasant feelings and different king of negative consequences.
However, job expectations, as a cognitive variable that interfere in the
burnout process, are hardly investigated. The main aim of this research
is the relationship between job expectations and consequences on
work-settings considering both positive (satisfaction, motivation and
commitment) and negative ones (levels of job performance, socio-
relative affectation, headache, and insomnia). Through a cross-
sectional design, and the Unmet Job Expectations and the Short
Burnout Questionnaire, the sample consisted of 380 health
professionals working in several general hospitals from the State of
Puebla (Mexico). Hierarchical regression analyses revealed different
significant interactions according to the dependent variables (positive
or negative consequences). After controlling for gender and age,
Workload (b = 0.112*), Professional development met expectations (� =
-0.111*), Emotional exhaustion (� = 0.558***), and Depersonalization (�
= 0.128**) revealed significant effects accounting the 41.6% of the
Negative consequencesÕ variance related to the burnout process.
However, levels of job met expectations related to Professional
development (� = 0.373***), Relations with users / clients (� = 0.168***),
and Compensation (� = 0.274***) were revealed as the only significant
variables accounting the 44.7% of the Positive consequencesÕ variance.
Therefore, results showed a differential weight of met job expectations
as regards the criterion variables considered.

Descriptors: BURNOUT, PROFESSIONAL; STRESS, PSYCHOLOGICAL;
MOTIVATION; FRUSTRATION; WORKPLACE; HEALTH PERSONNEL;
OCCUPATIONAL HEALTH; MEXICO.



an‡lisis del proceso valorando antecedentes y consecuentes del
mismo (Moreno-JimŽnez et al. 1997), y, por otro, que no s—lo se
centren en el aspecto emocional del desgaste, elemento central del
MBI, sino que incluya los aspectos cognitivos, pues el contexto
cognitivo y justificativo del trabajo y del esfuerzo que se realiza es
un factor importante insuficientemente analizado. A este respecto,
autores como Shirom (Shirom 2003) han planteado que el desgaste
profesional est‡ relacionado con el agotamiento manifestado espe-
c’ficamente en sus formas de cansancio f’sico, emocional y cogni-
tivo que se producen en el trabajo, es decir, agotamiento de los
recursos energŽticos de la persona trabajadora resultante de su
exposici—n cr—nica al trabajo. Es decir, la dimensi—n cognitiva recu-
pera en el s’ndrome una funci—n espec’fica.
El planteamiento cognitivo del s’ndrome no es nuevo y diversos
autores lo han considerado como un componente importante en el
proceso de desgaste insuficientemente estudiado. Recientemente,

derando que el desarrollo de ilusi—n, energ’a y expectativas irreales
pueden ser la primera etapa para desgastarse. 
Sin embargo, a partir de la bœsqueda bibliogr‡fica realizada, hasta
la fecha no se conocen estudios que traten de evaluar el impacto
final que el nivel de ajuste o cumplimiento de las expectativas labo-
rales pueda tener tanto sobre las consecuencias positivas del trabajo
como niveles de satisfacci—n, motivaci—n y compromiso, como
sobre consecuentes negativos relacionados con aspectos de la orga-

nizaci—n (v. gr., malos niveles de rendimiento laboral), problemas
sociales (v. gr., afectaci—n sociofamiliar) y personales (v. gr., dolores
de cabeza e insomnio).
El objetivo del presente trabajo consiste en investigar la capacidad
predictiva de las expectativas laborales sobre las consecuencias
negativas y positivas del trabajo. El punto de partida consiste en el
planteamiento te—rico expuesto de su funci—n en el desarrollo del
s’ndrome de Desgaste Profesional. La extensi—n del supuesto
permite suponer que las expectativas juegan igualmente funciones
predictoras tanto de las consecuencias positivas como de las nega-
tivas.

MƒTODO

Participantes
Participaron 380 profesionales de los servicios de salud pœblica del
estado de Puebla, MŽxico, de los cuales 254 eran mujeres (64%),
142 hombres (36%), la media de edad fue de 39.18 (rango 20-81
a–os), el 62% inform— tener pareja habitual, y el nivel de estudios
encontrado fue de licenciatura, un 53%, tŽcnico un 36%, postgrado
un 10% y doctorado, un 1%. En cuanto al cargo desempe–ado, 158
(39.9%) eran secretarias, 165 (41.7%) administrativos, 64 (16.2%)
coordinadores, 9 (2.3%) jefes, subdirectores y director. Respecto a su
situaci—n laboral, el 53% ten’an contrato por tiempo limitado, 42%
indefinido, y un 5% sin contrato, pudiŽndose encontrar en la reali-
zaci—n de pr‡cticas profesionales o en servicio social. El 82% de los
participantes trabajaba 40 horas semanales, en horario continuo de
8:00 a.m a 16:00 p.m. El 72.5% atend’a hasta 13 personas al d’a. El
28% respondi— tener entre 1 y 5 a–os de experiencia laboral,
seguido del 24.5% entre 6 y 10 a–os, y el 42.4% entre 1 y 5 a–os
trabajando en el mismo centro. Finalmente, 101 (25.5%) indicaban
llevar menos de 1 a–o de haber terminado sus estudios.

Procedimiento
Se repartieron 500 ejemplares de la bater’a de cuestionarios entre
los profesionales de la salud del estado de Puebla (MŽxico) y se
recogieron 380, lo que supone un 76,0% de ’ndice de respuesta en
la muestra total a la que se tuvo acceso. êndice de respuesta que se
considera altamente satisfactorio considerando que es una muestra
voluntaria, an—nima y sin ningœn tipo de incentivos por su partici-
paci—n (Sudman y Bradburn 1988). El an‡lisis de los datos se realiz—
mediante el paquete estad’stico SPSS16.0. 

Medidas
Cuestionario de Expectativas Laborales (Moreno-JimŽnez et al.
2003)5). El cuestionario evalœa el nivel de ajuste de las expectativas
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sitivo por la profesi—n, as’ como retribuciones econ—micas parejas
al aumento de la responsabilidad.
El cuestionario est‡ compuesto por 13 ’tems, con formato de
respuesta tipo likert de 6 opciones que van desde 0 = ÒNunca tuve
esa expectativaÓ, 1 = ÒNo se ha cumplido en absolutoÓ hasta 4 = ÒSe
ha cumplido totalmenteÓ.

Cuestionario Breve de Burnout (Moreno-JimŽnez, Bustos, Matallana
y Miralles, 1997).
Este cuestionario evalœa el burnout atendiendo a los diferentes
elementos del proceso e incluyendo tanto factores antecedentes del
s’ndrome como elementos consecuentes o efectos del mismo.
Dentro de la estructura original del instrumento se abord— la cl‡sica
concepci—n tridimensional. Sin embargo, los œltimos desarrollos
te—ricos y emp’ricos abordados en el estudio del desgaste nos han
llevado a la consideraci—n de los ’tems de la estructura original
sobre cansancio emocional y la despersonalizaci—n como aspectos
nucleares del s’ndrome, y la utilizaci—n de los ’tems referidos a un
proceso de realizaci—n y desarrollo profesional como un elemento
derivado y consecuente, y, por tanto, ajeno a la estructura del
s’ndrome como tal. Estos ’tems recogen aspectos relacionados con
los niveles de satisfacci—n, niveles de compromiso, motivaci—n e
interŽs laboral, variables ampliamente estudiadas en su relaci—n con
niveles de estrŽs percibido y desgaste profesional (Brown et al.
2002; Ross et al. 1999). Por tanto, en este sentido hablaremos de
consecuentes positivos. 
El cuestionario est‡ compuesto por 21 ’tems con formato de
respuesta tipo likert de 5 opciones que van desde 1 = ÒNinguna
ocasi—nÓ hasta 5 = ÒEn la mayor’a de ocasionesÓ. 

An‡lisis estad’stico
Se realizaron diversos an‡lisis de regresi—n mœltiple jer‡rquica por
pasos para determinar los efectos principales de las variables
evaluadas mediante el cuestionario CBB y CEL y su relaci—n con las
consecuencias tanto positivas como negativas del proceso. Se sigui—
el procedimiento recomendado por Cohen y col. (Cohen y Cohen
1983). Para minimizar los efectos de la multicolinealidad, se reali-
zaron todos los an‡lisis de regresi—n con las variables indepen-
dientes estandarizadas (Aiken y West 1991; Kleinbaum et al. 1988).
Las variables independientes entraron en las ecuaciones de regre-
si—n en cuatro pasos sucesivos. En primer lugar, se introdujeron
como control las variables sociodemogr‡ficas de edad y gŽnero. En
el segundo paso se introdujo la medida global de antecedentes del
proceso de burnout o de desgaste profesional. En el paso tres se
incluyeron las variables relacionadas con los niveles de ajuste de

expectativas sobre el desarrollo profesional, la relaci—n con los
usuarios y la compensaci—n. Finalmente, en el paso cuatro se intro-
dujeron las caracter’sticas nucleares del desgaste profesional, a
saber, cansancio emocional y despersonalizaci—n.
Para asegurar la validez del procedimiento se analizaron los
supuestos del modelo estad’stico normalidad, homocedasticidad y
la no colinealidad. Una vez efectuados los an‡lisis, el diagrama de
dispersi—n de los pron—sticos por los residuos tipificados nos indic—
la igualdad de varianzas. Del mismo modo, el estad’stico Durbin-
Watson nos inform— de la independencia de los residuos, ya que los
valores de los dos modelos de regresi—n se encontraban dentro del
rango recomendado (1.5-2.5) para considerar independientes las
observaciones (Durbin y Watson 1971). Por œltimo, los valores del
factor de inflaci—n de la varianza (FIV) se encontraban por debajo
de 10 y los ’ndices de tolerancia eran mayores de 0.10, lo que nos
permiti— descartar la existencia de colinealidad entre las variables
independientes (Kleinbaum et al. 1988). 

RESULTADOS

En primer lugar, se correlacionaron las escalas del Cuestionario
Breve de Burnout (CBB) con las escalas del Cuestionario de
Expectativas Laborales (CEL). Todas las escalas evaluadas del CBB
correlacionaron de manera significativa con las escalas del CEL con
la excepci—n de consecuencias negativas y expectativas sobre las
relaciones con el usuario. El resto de las variables obtuvieron corre-
laciones moderada-altas, con valores de r que fueron de -0,102 a
0,658. Cabe destacar los altos niveles de correlaci—n entre conse-
cuencias positivas y las tres dimensiones de niveles de ajuste de
expectativas laborales (rDllo.Profesional = 0.658; rrelac.usuario =
0.418; rcompensaci—n = -0.539). En la Tabla 1 se observan tanto los
resultados del an‡lisis correlacional, como ’ndices de consistencia
interna y descriptivos de las variables consideradas en el estudio.
Posteriormente, se realiz— un an‡lisis de regresi—n jer‡rquica
(mŽtodo introducci—n) para estimar el grado en que cada variable
del proceso de desgaste profesional y del nivel de ajuste de expec-
tativas, de manera independiente, explica las consecuencias posi-
tivas y negativas en el trabajo (Tabla 2). En cuanto a la variable
criterio consecuencias positivas y ajustando por edad y gŽnero, se
observaron efectos principales positivos en los factores de nivel de
ajuste de las expectativas laborales relacionadas con el desarrollo
profesional (� = 0.373***), las relaciones con el usuario (b =
0.168***) y la compensaci—n (�= 0.274***) que resultaron ser las
œnicas variables significativas, explicando un 44.7% de la varianza

Tabla 1.
Estad’sticos descriptivos, niveles de consistencia interna y correlaciones de las dimensiones del CBB y el CEL.

M SD 1 2 3 4 5 6 7 8
CBB
1. Antecedentes 2.439 0.578
2. Cansancio emocional 1.856 0.658 0.449**
3. Despersonalizaci—n 2.362 0.780 0.386** 0.335**
4. Consecuencias positivas 2.488 0.783 -0.343** -0.208** -0.141**
5. Consecuencias negativas 1.768 0.693 0.369** 0.612** 0.330** -0.119**
CEL
6. Exp. Desarrollo Profesional 2.351 0.748 -0.404** -0.163** -0.164** 0.658** -0.119** (0.758)
7. Exp. Relaci—n con el usuario 2.551 0.845 -0.279** -0.137** -0.168** 0.418** -0.054 0.561** (0.793)
8. Exp. Compensaci—n 1.758 0.730 -0.270** -0.165** -0.104* 0.539** -0.102* 0.578** 0.312** (0.655)

*p < 0.05; **p < 0.01.
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(F(8,386) = 40.835; p < 0.000). Las expectativas laborales relacio-
nadas con el desarrollo profesional present— la beta mayor en dicha
ecuaci—n de regresi—n. En el estudio de las consecuencias negativas
asociadas al desgaste profesional obtuvieron una beta significativa
en el IV modelo de la regresi—n las variables carga laboral (� =
0.112*), expectativas sobre desarrollo profesional (� = -0.111*),
cansancio emocional (� = 0.558***) y despersonalizaci—n (� =
0.128**), explicando un 41.6% de la varianza total (F(8,387) =
36.215; p < 0.000), siendo el cansancio emocional la variables con
una beta mayor en los an‡lisis de regresi—n.

DISCUSIîN

A lo largo de la literatura diversos autores han se–alado que un alto
nivel de desajuste de las expectativas laborales con el trabajo real
es un predictor significativo de los procesos de desmotivaci—n, insa-
tisfacci—n y desgaste (Moreno-JimŽnez 2007; Turnley y Feldman
2000). Cuando se produce un desequilibrio notable entre los plan-
teamientos profesionales esperados y los hechos laborales aparece
la frustraci—n cognitiva, especie de depresi—n cognitiva, resultado
de comprobar que los valores iniciales de referencia son incapaces
de responder a las situaciones reales laborales. Sin embargo, hasta
el momento no se ha valorado de manera simult‡nea el papel que
tienen las expectativas laborales tanto en los procesos negativos
vinculados con el desgaste profesional como en los procesos posi-
tivos de desarrollo profesional y satisfacci—n laboral. Los resultados
obtenidos indican que las expectativas laborales parecen ser
factores significativos, principalmente de las consecuencias posi-
tivas del trabajo, aunque tambiŽn intervienen, parcialmente, en la
predicci—n significativa de las consecuencias negativas derivadas
del trabajo. 
Los resultados obtenidos muestran claramente la complejidad de los
factores intervinientes en la predicci—n de las consecuencias nega-
tivas laborales relacionadas, tal como la hace el CBB, con los
problemas organizacionales, sociofamiliares y sintomatol—gicos.
Mientras que en la predicci—n de consecuencias positivas asociadas
al trabajo, como el desarrollo profesional, s—lo aparecen como
elementos predictores los elementos componentes del tercer paso;
las expectativas laborales, en la predicci—n de las consecuencias
negativas, entran de forma significativa elementos del primer,
segundo, tercer y cuarto paso. 

En la predicci—n de las consecuencias negativas aparecen como
elementos predictores la edad, no as’ el gŽnero, la carga laboral y
organizacional, las expectativas laborales, espec’ficamente las de
desarrollo profesional, y especialmente el Desgaste profesional y el
Cansancio emocional. Los resultados del an‡lisis indican que gran
parte de las consecuencias negativas provienen b‡sicamente del
s’ndrome. Se confirma as’ la teor’a que asocia espec’ficamente el
agotamiento emocional a los efectos del burnout.
Una aportaci—n de los resultados que aqu’ se presentan descansa en
el componente predictivo significativo de las expectativas laborales,
significativamente de las expectativas de desarrollo profesional,
sobre los efectos negativos del s’ndrome. La revisi—n de la literatura
al respecto pone de manifiesto la importancia de las expectativas
laborales en las fases iniciales, coincidentes con la reciente incorpo-
raci—n del sujeto a un nuevo entorno de trabajo (Applebaum, 1981;
Bauer y Green, 1994; Cherniss 1980; Pinazo et al. 2000; Reichers,
1987). En la muestra utilizada, ni las expectativas de compensaci—n
ni las de relaci—n con el usuario aparecen como importantes, sino
s—lo las profesionales, las m‡s vinculadas a la propia tarea y ejer-
cicio profesional. Es un resultado que deber‡ ser comprobado y
contrastado en muestras m‡s amplias y variadas.
Es probable que, tal y como han reflejado algunos autores, existan
dos perfiles de personas ÒquemadasÓ por el trabajo. Un perfil polari-
zado en los primeros seis meses de incorporaci—n al puesto, moti-
vado principalmente por la existencia de expectativas excesiva-
mente idealistas, y otro perfil relacionado la profundizaci—n y el
conocimiento de las experiencia profesional, con la desmotivaci—n,
frustraci—n y agotamiento que surge a largo plazo (Leiter y Maslach
2006; Rodr’guez-Carvajal et al. 2008). La funci—n de las expectativas
laborales, y principalmente las profesionales, podr’a centrarse en
este primer periodo y en este tipo de desgaste profesional temprano,
de ÒshockÓ con la realidad profesional. 
Es importante remarcar que el an‡lisis del efecto del desajuste de
expectativas requerir’a el uso de una metodolog’a longitudinal que
recogiera el cambio y la evoluci—n de esas expectativas a lo largo del
proceso. Probablemente, y debido al efecto significativo que la
variable sociodemogr‡fica edad ha mostrado en los resultados, el
reajuste de dichas expectativas se produzca en un breve per’odo de
tiempo, si bien la persona ya ha iniciado un proceso de deterioro y
desgaste profesional. 
Es una aportaci—n espec’fica de este trabajo mostrar la funci—n tan
notable que el ajuste de las expectativas laborales tienen en el desa-

Tabla 2.
Regresi—n jer‡rquica.

Consecuencias Positivas Consecuencias Negativas
I II III IV I II III IV

Paso I: (� R2) (0.006) (0.060***)
GŽnero -0.066 -0.072 0.010 0.015 -0.0 17 -0.0 22 -0.0 49 -0.093*
Edad 0.028 0.022 0.026 0.010 -0.249*** -0.255*** -0.258*** -0.118**
Paso II: (� R2) (0.012*) (0.012*)
Antecedentes 0.110* 0.004 0.005 0.111* 0.123* 0.112**
Paso III: (� R2) (0.435***) (0.023*) (0.023*)
Exp. Dllo. Profesional 0.378*** 0.373*** 0.18* -0.155* -0.111*
Exp. Relaci—n con usuario 0.173*** 0.168*** 0.14* 0.011 0.063
Exp. Compensaci—n 0.283*** 0.274*** 0.02 -0.009 0.059
Paso IV: (� R2) (0.005) (0.333***)
Cansancio emocional -0.072 0.558***
Despersonalizaci—n -0.008 0.128**
R2 corregida 0.447 0.416

*p < 0.05; **p < 0.01; ***p < 0.001.



la hora de extrapolar estos resultados a otros pa’ses. Algunosautores se–alan un efecto diferencial de la cultura y su influencia en la evaluaci—n y las expectativas de los profesionales (Lok yCrawford 2004). Futuras l’neas de investigaci—n intentar‡n recoger el factor transcultural y valorar su nivel de implicaci—n en elproceso. Por œltimo, el dise–o transversal del estudio limita la capa- cidad de establecer efectos causales, si bien permite establecernuevas l’neas de desarrollo en cuanto al efecto diferencial de lasexpectativas laborales en el trabajo. Los resultados obtenidos enfatizan la necesidad de pol’ticas desocializaci—n de los nuevos empleados desde los primeros d’as de incorporaci—n del profesional al puesto de trabajo. En este sentido, Bauer y Green (Bauer y Green 1994) han destacado la importancia que tiene para los nuevos empleados, implicarse en actividadeslaborales que representen oportunidades para aprender sobre susnuevos roles y expectativas laborales, ya que de esta forma lograr‡n un mejor ajuste a la organizaci—n.
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Consecuencias del Trabajo Emocional en el Sector Tur’stico:
ÀRiesgos Psicosociales o Salud Laboral?
CONSEQUENCES OF EMOTION WORK IN TOURISTIC SERVICES: PSYCHOSOCIAL RISKS OR HEALTH?
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disonancia emocional.

(Ramis C, Manassero A, Garc’a E. 2009. Consecuencias del Trabajo
Emocional en el Sector Tur’stico: ÀRiesgos Psicosociales o Salud
Laboral? Cienc Trab. Abr-Jun; 11 (32): 85-95).

Descriptores: AGOTAMIENTO PROFESIONAL, ESTRƒS PSICOLîGICO,
TURISMO, TRABAJADORES/PSICOLOGêA, CONDICIONES DE TRABA-
JO, MOTIVACIîN, ESPA„A.

ABSTRACT
In 1983 A.R. Hochschild (Hochschild 1983) introduces the term
emotional labour to refer to the expression of organizationally
desirable emotions to influence the interactions with clients at work. 
In the service sector, and especially in hospitality, employees have to
work with their emotions as part of their job. This is the so-called
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atenci—n, ya que son aspectos que el cliente da por sentado que1976) surge como un intento de dise–ar el trabajo de forma quefavorezca el enriquecimiento del puesto y la calidad de vida laboral.Defiende que dos aspectos esenciales del trabajo, las caracter’sticasdel puesto, por una parte, y las vivencias o percepciones que laspersonas se forman al desempe–arlo, por otra, son las variablesdeterminantes de la motivaci—n laboral, la satisfacci—n general y elbienestar (variables resultado). Adem‡s, incluye otras variablesindividuales como los conocimientos y habilidades o la satisfacci—ncon el contexto que actœan como moduladoras del modelo.Proponen cinco dimensiones centrales en el dise–o del puesto(Caracter’sticas del puesto) definidas de la siguiente forma:Importancia (grado del impacto del trabajo en la vida de los dem‡s);Variedad (nœmero de capacidades diferentes requeridas para reali-zarlo); Identidad (el puesto requiere llevar a cabo tareas completas,por lo que el resultado del mismo es identificable para el traba-jador); Autonom’a (grado de libertad o independencia en la organi-zaci—n del puesto) y Retroalimentaci—n (informaci—n que se recibeal realizar la tarea y que permite conocer la efectividad del mismo).Estas caracter’sticas del puesto dan lugar a las dimensiones subje-tivas de los puestos (estados psicol—gicos cr’ticos) que las personasperciban que su puesto tiene sentido, Significado percibido; que esefectivo, Conocimiento de los resultados; y permite que se sientaResponsable de los resultados. Estas, a su vez determinan los nivelesde motivaci—n, satisfacci—n y bienestar en el trabajo.

El Trabajo Emocional
En 1983 A. R. Hochschild introduce el tŽrmino Trabajo emocionalen su trabajo: ÒThe Managed Heart: The commercializati—n ofhuman feelingÓ, iniciando una l’nea de investigaci—n muy intere-sante sobre la influencia y consecuencias que el manejo continuadode interacciones sociales y emocionales puede suponer en diferentespuestos de trabajo. Esta autora muestra c—mo el trabajo de lasazafatas de vuelo no puede ser descrito solamente por los aspectosf’sicos de las tareas (espacios reducidos, altura y presi—n), por lasdemandas sensoriomotrices (acompa–amiento y alojamiento de
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facial como corporalmente, ciertas emociones que la organizaci—ndebe mostrarse.
Ambos tipos de actuaci—n suponen un esfuerzo, pues se debe
acomodar la expresi—n, en el primero de los casos, o la emoci—n
sentida, en el segundo, al mismo tiempo que se realiza la tarea
encomendada. Se trata as’ de un aumento de la carga de trabajo y
pueden constituir un riesgo en el bienestar y el rendimiento de los
trabajadores. 
Estudios posteriores revelan que el trabajo emocional debe opera-
cionalizarse como un constructo multidimensional. Morris y
Feldman (Morris y Feldman 1996; Morris y Feldman 1997)
proponen un modelo de cuatro dimensiones cuantitativas:
I. Frecuencia. La carga emocional del trabajo depender‡ de la

cantidad de veces que cada persona tiene que atender al cliente
simulando o, adaptando en cada caso, una emoci—n determinada
durante su jornada laboral. Si las interacciones directas con la
clientela son casi constantes, como sucede en el caso de recep-
ci—n o bar-restaurante, se requiere mayor esfuerzo emocional que
en el caso de otros puestos de trabajo, contabilidad por ejemplo,
en el que los contactos con las personas externas a la organiza-
ci—n son poco frecuentes y, generalmente, planificados.

II. Atenci—n requerida. Se refiere a la duraci—n o intensidad con que
debe mostrarse la emoci—n. As’, en cuanto a la duraci—n, algunas
investigaciones (Rafaeli y Sutton 1989) apuntan que si las inte-
racciones son m‡s cortas y con pautas de actuaci—n muy norma-
lizadas, el trabajo emocional es menor que si las relaciones son

m‡s largas, precisando que el trabajador o trabajadora adapte las
pautas de conducta organizacionales a una situaci—n o exigencia
determinada. Por su parte, la intensidad supone con quŽ grado o
fuerza deben manifestarse las emociones. Si se analizan las tareas
del puesto de recepci—n tur’stica, por ejemplo, se comprobar‡ que
no supone la misma carga emocional establecer una interacci—n
de bienvenida o acogida (tarea esperada y planificada, procedi-
miento preestablecido, duraci—n e intensidad media) que
gestionar una queja (tarea inesperada, procedimiento regulado



Condiciones Organizacionales del Trabajo: Facilitadores y
Obst‡culos
El trabajo emocional se desarrolla en una organizaci—n determi-
nada, con sus caracter’sticas, y con una espec’fica Ònormalizaci—nÓ
y valoraci—n de las emociones manifestadas por su personal. Del
mismo modo, es la organizaci—n la que aporta y organiza los
recursos, procesos y estrategias que se precisan para realizar las
tareas y alcanzar la consecuci—n de los objetivos. 
Distintos estudios emp’ricos muestran la relevancia de las condi-
ciones de trabajo de los empleados a la hora de explicar la satis-
facci—n de los clientes y sus percepciones de calidad de servicio.
Entre estas condiciones se han estudiado los facilitadores y obst‡-
culos situacionales existentes en la organizaci—n (Grau et al. 2001).
Los obst‡culos organizacionales son elementos tangibles e intangi-
bles del entorno de trabajo que pueden definirse como todos aque-
llos instrumentos, equipamientos, sistemas o reglas que son capaces
de disminuir el desempe–o (Salanova et al. 2005). Los obst‡culos
organizacionales se relacionan, por una parte, con las evaluaciones
que realizan los clientes del servicio recibido y, por otra, con la
carga de trabajo emocional percibida por los trabajadores.
Por su parte, los facilitadores son aspectos de la organizaci—n que
contribuyen a conseguir un alto desempe–o o potencialmente a la
resoluci—n de los obst‡culos. M‡s concretamente, los facilitadores
son acciones o estrategias para manejar los obst‡culos en el sentido
de minimizar los efectos que los problemas puedan tener en el
desempe–o (Salanova et al. 2005; Tesluk y Mathieu 1999). Se trata
de elementos de distinta ’ndole (sistema inform‡tico, sistema de
evaluaci—n del rendimiento, pol’ticas de retribuci—n, sistema de
informaci—n interna, distribuci—n de espacios) que pueden facilitar
o entorpecer el funcionamiento de las organizaciones y el rendi-
El burnout se define como una respuesta prolongada a estresores
emocionales e interpersonales presentes en el trabajo, y compuesto
por las dimensiones de agotamiento emocional (sentimiento de no
poder dar m‡s de s’ mismo a nivel afectivo), despersonalizaci—n o
cinismo (indiferencia y actitudes distantes hacia otros o el trabajo) e
ineficacia (ausencia de eficacia percibida en el desarrollo del trabajo)
(Maslach y Jackson 1986; Maslach et al.  1996; Maslach et al. 2001). 
En este sentido, el burnout es un s’ndrome relacionado con la reac-
ci—n ante demandas emocionales altas o inadecuadas en el trabajo.
Puede entenderse como un indicador de que los empleados no son
capaces de manejar adecuadamente sus emociones cuando interac-
tœan con los clientes (Zapf y Holz 2006). En general, el burnout se
relaciona con el malestar psicol—gico de los empleados de una orga-
nizaci—n o con la vertiente negativa de la experiencia laboral. 
El agotamiento emocional es la cualidad central del burnout, as’
como la manifestaci—n m‡s evidente y constatable del mismo, ya
que cuando las personas hablan de su experiencia de burnout
suelen describir su experiencia en esta dimensi—n. Esto no implica
que las otras dos dimensiones sean superfluas o innecesarias, es
decir, que para padecer burnout es condici—n necesaria estar
emocionalmente agotado/a, pero no suficiente. El agotamiento
emocional se define como la pŽrdida progresiva de la energ’a,
desgaste y agotamiento. El profesional ve c—mo se "vac’a" su capa-
cidad de entrega a los dem‡s tanto desde el punto de vista psicol—-
gico como de relaci—n interpersonal.
El agotamiento emocional refleja los aspectos del s’ndrome relacio-
nados con el estrŽs (Manassero et al. 2000), pero no da cuenta de
aspectos importantes de las relaciones que se dan entre la persona
y su trabajo como la implicaci—n y compromiso con el trabajo
(Maslach et al. 2001). Adem‡s, el agotamiento emocional muestra
una relaci—n muy significativa con la disonancia emocional.
Distintos estudios emp’ricos establecen correlaciones positivas y
significativas entre disonancia y agotamiento (Abraham 1998;
Brotheridge y Lee 1998; Grandey 1998; Kruml y Geddes 1998;
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el Job Diagnostic Survey de Hackman y Oldham, (Hackman y
Oldham 1974), que comprende las siguientes secciones:
I. Una escala de siete ’tems de diferencial sem‡ntico con 7

opciones de respuesta; y otra serie de 14 ’tems con 7 opciones
de respuesta, desde 1 ÒDescripci—n muy inapropiada de mi
puestoÓ, hasta 7 ÒDescripci—n muy apropiadaÓ, para analizar las
Dimensiones centrales del puesto (Variedad de destrezas,
Identidad de la tarea, Importancia, Autonom’a y
Retroalimentaci—n del puesto)

II.Una escala de 15 ’tems con siete opciones de respuesta, desde 1
ÒTotalmente en desacuerdoÓ hasta 7 ÒTotalmente de acuerdoÓ; y
otra de 14 ’tems con el mismo formato de respuesta, que miden
por una parte, la Percepci—n o dimensiones subjetivas del puesto
(Significado percibido y Responsabilidad sobre los resultados) y
las variables resultado Satisfacci—n general y Motivaci—n intr’n-
seca.

b) La percepci—n de autoeficacia medida a partir de los 5 ’tems de
la subescala del Maslach Burnout Inventory- GS, (Schaufeli et al.
1996), con 7 opciones de respuesta desde 0 ÒNuncaÓ a 6 ÓSiempre.
Todos los d’asÓ.
c) La Percepci—n de Bienestar Laboral mediante el cuestionario de
Salud General de Goldberg (Goldberg 1978), en la versi—n de 12
’tems con 4 opciones de respuesta. Para el an‡lisis estad’stico de esta
escala se ha adoptado la correcci—n tipo ÒGHQÓ que sitœa el umbral
de salud en una puntuaci—n global igual o inferior a 3 puntos, una
puntuaci—n superior determina la presencia de no-bienestar.

Resultados
En este primer estudio, las medias obtenidas por los diferentes
grupos ocupacionales en las caracter’sticas del puesto presentan
diferencias estad’sticamente significativas, ya que se trata de
trabajos muy diversos. Concretamente, recepcionistas y camareros
presentan puntuaciones bajas en Variedad de destrezas (restaurante
3.35); autonom’a (Recepci—n 3.96 y restaurante 4.01)
Retroalimentaci—n del puesto (restaurante 4.93 y recepci—n 4.96); y
las puntuaciones m‡s bajas en el potencial motivacional del puesto
(restaurante 4.41 y recepci—n 4.42).
Sin embargo, en los estados psicol—gicos cr’ticos, en la percepci—n
o vivencia personal del puesto, no aparecen diferencias significa-
tivas, es decir, a pesar de que tanto camareros/as como recepcio-
nistas reconocen que su puesto no es especialmente motivante (ni
variado ni aut—nomo ni les proporciona informaci—n sobre sus
capacidades) no sienten de forma significativa que su puesto de
trabajo les proporciona menos responsabilidad en los resultados ni
es menos significativo o importante. Del mismo modo, tampoco
aparecen diferencias estad’sticamente significativas en la motiva-
ci—n intr’nseca, en la satisfacci—n, en la autoeficacia ni en la
percepci—n de bienestar laboral segœn el trabajo que se realiza para
los dos puestos analizados.

Al mismo tiempo, se confirma que las variables resultado (motiva-
ci—n, bienestar psicol—gico o calidad de vida laboral, percepci—n de
autoeficacia y satisfacci—n) se explican de un modo significativo
desde las vivencias y no desde las caracter’sticas del puesto. Es
decir, que las caracter’sticas objetivas del puesto de trabajo que se
realiza no determinan directamente los niveles de motivaci—n, satis-
facci—n o bienestar, m‡s bien es la forma en que se percibe el puesto
la que determina estas variables. 
Hay que destacar que el bienestar laboral no se correlaciona signi-
ficativamente con el potencial motivacional del puesto ni con la
motivaci—n; sin embargo, s’ lo hace con el significado percibido del
puesto y la responsabilidad de los resultados. Adem‡s, mantiene
una relaci—n estad’sticamente significativa (p < 0.01) con la satis-
facci—n laboral y con la autoeficacia. De este modo, ya en este
primer estudio autoeficacia y bienestar est‡n fuertemente relacio-
nados, y aunque parece que el bienestar en el trabajo no favorece
directamente la implicaci—n, las personas que se sienten autoefi-
caces tambiŽn perciben mayor bienestar laboral.
Por ello se consider— conveniente analizar el trabajo emocional en
estos puestos de trabajo ya que al realizarse de forma habitual
puede constituir una parte esencial de la experiencia laboral.

2» Estudio. Caracter’sticas del Trabajo Emocional. Consecuencias
en el Burnout y Engagement.
Participantes
La muestra est‡ compuesta por 349 empleados de hoteles (177) y
restaurantes (172), de ciudad (136) y vacacionales Òsol y playaÓ
(213) de la Comunidad Valenciana y las Islas Baleares. El 51.7 eran
hombres y el 48.3 mujeres, con una edad media de 33 a–os (d.t. 10
a–os) y una antigŸedad promedio en el puesto de 7.3 a–os. 

Instrumentos
a) Trabajo emocional. Se emple— el FEWS (Frankfurt Emotion Work
Scales) de Zapf, Vogt, Seifert, Mertini, e Isic (Zapf  et al. 1999). Los
’tems presentaban cinco opciones de respuesta, desde 1 -Muy rara-
mente/nunca- hasta 5 -Muy a menudo (varias veces por hora). Se
midieron:
I. Demandas emocionales. A travŽs de 15 ’tems se miden las

demandas para expresar: Emociones positivas, Emociones nega-
tivas, Sensibilidad, Empat’a ante situaciones negativas
(sympathy), Control de la interacci—n y Disonancia emocional. 

II.Emociones expresadas. Mide la frecuencia con la que emplea-
dos/as expresan 11 emociones (cari–o/simpat’a, amabilidad,
alegr’aÉ). 

b) Burnout: Se emple— el MBI-GS (Maslach Burnout Inventory
Manual, Schaufeli et al. 1996). Consta de 16 ’tems con siete
opciones de respuesta (0: Nunca, a 6: Todos los d’as). Mide agota-
miento emocional, cinismo (desindividualizaci—n) e ineficacia (que
en estas investigaciones se invierte la escala convirtiŽndose en una
medida de autoeficacia percibida).
c) Engagement: se utiliz— la escala de Salanova   y cols. (Salanova
et al. 2000). Compuesta por 15 ’tems con el mismo formato de
respuesta que para el burnout. Mide Vigor, Dedicaci—n y Absorci—n.

Resultados
Las puntuaciones medias obtenidas por las personas que trabajan
en recepci—n o en restaurante indican (ver Tabla 2) que el trabajo
emocional que realizan requiere de mayor a menor frecuencia que
muestren sensibilidad hacia los clientes y emociones positivas.
Adem‡s, estos trabajadores y trabajadoras tienen que mostrar hacia

Tabla 1.
Correlaciones entre las variables del estudio.

Correlaci—n Motivaci—n Satisfacci—n Autoeficacia Bienestar 
Pearson (p<0.01) laboral

Potencial 
Motivacional 0.281 0.422 0.459

Significado 
Percibido 0.422 0.570 0.472 0.232

Responsabilidad 0.459 0.395 0.387 0.219

Motivaci—n 1.000 0.396 0.333
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La dimensi—n del trabajo emocional que correlaciona positiva y

s i g n i f i c a t i v a m e n t e  c o n  e l  a g o t a m i e n t o  e s  l a  d i s o n a n c i a

emocional; por su parte, el cinismo se relaciona con la disonancia

y con la dificultad en controlar la interacci—n. Esta correlaci—n

positiva puede entenderse en el sentido de que cu‡nto m‡s

distante se percibe al cliente, es m‡s f‡cil controlar la interacci—n

con Žste/a. Algunos autores consideran que la despersonalizaci—n

se utiliza por parte de la persona como una estrategia de afron-

tamiento de la situaci—n laboral, que es estresante, y que aparece

cuando no se dispone de otro tipo de estrategias. En este tipo de

puestos de trabajo, los empleados pueden controlar m‡s la inte-

racci—n con los clientes cuando Žstos son menos habituales, no

As’, los empleados y empleadas de recepci—n y restaurante tiene que

manifestar emociones positivas y sensibilidad hacia la clientela

aunque no lo sientan (disonancia), al mismo tiempo que se sienten

autoeficaces en su trabajo. Con mucha menor frecuencia, pueden

sufrir agotamiento o experimentar cinismo, es decir, alejamiento del

cliente, cuando se requiere que manifiesten las emociones no

sentidas o cuando no pueden controlar la relaci—n con el cliente.

Por otra parte, los resultados del engagement en la presente muestra

(ver Tabla 4) son positivos en las tres dimensiones. Las medias obte-

nidas en vigor y dedicaci—n indican que se sienten frecuentemente

implicados en el trabajo. Las puntuaciones m‡s altas se obtienen en

la dimensi—n de vigor, mientras que las m‡s bajas corresponden a la

dimensi—n de absorci—n. Estos resultados son congruentes con las

tareas que se realizan en este sector cuando se est‡ en presencia de

clientes, en las que s’ es necesario y valorado el vigor (energ’a y

persistencia) y la dedicaci—n (demostraci—n de entusiasmo), pero no

se puede ni se debe estar absorto y concentrado en el trabajo sino

pendiente de los clientes.

En definitiva, y para la presente muestra, en hosteler’a se requiere

Autoeficacia (*)5.250.79

(*) Dado el patr—n de NO-SQT observado en la muestra se ha optado por presentar los resultados

de Autoeficacia percibida en positivo.

Tabla 3.
Correlaciones entre las dimensiones de trabajo emocional y burnout.

AGOTAMIENTO CINISMO AUTOEFICACIA

Emociones Positivas 0.092 0.014 0.256**

Emociones Negativas 0.115* 0.105 0.076

Sensibilidad Requerida -0.183** -0.278** 0.236**

Disonancia Emocional 0.236** 0.210** 0.063

Control Interacci—n 0.089 0.157** 0.001

Agotamiento 1.000 0.591** -0.207**
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3» Estudio. Antecedentes organizacionales del trabajo emocional
(obst‡culos y facilitadores) y sus consecuencias en SQT y
Engagement.
Participantes
Muestra de 656 empleados (53.5% hombres y 46.5% mujeres) de
hoteles (50.3%) de 3 y 4 estrellas (49.4% y 50.6%) y restaurantes
(49.7%) de la Comunidad Valenciana y Mallorca, con una edad
media de 33.6 a–os (rango 17-62 a–os), una antigŸedad promedio
en el sector de 9.6 a–os y una antigŸedad promedio en el puesto de
6.1 a–os.

Instrumentos
Como en el estudio anterior, para medir los aspectos indicados del
Trabajo Emocional se utiliz— el instrumento Frankfurt Emotion
Word Scales (FEWS) de Zapf, Vogt, Seifert, Mertini, e Isic (Zapf et
al. 1999); para analizar el Burnout se emple— el MBI-GS (Maslach
Burnout Inventory, Schaufeli et al. 1996) y para el Engagement se
utiliz— la escala de Salanova y cols. (Salanova et al. 2000). 
Adem‡s, se utilizaron dos cuestionarios para medir:
Obst‡culos. Escala elaborada por Grau, Salanova Agut y Burriel
(Grau et al. 2001) de 27 ’tems con cinco opciones de respuesta,
desde 1 ÒNadaÓ hasta 5 ÒMuchoÓ. Valora diversos obst‡culos de
organizaci—n y mŽtodo del trabajo, condiciones f’sicas, falta de
formaci—n o apoyo de los compa–eros.
Facilitadores. Escala elaborada por Grau, Salanova Agut y Burriel
(Grau et al. 2001) compuesta por 11 ’tems con las mismas opciones
de respuesta y puntuaciones y en la que se atienden aspectos que
pueden facilitar el trabajo, tales como formaci—n, autonom’a o
recursos.

Resultados
En este segundo estudio (el tercero que se presenta) sobre el trabajo
emocional que se realiza en los puestos de recepci—n y restaurante,
los resultados describen unas demandas emocionales muy similares
(ver Tabla 5) a las de la investigaci—n anterior.
Las personas que realizan estos trabajos tienen que mostrar muy
frecuentemente emociones positivas y sensibilidad-empat’a con los
clientes. Sienten de forma habitual disonancia emocional y que no

pueden controlar las interacciones. Muy raramente deben expresar
emociones negativas.
Cinismo 656 1.7579 1.15219

ENGAGEMENT(puntuaci—n m‡xima 6)

Vigor 656 4.9862 0.73395

Dedicaci—n 656 4.2423 1.17861

Absorci—n 656 3.7615 1.08141

(*) Dado el patr—n de NO-SQT observado en la muestra se ha optado por presentar los resultados
de Autoeficacia Percibida en positivo, como en el caso anterior.

Tabla 5.
Medias y desviaciones t’picas de las diferentes dimensiones de trabajo
emocional, burnout y engagement.

OBSTçCULOS



de 4 estrellas y sus trabajadores y trabajadoras cuentan con m‡sestabilidad y antigŸedad en la contrataci—n, al tiempo que poseen una calificaci—n profesional mayor. Probablemente, sentirse m‡spreparado para realizar el trabajo, contar con m‡s seguridad en el empleo y pensar que la empresa valora la preparaci—n profesional de las personas facilita una vivencia m‡s positiva del trabajo.

Conclusi—n
En general, el trabajo en el sector tur’stico viene determinado pordos aspectos esenciales. Por una parte, las caracter’sticas actuales deeste sector vienen definidas por una abundante oferta, alta compe-titividad, altas exigencias de calidad y la necesidad de un estrictocontrol de costes. Por otra parte, trabajar en continuo contacto conclientes exige altos niveles de profesionalidad, niveles —ptimos enla prestaci—n del servicio y el mantenimiento de la ventaja compe-titiva, fidelizando a los turistas o visitantes al proporcionarles unasvivencias especialmente positivas.El aumento de las exigencias y requerimientos para el buen desem-pe–o de estos trabajos ha propiciado el interŽs por las condicionespsicosociales del trabajo que pueden ser relevantes a la hora deexplicar la satisfacci—n de la clientela y sus percepciones de calidadrecibida (factores determinantes para la supervivencia de lasempresas y la consolidaci—n del empleo), a la vez que facilitan unavivencia laboral m‡s saludable y una mayor implicaci—n en eltrabajo.Los resultados obtenidos permiten constatar algunas caracter’sticasde los trabajos del sector tur’stico y sus consecuencias. As’, aunqueel trabajo en recepci—n y restaurante no es variado, ni permite laautonom’a ni es potencialmente motivador puede facilitar unaexperiencia laboral satisfactoria, motivadora y de bienestar.Adem‡s, desarrollar estas tareas con los niveles de competitividad ycalidad exigidos implica la realizaci—n de trabajo emocional. El tipode emociones expresadas, tanto las demandadas por las organiza-ciones como las expresadas realmente en dichos puestos se centranen emociones positivas, sensibilidad y empat’a hacia los clientes, altiempo que resulta dif’cil controlar las interacciones con losmismos. De este modo, desempe–ar estos trabajos exige mostraremociones no sentidas o simular las sentidas con cierta frecuencia. Sin embargo, y en consonancia con los resultados de otras investi-gaciones, no aparecen ’ndices elevados de sentirse quemados en eltrabajo. Aunque la relaci—n entre disonancia emocional y agota-miento emocional y cinismo se confirma, el trabajo emocional noimplica un nivel de burnout elevado. Se observa que las emocionespositivas y la sensibilidad hacia los clientes son percibidas comoelementos relevantes y positivos dentro del rol laboral de los emplea-dos del sector tur’stico. Esta percepci—n positiva produce unaumento de su autoeficacia percibida, as’ como un aumento de laspuntuaciones en dos de las dimensiones del engagement, vigor ydedicaci—n. De los resultados obtenidos, se desprende que responder a lasdemandas emocionales de la empresa y expresar las emocionesrequeridas no supone necesariamente una disminuci—n delbienestar del trabajador del sector tur’stico. Al contrario, la expre-si—n de este tipo de emociones, aunque no sean sentidas realmente,forma parte del repertorio de habilidades, aptitudes y actitudesligadas a su trabajo, aumentando la percepci—n de profesionalidady la implicaci—n. 
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racciones m‡s frecuentes suelen ser cortas, pautadas y poco
intensas. Por otro lado, las empresas controlan, favorecen y valoran
el control de las emociones manifestadas pues incide directamente
en la satisfacci—n del cliente y, en consecuencia, en los resultados
organizacionales. A su vez, estas organizaciones seleccionan
personas que sean capaces de manejar con habilidad sus emociones.
En tercer lugar, las personas que manejan correctamente sus mani-
festaciones emocionales en las relaciones con los clientes facilitan
su trabajo, y evitan o minimizan las quejas y reclamaciones. De este
modo, consiguen una percepci—n de autoeficacia elevada y una
seguridad en el empleo.
Podr’amos decir que Òcuando ser amable es una obligaci—nÓ, y se
responde a Žsta, los empleados de hosteler’a se sienten eficaces,
comprometidos con su trabajo y mejores profesionales.
Por œltimo, hay que resaltar que algunas condiciones organizacio-
nales y de empleo pueden afectar estos resultados. Los estableci-
mientos que proporcionan mejores condiciones de trabajo,
contratos m‡s estables, formaci—n m‡s adecuada, mejores recursos
tŽcnicos y permiten m‡s autonom’a, favorecen una experiencia
laboral m‡s positiva. Aunque en los hoteles de ciudad y mayor
categor’a las exigencias de calidad son m‡s altas y se requieren
niveles de preparaci—n profesional m‡s elevados en la contrataci—n,
los trabajadores y trabajadoras sienten que no tienen que esforzarse
tanto al realizar su trabajo. De este modo, se agotan menos emocio-
nalmente y se sienten mejor preparados.
Si las entidades tur’sticas prestan atenci—n a sus pol’ticas de
recursos humanos pueden mejorar sus resultados. El reconoci-
miento del trabajo bien hecho, la inversi—n en formaci—n, el

aumento de la autonom’a, la mejora de las condiciones salariales y
la estabilidad en el empleo inciden positivamente en el bienestar de
los empleados, en su eficacia profesional e, indirectamente, en la
calidad del servicio. Con todo ello, las empresas hoteleras pueden
asegurarse una mayor ventaja competitiva.
En futuros estudios podr’an subsanarse algunas limitaciones de
Žste. Ser’a recomendable utilizar diferentes tipos de medida, as’
como a diferentes informantes, ya que el empleo del autocuestio-
nario como œnico instrumento de medida puede suponer alguna
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El enfoque tradicional de la psicolog’a acerca de las reacciones ante
una situaci—n de estrŽs ha estado centrado en los resultados patol—gi-
cos (Siegel y Schrimshaw 2000; Peir— 2008). Por otro lado, desde la psi-
colog’a positiva se hace hincapiŽ en las emociones, actitudes y acciones
que conducen al bienestar y a la obtenci—n de lugares de trabajo posi-
tivos (Simmons y Nelson 2001). No obstante, ambas perspectivas no
son excluyentes, ya que se ha puesto de manifiesto que las emociones
positivas pueden coexistir con las negativas durante circunstancias
estresantes y adversas. Este enfoque ha sido recogido en los modelos
transaccionales del estrŽs. En esta l’nea, el presente trabajo tiene como
objetivo principal investigar el proceso de valoraci—n del estrŽs para
explorar los patrones de las relaciones existentes entre la valoraci—n de
los potenciales estresores como amenaza y como reto. 
La muestra est‡ compuesta por 603 profesionales de centros de
Servicios Sociales de la Comunidad Valenciana, Espa–a; el 82% son
mujeres, con una edad media de 37.52 a–os. Se realizaron an‡lisis de
conglomerados (2 fases).
Los resultados muestran que existen tres patrones diferentes de valo-
raci—n del estrŽs como amenaza y como reto. Un primer patr—n (clus-
ter 1) se caracteriza por niveles medios de valoraci—n de estrŽs como
amenaza y como reto; un segundo patr—n (cluster 2) se caracteriza por
niveles bajos valoraci—n de estrŽs como amenaza y como reto; y, por
œltimo, un tercer patr—n (cluster 3) se caracteriza por altos niveles de
valoraci—n de estrŽs como amenaza y bajos niveles de valoraci—n de
estrŽs como reto. Sin embargo, en los tres casos, la responsabilidad per-
sonal se valora como un reto en los tres patrones. Se discuten los resul-
tados, aportaciones y limitaciones del presente estudio.

(Escamilla M, Rodr’guez I, Gonz‡lez G. 2009. El EstrŽs Como Amenaza
y Como Reto: Un An‡lisis de su Relaci—n. Cienc Trab. Abr-Jun; 11 (32):
96-101).

Descriptores: AGOTAMIENTO PROFESIONAL, ESTRƒS PSICOLîGICO
ANçLISIS TRANSACCIONAL, PERCEPCIîN, ASUNCIîN DE RIESGOS;
FACTORES DE RIESGO, ESPA„A.

ABSTRACT
The traditional approach of psychology to reactions to a stress situation
has been focused on the pathological results (Siegel andSchrimshaw,
2000; Peir—, 2008). On the other hand, from positive psychology
emphasis is put on emotions, attitudes and actions that lead to
wellbeing and to getting positive work places (Simmons y Nelson,
2007). However, both perspectives are not excluding, since it is has
been shown that positive emotions may coexist with negative ones
during stressing and adverse circumstances. This approach has used in
the transactional models of stress. In this line, this paper has as its main
objective to investigate the process of stress assessment for exploring
the clusters of relationships existing between the assessment of
potential stressors as a threat and as a challenge.  
The sample is made up of 603 professionals of Social Service Centers
of the Valentian Community, Spain; an 82% are females with a mean
age of 37.52 years. Cluster analyses were conducted ( 2 phases).
The findings show that there are three different patterns of stress
assessment as a threat and as a challenge. The first pattern (cluster 1)
is characterized by medium levels of stress assessment as a threat and
as a challenge, a second pattern (cluster 2) is characterized by low
levels of stress assessment as a threat and as a challenge and lastly, a
third pattern (cluster 3) which is characterized by high levels of stress
assessment as a threat and low levels of stress assessment as a
challenge. However, in  the three cases, personal responsibility is
assessed as a challenge in the three patterns. Findings, contributions
and limitations of this study are discussed. 

Descriptors: BURNOUT PROFFESIONAL; STRESS, PSYCHOLOGICAL;
TRANSACTIONAL ANALYSIS; PERCEPTION; RISK-TAKING; RISK
FACTORS; SPAIN. 

INTRODUCCIîN

El desarrollo te—rico y emp’rico del campo de estudio del estrŽs ha
pasado desde un esquema mecanicista de est’mulo-respuesta hasta
un esquema din‡mico entre persona-ambiente. Tal transici—n ha

generado, entre los estudiosos e investigadores, la necesidad de
construir modelos te—ricos que otorguen unidad y coherencia a la
base emp’rica.
Dentro de dicho esquema din‡mico, la literatura sugiere que la pers-
pectiva transaccional, o ajuste persona-ambiente, es una de las m‡s
importantes y œtiles en el estudio del estrŽs (Gal‡n y Perona 2001;



negativa, si implican da–o/pŽrdida o amenaza.
En el da–o/pŽrdida ya ha ocurrido algœn da–o para la persona. La
amenaza implica da–o o pŽrdida que todav’a no ha ocurrido, pero
se anticipa. 
En el caso de las valoraciones positivas o valoraciones de reto,
ocurren cuando el resultado de un encuentro tiene potencial de
ganancia o crecimiento. 
Segœn los autores, Òla principal diferencia es que las valoraciones
de reto se centran en el potencial de ganancia o crecimiento inhe-
rente en un encuentro y est‡n caracterizadas por emociones placen-
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estudio longitudinal realizado entre 1990 y 1997, con una muestraEn esta l’nea de argumentaci—n, Calhoun y Tedeschi (Calhoun yTedeschi 1999), Folkman y Moskowitz (Folkman y Moskowitz2000), Shuchter y Zisook (1993) y Vera, Carbelo y Vecina (Vera etal. 2006), afirman que recientemente la investigaci—n ha puesto demanifiesto que las emociones positivas coexisten con las negativasdurante circunstancias estresantes y adversas.En resumen, existe escasa evidencia de la coexistencia de percep-ciones positivas y negativas de los estresores, por tanto, hay nece-sidad de un an‡lisis m‡s detenido de c—mo se relacionan ambostipos de valoraci—n ante diferentes caracter’sticas laborales. Esteser‡ el principal objetivo del presente trabajo.Por todo lo anterior el objetivo principal de este estudio es inves-tigar el proceso de valoraci—n del estrŽs para explorar los patronesde las relaciones existentes entre la valoraci—n de los potencialesestresores como amenaza y como reto. 

MƒTODO

Muestra y Procedimiento
Se obtuvieron 603 cuestionarios de profesionales procedentes de loscentros de Servicios Sociales de la Comunidad Valenciana, Espa–a.La muestra est‡ compuesta por 82% de mujeres, con una edadmedia de 37.52 a–os.La selecci—n de la muestra y recogida de datos se realiz— medianteun muestreo por conveniencia, en los pasos que se describen deforma detallada, a continuaci—n. En primer lugar, se contact— con la Conseller’a de Bienestar Socialde la Generalitat Valenciana para solicitar su apoyo, as’ como unlistado de los equipos de base de los Servicios Sociales de laComunidad Valenciana.Los entrevistadores explicaban en detalle, de forma grupal o indi-vidual, las instrucciones y los objetivos generales del estudio.Cuando era posible, los participantes cumplimentaban los cuestio-narios en presencia del entrevistador; en caso contrario, se dejabanlos cuestionarios y se recog’an a los siete d’as. En caso de quealguno no estuviera finalizado, se dejaban los sobres y sellospostales necesarios, solicitando que fueran enviados por correo a laspersonas responsables de la recogida de datos. El dise–o de la investigaci—n que se propone es cuasi-experimentalcon una estrategia transversal de recogida de datos en un solomomento temporal.

Instrumento
Para medir las percepci—n/valoraci—n de los potenciales estresorescomo fuentes de presi—n y de reto se ha utilizado una escala basadaen el Pressures Management Indicator (PMI) (William y Copper1998), compuesta por 34 ’tems. Los items describen situaciones quepueden ser tanto fuentes de presi—n como de reto, por lo que se lespide a los participantes que las califiquen segœn el grado de presi—ny el grado de reto que cada una de ellas representa. La escala derespuesta es tipo Likert con seis puntos de anclaje para presi—n,desde 1 (ÒCon toda evidencia no es una fuente de presi—nÓ) a 6(ÒCon toda evidencia es una fuente de presi—nÓ); y, para reto, desde1 (ÒCon toda evidencia no es una fuente de oportunidad/retoÓ) a 6(ÒCon toda evidencia es una fuente de oportunidad/retoÓ). A partirde dicha escala, se han construido 8 factores, cuatro de los cualeshacen referencia a la valoraci—n de las situaciones como fuentes depresi—n y cuatro como fuentes de reto.La carga de trabajo se ha operacionalizado con una escala formadapor 5 ’tems. Un ejemplo de ’tem es ÒTener que trabajar muchashoras al d’aÓ. La fiabilidad (alfa de Cronbach) de la escala es 0.77cuando se considera como fuente de presi—n y 0.66 cuando seconsidera como fuente de reto. Dicho factor se corresponde con elfactor nœmero 1 en la escala original del PMI.La responsabilidad personal se ha operacionalizado con una escalaformada por 4 ’tems. Un ejemplo de ’tem es ÒTener que asumirriesgosÓ. La fiabilidad (alfa de Cronbach) de la escala es 0.84 cuandose considera como fuente de presi—n y 0.74 cuando se consideracomo fuente de reto. Dicho factor se corresponde con el factor



comprensi—n de los resultados de este an‡lisis de conglomerados

(ver Figura 1).

Como puede observarse en la Figura 1, existen tres patrones dife-

renciados de percepci—n de estrŽs.

El primer patr—n (cluster 1) se caracteriza por niveles medios tanto

de la percepci—n de estrŽs como presi—n y como reto. El segundo

patr—n (cluster 2), se caracteriza por tener niveles bajos tanto de

percepci—n de estrŽs como presi—n y como reto. Finalmente, el

Tabla 1.
Medias, Desviaciones T’picas, Correlaciones y Coeficientes Alfa de las variables de estudio.

M (dt) 1 2 3 4 5 6 7 8
2. CP 4.22(1.13) 0.77
3. RELP 4.40(1.17) 0.65** 0.86
4. RPP 4.26(1.13) 0.56** 0.52** 0.84
5. CTP 3.47(1.31) 0.58** 0.59** 0.52** 0.79
6. CR 2.67(0.99) -0.07 -0.05 -0.07 -0.03 0.66
7. RELR 2.61(1.17) -0.09* -0.04 -0.06 -0.08* 0.58** 0.82
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DISCUSIîN Y CONCLUSIONES

La literatura existente sobre el proceso del estrŽs laboral ha estado
dominada por un enfoque centrado en lo patol—gico, de Òda–oÓ o
ÒpŽrdidaÓ. La investigaci—n se ha centrado principalmente en estu-
diarlo como un fen—meno negativo (distrŽs) que obstaculiza la
salud y el bienestar (Siegel y Schrimshaw 2000; Vera et al. 2006).
Sin embargo, actualmente, se abren distintas perspectivas que
representan nuevas oportunidades para futuras investigaciones
sobre el estrŽs laboral.
El objetivo principal del presente estudio ha sido investigar el
proceso de valoraci—n del estrŽs para explorar los patrones de las
relaciones existentes entre la valoraci—n de los potenciales estre-
sores como amenaza y como reto. 
Los resultados obtenidos muestran la existencia de tres
grupos/patrones de percepci—n de estrŽs, confirmando dicho plan-
teamiento.
Un primer patr—n se caracteriza por niveles medios de percepci—n
de estrŽs como presi—n y como reto; el segundo patr—n se caracte-
riza por tener niveles bajos tanto de la percepci—n de estrŽs como
presi—n, como  la de reto; y, por œltimo, el tercer patr—n se carac-
teriza por niveles altos de percepci—n del estrŽs como presi—n y
niveles bajos de reto. 
Sin embargo, cabe destacar que, en los tres casos, la responsabi-
lidad personal es percibida como una fuente de reto. Este aspecto,
junto con el hecho de que existen diferencias en los antecedentes
y consecuentes de dichos patrones, parece sugerir que la responsa-
bilidad personal como reto caracteriza el tipo de trabajo que se
lleva  a cabo en los Servicios Sociales. Tal y como se–alan algunos
estudios, los trabajadores sociales tienen un alto compromiso con
su trabajo, un alto nivel de motivaci—n por el contacto con los
usuarios y sienten que su trabajo tiene una importancia real para
la vida de las personas (Eborall y Garmeson, 2001; Huxley et al.
2005; McLean y Andrew 2000). Adem‡s de que un alto nivel de
satisfacci—n procede de varias fuentes, una de las cuales es el reto
que supone su trabajo (Leason 2002; Parry-Jones et al. 1998).
Estos resultados confirman los argumentos de diversos autores que
han sugerido la coexistencia de percepciones positivas y negativas
de los estresores (Folkman 1997; 2001; Folkman y Moskowitz
2004; Peir— 2008; Rodr’guez et al. 2007; Simmons y Nelson 2001).

Por otro lado, tambiŽn es importante se–alar que, a pesar de lo
novedoso de los resultados, no encontramos un perfil que combi-
nara bajos niveles de percepci—n de estrŽs como presi—n y altos
niveles de percepci—n de estrŽs como reto.
El an‡lisis de los aspectos positivos del funcionamiento en el
proceso del estrŽs laboral representa una importante y relevante
aportaci—n te—rica en la investigaci—n del estrŽs, puesto que, como
algunos autores afirman, la evidencia existente es escasa (Folkman
2001; Folkman y Moscowitz 2004; Schawzer y Knoll 2003). Desde
la perspectiva de la Psicolog’a Positiva se apuesta por que la inves-
tigaci—n se interese en los aspectos positivos del funcionamiento
psicol—gico en vez de, o adem‡s de, investigar los aspectos nega-
tivos o de reparaci—n como tradicionalmente se ha orientado la
investigaci—n en psicolog’a (Seligman y Csikszentmihalyi 2000). 

Implicaciones y direcciones futuras
Desde el punto de vista te—rico, el presente estudio avanza en el
conocimiento de los procesos de valoraci—n del estrŽs, poniendo de
relieve, no s—lo que existen dos dimensiones independientes, sino
que pueden combinarse dando lugar a la existencia de patrones
diferenciados en la valoraci—n del estrŽs. Hasta donde sabemos, es
la primera vez que se considera esta perspectiva. Desde un punto
de vista pr‡ctico, tienen repercusiones sobre la forma en que
deber’a afrontarse el estrŽs en el trabajo. No se tratar’a, por tanto,
simplemente de reducir los estresores, sino de encontrar un equili-
brio —ptimo entre los aspectos positivos y negativos del proceso. Es
decir, tratar de encontrar el nivel adecuado de forma que se
reduzcan las valoraciones de amenaza, pero, al mismo tiempo, se
potencie su valoraci—n como reto. Se trata, por tanto, de un
proceso complejo que necesitar’a una mayor investigaci—n para
poder entender m‡s en profundidad las implicaciones derivadas.
La investigaci—n futura deber’a ayudar a entender quŽ factores o
caracter’sticas del puesto de trabajo son los que fomentan los
distintos patrones de valoraci—n del estrŽs, de forma que se pueda
llegar a plantear una gesti—n adecuada del estrŽs laboral, disminu-
yendo los aspectos negativos a la vez que se fomentan los posi-
tivos. Como se–ala Peir— (Peir— 2008), entre otras cuestiones, ser’a
interesante identificar las condiciones que hacen posible que surja
el eustrŽs, y cu‡les son las que reducen las consecuencias negativas
del distrŽs.
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RESUMEN
Objetivos: Este estudio indaga c—mo las condiciones de trabajo
est‡n relacionadas con problemas psicosociales de los empleados en
sistemas con direcci—n orientada a los resultados. 
MŽtodo: 134 trabajadores de un banco alem‡n respondieron un
cuestionario sobre las condiciones de trabajo (exigencias, estresores
y recursos), las caracter’sticas de los objetivos y la escala Irritaci—n
(Mohr et al. 2005). En base a esta œltima se formaron dos grupos,
uno de trabajadores con ÒIrritaci—n bajaÓ y otro con ÒIrritaci—n altaÓ.
Los grupos fueron comparados en cuanto a las condiciones de tra-
bajo y las caracter’sticas de los objetivos percibidas.
Resultados: los resultados indican que los empleados en sistemas de
trabajo con direcci—n orientada a los resultados y con altos coefi-
cientes de Irritaci—n presentan un nivel significativamente mayor de
estresores, menor nivel de recursos, as’ como caracter’sticas de los
objetivos m‡s desfavorables. A la vez, y contrariamente a nuestras
expectativas, este grupo de empleados tambiŽn reporta mayores
exigencias que el grupo con Irritaci—n baja.
Conclusiones: los resultados indican que las condiciones de trabajo
del grupo de trabajadores con Irritaci—n alta son m‡s desfavorables
que aquellas del grupo con Irritaci—n baja. Adicionalmente, los
resultados obtenidos apuntan a que el hecho de que la direcci—n del
sistema de trabajo estŽ orientada a los resultados no implica nece-
sariamente una deteriorizaci—n de las condiciones de trabajo. Estas
pasan, m‡s bien a ser favorables o no para los trabajadores y su
bienestar psicosocial dependiendo del dise–o conjunto de las condi-
ciones de trabajo: especialmente las caracter’sticas de los objetivos
a alcanzar parecen relevantes.

(Bahamondes C, Wilde B, Hinrichs S, SchŸpbach H. 2009. Cambios en
la Organizaci—n del Trabajo. Direcci—n Orientada a los Resultados y
sus Implicaciones para los Empleados. Cienc Trab. Abr-Jun; 11 (32):
102-110).

Descriptores: CONDICIONES DE TRABAJO, METAS, ESTRƒS PSICO-
LOGICO, LUGAR DE TRABAJO, OBJETIVOS ORGANIZACIONALES,
ALEMANIA. 

ABSTRACT
Objective: The study examines which patterns of working conditions in
output-controlled working systems are associated with high and with
low well-being of employees. 
Method: To test this, Òlow IrritationÓ and Òhigh IrritationÓ groups (Mohr
et al. 2005) of output-controlled employees were compared in regard to
different aspects of their working situation. Data from 134 salesmen
were obtained by questionnaire. The questionnaire asked about the
perceived working conditions (requirements, stressors, resources, and
goal quality) and employeesÕ Irritation. 
Results: As expected, the results show that employees in output-
controlled work systems high Irritation, report significantly higher
stressors, mostly lower resources and lower goal quality. At the same
time and contrary to our expectations this group reports higher
requirements. 
Conclusions: In general, it could be shown, that the working conditions
of employees with Òhigh IrritationÓ are more unfavourable than those
of the Òlow IrritationÓ group. Further, the results show that output-
controlled working systems do not necessarily implicate a deterioration
of the working situation of employees. Whether the output-oriented
control of work processes turns out to be favourable or unfavourable
for the psychosocial well-being of the employees depends on the whole
constellation of working conditions. Thereby, the quality of goals
which employees have to achieve might be of particular importance.

Descriptors: WORKING CONDITIONS; GOALS; STRESS, PSYCHO-
LOGICAL; WORKERS/PSYCHOLOGY; WORKPLACE; ORGANIZA-
TIONAL OBJECTIVES; GERMANY.

INTRODUCCIîN 

En las œltimas dŽcadas ha habido una serie de cambios en el
mundo del trabajo (OIT 2006; Smith 1997). Un informe de la
Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo nos
da una idea general de las tendencias emergentes en Europa.
Todos estos cambios traen consigo nuevos desaf’os, tanto para
las organizaciones como para cada uno de los trabajadores. Un
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¥

ÀCu‡les son las razones para estos cambios en la forma dedirigir el trabajo?

¥

ÀCu‡les son las principales caracter’sticas de estas nuevasformas de direcci—n en el trabajo y c—mo funcionan?

¥

y bajo). Con esto los empleados tienen m‡s posibilidades de reac- c i o n a r  f l e x i b l e m e n t e  a  l o s  d i s t u r b i o s  y  a  l a s  c o n d i c i o n e scambiantes del entorno. Debido a la mayor adaptabilidad delsistema al entorno, Žste posee ventajas, ya que se pueden esperar tiempos de procesamiento m‡s cortos, menor almacenamientoy / o  m e j o r a s  e n  l a  p u n t u a l i d a d  d e  l o s  p l a z o s  d e  e n t r e g a(SchŸpbach 2008). El enfoque de sistemas sociotŽcnicos postulaadem‡s que los sistemas de trabajo consisten en dos subsistemas, uno tŽcnico y uno social, los cuales interactœan din‡micamente.Por este motivo, si se busca aumentar la efectividad del sistemade trabajo, es necesario optimizar ambos sistemas conjunta-mente. Como caracter’sticas t’picas de estas nuevas formas de dirigir eltrabajo podemos considerar, por lo tanto, los siguientes aspectos: Direcci—n por medio de objetivos:las tareas o actividades que se
han de llevar acabo son cada vez en menor medida otorgadas por
medio de instrucciones (input-oriented control) sino que con m‡s
frecuencia a travŽs de objetivos o resultados que han de ser
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din‡micos las condiciones del entorno pueden cambiar r‡pida-
mente. Es de esperar que metas inflexibles y recursos fijos
inadaptables, dificulten el logro de los objetivos y sean, por lo
tanto, cr’ticas para el bienestar psicosocial de los trabajadores.

OBJETIVOS E HIPîTESIS

Con el objetivo de esclarecer la situaci—n de trabajo y entrever posi-
bles efectos negativos en la salud de los trabajadores en sistemas
sociotŽcnicos con direcci—n del trabajo orientada a los resultados,
se realiz— un estudio con empleados bancarios. Hasta ahora hemos
contemplado las condiciones de trabajo como definidas por medio
de las demandas y los recursos (vŽase m‡s arriba). Sin embargo,
para distinguir entre los diferentes aspectos de la situaci—n de
trabajo consideramos de gran ayuda adoptar el punto de vista de la
Teor’a de la Regulaci—n de la Acci—n (alem‡n: Handlungsregula-
tiontheorie). Esta teor’a tiene una larga tradici—n en la psicolog’a
alemana (Frese y Zapf 1994) y distingue tres aspectos en la situa-
ci—n de trabajo: exigencias (regulation requirements) y estresores
(regulation problems), as’ como recursos (external resources for
regulation). Como exigencias son consideradas las demandas o
condiciones de trabajo que no son de por s’ negativas, sino tambiŽn
pueden favorecer el aprendizaje y el desarrollo personal del traba-
jador. Estresores son los aspectos del trabajo que con alta probabi-
lidad conducen a una reacci—n de estrŽs y tienen por tanto una
connotaci—n negativa. Esta diferenciaci—n, de las demandas en
exigencia y estresores, nos parece necesaria y œtil cuando se trata
de evaluar la situaci—n de trabajo. En los p‡rrafos siguientes, por lo
tanto, diferenciaremos entre exigencias, estresores y recursos del
trabajo. 
Desde nuestro punto de vista, las nuevas formas de direcci—n del
trabajo orientadas al output se reflejar’an especialmente en altas
exigencias de flexibilidad (ya que los disturbios no se pueden
prever) y de autocontrol y autoorganizaci—n (ya que uno mismo es
responsable por los resultados y el logro de ciertos objetivos as’
como por todo el proceso). No esperamos ninguna relaci—n entre
estos aspectos y el bienestar de los trabajadores. Por otro lado, espe-
ramos que los estresores estŽn negativamente relacionados con la
salud. Tanto los recursos como las caracter’sticas de las metas debe-
r’an estar positivamente asociados con el bienestar. 
Con el objetivo de esclarecer la relaci—n entre los aspectos
nombrados del trabajo y problemas psicosociales, sistemas de
trabajo con direcci—n orientada a los resultados, se formaron y
compararon dos grupos de trabajadores en base a la escala Irritaci—n
de Mohr, Rigotti & MŸller (Mohr et al. 2005; Merino et al. 2006). 

MATERIAL Y MƒTODOS 

Participantes 
La muestra de nuestro estudio incluye a 134 empleados banca-
rios alemanes, que trabajan como ejecutivos comerciales, o sea,
principalmente promoviendo productos bancarios al igual que
captando y atendiendo clientes. Esta muestra fue elegida debido
a que los ejecutivos comerciales son generalmente dirigidos a
travŽs de objetivos. Esto fue confirmado en las entrevistas
conducidas por expertos en el tema y por los resultados del cues-
tionario. 
En Tabla 1 se puede apreciar uno de los ’tems planteados:

La direcci—n del trabajo es percibida por parte de los trabajadores
como fuertemente orientada a los resultados. Los resultados u
objetivos por los cuales son responsables los trabajadores est‡n
principalmente relacionados con el volumen de ventas, las
ganancias y la satisfacci—n del cliente. En concordancia con lo
anterior reportan adem‡s Ð90% de los trabajadoresÐ, que su
rendimiento es evaluado principalmente en base a los resultados
logrados. Un escaso 10% indica que tanto los resultados como el
esfuerzo son considerados para la estimaci—n del rendimiento. 
En base a esta informaci—n se puede confirmar, entonces, que la
denominaci—n Òdirecci—n del trabajo orientada a los resultadosÓ
es aplicable al sistema de trabajo de nuestra muestra.

INSTRUMENTO

En el cuestionario aplicado se incluyeron aspectos del trabajo de
los que se espera Ðen concordancia con las propuestas del modelo
Demandas-Recursos (Bakker y Demerouti 2006)Ð relevancia en
sistemas de trabajo con direcci—n orientada a los resultados.
Debido a esto fueron incluidas exigencias de flexibilidad
funcional y temporal, de autoorganizaci—n y autocontrol, adem‡s
del desarrollo profesional autodirigido. Como indicadores de
estresores se consideraron las exigencias psicol—gicas cuantita-
tivas, las interrupciones en el trabajo, el conflicto entre las
demandas laborales y familiares (Work life conflict) y tambiŽn las
disonancias cognitivas en el contexto laboral. Esta œltima escala
fue construida por nuestro grupo de investigaci—n y pregunta por
las discrepancias entre las diferentes demandas laborales y las
competencias, valores y convicciones personales. En cuanto a los
indicadores de recursos se consideraron la autonom’a (que
contiene aspectos del control sobre la tarea, la toma de decisiones
y sobre el dise–o del trabajo), el apoyo social, control sobre la
flexibilidad, as’ como las posibilidades de desarrollo en el
trabajo. Adicionalmente, tambiŽn se incluy— lo que denomi-
namos calidad de las metas (goal quality) que considera dos
aspectos: la asequibilidad y adaptabilidad de las metas y los
recursos (de ser necesaria, por ejemplo, a causa de disturbios o
cambios en la condiciones del entorno).
Como indicador de problemas psicosociales se utiliz— la escala
Irritaci—n (Mohr et al. 2005). Irritaci—n se refiere a un estado de agota-
miento psicol—gico progresivo que no puede paliarse con los
descansos normales e incluye la ruminaci—n o irritaci—n cognitiva
(dar vuelta a los mismos pensamientos) y la irritabilidad o irritaci—n
emocional. La Irritaci—n describe por lo tanto un estado mental tran-

Los escenarios siguientes describen formas de organizar el N M DT
trabajo. ÀEn quŽ medida representan ellas su trabajo 
cotidiano? Ingrese los porcentajes correspondientes para 
cada una de las situaciones, obteniendo as’ un total de 100%.
Orientado al input
Mi jefe me da instrucciones sobre las tareas que debo llevar a 
cabo y c—mo lo debo hacer. ƒl es responsable por el logro de 133 26% 21
los objetivos. Yo llevo a cabo las instrucciones que me da.
Orientado al resultado
Mi jefe me delega la responsabilidad por ciertos objetivos 
que debo alcanzar. Yo organizo y veo c—mo lograrlo. 133 74% 21
La responsabilidad por el logro de los objetivos la tengo yo.

Tabla 1.
Orientaci—n de la direcci—n del trabajo–Ítem y resultados de la muestra.
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Tabla 2.
Descripci—n de las escalas del cuestionario consideradas en el estudio (primera parte). 

Escala (referencia) No. de ’tems Ejemplo Formato de respuesta Alfa de Cronbach

Exigencias 
Flexibilidad temporal y 8 Con respecto a mi trabajo, se espera que sea flexible en 1 = totalmente falso
funcional (Hšge 2006) cuanto a los horarios de trabajo y a las tareas a realizar. 5 = t otalmente cierto 0.83
Autoorganizaci—n y 8 Con respecto a mi trabajo, se espera que sea muy 1 = totalmente falso
autocontrol (Hšge 2006) autorresponsable. 5 = totalmente cierto 0.76
Desarrollo profesional 4 Con respecto a mi trabajo, se espera que yo mismo me 1 = totalmente falso
autodirigido (Hšge 2006) ocupe de mi futuro profesional. 5 = totalmente cierto 0.70

Estresores
Exigencias psicol—gicas cuantitativas 7 ÀTiene que trabajar muy r‡pido? 1 = nunca
(COPSOQ; NŸbling et al. 2005) 5 = siempre 0.870.93
Control de la tarea 8 En este trabajo uno puede determinar por s’ mismo 1 = no, en ningœn caso

el procedimiento a seguir. 5 = s’, exacto 0.84
Control en la toma de decisiones 5 En este trabajo uno mismo puede decidir quŽ 1 = no, en ningœn caso

tareas nuevas hacer. 5 = s’, exacto 0.77
Control sobre el dise–o del trabajo 5 En este trabajo se pueden incluir ideas propias 1 = no, en ningœn caso

cuando se desarrollan las tareas. 5 = s’, exacto 0.87
Control de la flexibilidad Es posible adaptar los horarios de trabajo a las 1 = no, en ningœn caso
(autoconstruida) necesidades personales. 5 = s’, exacto
Apoyo social ÀEst‡n tus compa–eros dispuestos a escuchar tus 1 = no, en ningœn caso.  
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La Figura 2 nos da una idea general de los cuatro aspectos generales
considerados. Se encontraron diferencias significativas respecto a las
exigencias, donde el grupo con Irritaci—n alta report— exigencias
significativamente m‡s altas (p < 0.01). En cuanto a los estresores y
los recursos se encontraron valores significativamente m‡s altos en
los estresores y m‡s bajos en los recursos para el grupo con Irritaci—n
alta (p < 0.01), lo cual est‡ conforme a nuestras expectativas.
Adicionalmente, como muestra la Figura 2, el grupo con Irritaci—n
alta reporta igualmente una menor calidad de las metas (p < 0.01). Es
decir, sus metas son percibidas como menos alcanzables y menos
adaptables que en el grupo con Irritaci—n baja.

No obstante, si a su vez observamos los resultados m‡s detallada-
mente, notaremos que no todas las escalas incluidas en las medias
compuestas reflejan las mismas diferencias significativas de las
medias compuestas.
Como se puede observar en la Figura 3, las exigencias son perci-
bidas como m‡s altas en el grupo con Irritaci—n alta. Por otro lado
se pueden tambiŽn constatar, conforme a nuestras expectativas, que
las exigencias analizadas presentan en nuestra muestra valores, en
general, altos; es decir, independientemente del grupo. 
Con referencia a los estresores, y tal como se esperaba, se pueden
identificar niveles m‡s altos en todas las escalas de estresores consi-
deradas (Figura 4) para el grupo con Irritaci—n alta (p < 0.01). Los
niveles en los estresores var’an fuertemente entre las escalas y los
grupos. No obstante, especialmente las exigencias psicol—gicas

Figura 1.
Distribuci—n  de los valores de la muestra en la escala Irritaci—n Ð
Formaci—n de los grupos extremos.

Figura 2.
Medias y desviaciones est‡ndares en exigencias, estresores y recursos
as’ como para la calidad de las metas en los dos grupos.

Tabla 3.
Diferencias entre los grupos de trabajadores con Irritaci—n baja e Irritaci—n alta en las exigencias, los estresores, los recursos y la calidad de las
metas, respectivamente.

IRRITACIîN BAJA IRRITACIîN ALTA
Escala M DT M DT gl T Sig.

Exigencias (total) 3.64 0.52 4.03 0.41 83 -3.87** 0.000
Flexibilidad 3.26 0.67 3.81 0.57 83 -4.12** 0.000
Autoorganizaci—n y autocontrol 4.18 0.44 4.40 0.44 83 -2.35* 0.021
Posibilidades de desarrollo 4.04 0.80 3.68 0.76 81 2.08* 0.040
Autonom’a (total) 3.02 0.56 2.83 0.59 83 1.59 0.116
Control de la tarea 3.40 0.61 3.11 0.64 83 2.10** 0.039
Control en la toma de decisiones 2.74 0.66 2.70 0.65 83 0.35 0.730

Control sobre el dise–o del trabajo 2.93 0.70 2.67 0.78 83 1.65 0.103

Control de la flexibilidad 2.65 0.62 2.18 0.55 83 3.70** 0.000
Apoyo social 3.97 0.67 3.16 0.84 83 4.87** 0.000

Calidad de las metas 2.23 0.57 1.74 0.53 78 4.01** 0.000
Asequibilidad de las metas 1.87 0.67 1.56 0.69 73 4.97** 0.000
Adaptabilidad de las metas y los recursos 2.64 0.72 1.93 0.55 79 2.09** 0.004

*p < 0.05; **p < 0.01.
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cuantitativas y las interrupciones en el trabajo tienden a presentar
un nivel alto en general.
Por otro lado, como se aprecia en Figura 5, no todas las escalas refe-
ridas de los recursos muestran diferencias significativas.
Entre las posibilidades de desarrollo en el trabajo, el control de la
flexibilidad y el apoyo social en el trabajo se encuentran las diferen-
cias esperadas. Es decir, estos recursos son significativamente m‡s
bajos en el grupo con Irritaci—n alta (p < 0.01). Esto, sin embargo, no
es aplicable a la escala autonom’a, ya que aqu’ no se encuentran dife-
rencias significativas, sino que solo tendenciales entre los dos grupos.

No obstante, si contemplamos las subescalas de la autonom’a m‡s
detalladamente, vemos que el control de la tarea es percibido en el
grupo como significativamente m‡s bajo en el grupo con Irritaci—n
alta (p < 0.05). Con respecto al control sobre la toma de decisiones y
sobre el dise–o de la tarea y el trabajo no se encontraron diferencias
significativas. 
TambiŽn aqu’ se puede rescatar que los dos grupos reportan valores
relativamente altos con respecto a las posibilidades de desarrollo. Por
el contrario, resaltan los valores bajos identificados en la escala de
control.

DISCUSIîN

de trabajo con direcci—n orientada a los resultados de tal forma que
sean saludables. 
Bas‡ndose en las teor’as apropiadas planteamos una serie de hip—-
tesis. Sin embargo, los resultados no se mostraron del todo conforme
a nuestras expectativas. Con respecto a las exigencias consideradas
(flexibilidad funcional y temporal, la autoorganizaci—n y el autocon-
trol y el desarrollo profesional autodirigido), se pudieron identificar
valores bastante altos, especialmente en cuanto a las exigencias de
autoorganizaci—n y autocontrol. Con respecto a la totalidad de las
escalas de exigencias, se encontraron diferencias, resultado especial-
mente interesante, ya que no esper‡bamos ninguna relaci—n entre las
exigencias y el bienestar psicosocial. En un estudio ÐHšge (Hšge

Figura 4.
Medias y desviaciones est‡ndares en los estresores.

Figura 5.
Medias y desviaciones est‡ndares en los recursos.
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Autoestima y Autoeficacia de los Chilenos
SELF ESTEEM AND AUTO SELF-EFFICACY IN CHILEANS

Art’culo Original

INTRODUCCIîN

En toda organizaci—n es necesario considerar los recursos
humanos, ya que de ellos depende en gran parte que se cumplan
las metas y objetivos previstos. Diversos autores han planteado
que la Autoestima y la Autoeficacia juegan un importante rol en

la motivaci—n laboral, es decir, en el esfuerzo que las personas
est‡n dispuestas a iniciar y mantener en sus lugares de trabajo
(Vroom 1964). Si el trabajador no est‡ motivado evitar‡ su labor
en la empresa, evitar‡ responsabilidades y mostrar‡ poca ambi-
ci—n. Esto provocar‡ que no cumpla con los objetivos de la orga-
nizaci—n. En contraste, cuando el trabajador est‡ motivado
percibe el trabajo de forma natural, se compromete con los obje-
tivos, buscar‡ responsabilidades y tomar‡ decisiones innovadoras
(McGregor 1960). Por estas razones se realiz— la presente inves-
tigaci—n, en la cual se estudi— la relaci—n existente entre la auto-
estima y autoeficacia con variables demogr‡ficas, a la vez que se
hizo una revisi—n te—rica entre la autoestima y autoeficacia con
las variables laborales de motivaci—n, desempe–o y satisfacci—n
laboral.
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RESUMEN
La presente investigaci—n tuvo por objetivo analizar la autoestima
y autoeficacia en los chilenos, contrast‡ndolas con datos demogr‡-
ficos, a la vez que producir hip—tesis sobre los resultados obtenidos.
Asimismo se propone un modelo te—rico de la relaci—n de la autoes-
tima y autoeficacia con la motivaci—n, el desempe–o y la satisfac-
ci—n laboral de los trabajadores en las empresas. Se aplic— una
encuesta a nivel nacional, basada en el Test de Autoestima de
ÒRosenbergÓ y de autoeficacia de Baessler & Schwarzer (Baessler y
Schwarzer 1996). El universo fueron los chilenos mayores de 18
a–os y el marco muestral habitantes de las capitales regionales. La
muestra estuvo conformada por 600 individuos. El dise–o muestral
fue de tipo probabil’stico y la entrevista personal. La informaci—n
se analiz— mediante estad’stica descriptiva, ANOVA de una v’a y
An‡lisis de Tablas de Contingencia. Los resultados obtenidos indi-
can que la autoestima no muestra diferencias significativas por
sexo, pero s’ por edad, estado civil, situaci—n laboral, nivel socioe-
con—mico y zona geogr‡fica. En el caso de la autoeficacia, el esta-
do civil no es un factor diferenciador. Si se presentaron diferencias
significativas en las variables: edad, sexo, situaci—n laboral, nivel
socioecon—mico y zona geogr‡fica. En concordancia con el modelo
te—rico presentado, las hip—tesis desarrolladas apuntan a que si se
fomenta mayor autoestima y autoeficacia unidas a motivaci—n se
promueve un buen desempe–o del trabajador a la vez que satisfac-
ci—n laboral, lo que lo impulsa a realizar mayor esfuerzo por lograr
los objetivos de la organizaci—n.

(Aguirre C, Vauro R. 2009. Autoestima y Autoeficacia de los Chilenos.
Cienc Trab. Abr-Jun; 11 (32): 111-116).

Descriptores: CULTURA ORGANIZACIONAL, AUTOIMAGEN,
AUTOEFICACIA, MOTIVACIîN, SATISFACCIîN LABORAL, LUGAR
DE TRABAJO, EFICIENCIA.

ABSTRACT
The objective of this study was to assess self esteem and auto-
efficacious among Chileans, contrasting them against demographic
data, suggesting hypothesis related to the results. A theoretical
model is also presented, which relates self esteem and auto-
efficacious to motivation, performance and work satisfaction. A
nation wide survey was carried out, based on the ÒRosenbergÓ Test
for self esteem and the ÒBaessler & SchwarzerÓ test for the auto-
efficacious (Baessler y Schwarzer 1996). The universe included
Chilean 18 years of age and older living in the capital cities of the
different regions. The study sample comprised 600 individuals. The
design of the sample was probabilistic. The interviews were personal.
The information was analyzed though descriptive statistics one way
ANOVA and Contingency Chart Analysis. The results show that self
esteem does not vary significantly from gender, but it does for age,
marital status, work situation, social economic level and geographic
zone. In correspondence with the theoretical model presented, the
hypothesis that were elaborated stated that if self esteem and auto-
efficacious are foster together with motivation, the result would be a
better performance at work and higher satisfaction, which, in turn,
would drive workers to make more efforts in order to achieve the
organizational goals.

Descriptors: ORGANIZATIONAL CULTURE, SELF CONCEPT; SELF
EFFICACY, MOTIVATION, JOB SATISFACTION; WORKPLACE; CHILE.
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Rosenberg (Rosenberg 1965) defini— la autoestima como los
sentimientos de val’a personal y de respeto a s’ mismo; es una
actitud hacia uno mismo, de tendencia positiva o negativa.
Segœn este autor, variadas impresiones reunidas se integran en
una imagen (la autoimagen), la cual puede ser positiva y actuar
en beneficio de la persona, o puede ser negativa y afectar conse-
cuentemente su vida. Se puede inferir, entonces, que el nivel de
autoestima actœa (para bien o para mal) en todo lo que un indi-
viduo hace: define la calidad de las relaciones interpersonales
(con otras personas), intrapersonales (consigo mismo) y con su
entorno, da confianza o desconfianza en la propia capacidad de
pensar y de afrontar los desaf’os de la vida, en nuestro derecho
a ser felices, el sentimiento a ser dignos, de mirar, de tener
derecho a afirmar nuestras necesidades y a gozar los frutos de
nuestros esfuerzos. La autoestima es el juicio de valor m‡s impor-
tante en el desarrollo psicol—gico y motivacional del individuo. 
La autoeficacia es definida por Bandura (Bandura 1977) como las
Òcreencias en las propias capacidades para organizar y ejecutar
los cursos de acci—n requeridos para producir determinados
logrosÓ (Bandura 1997). Esta creencia en las propias capacidades
es uno de los factores determinantes del modo de pensar, sentir,
y actuar de las personas, a la vez que moviliza los recursos
cognitivos, la motivaci—n y los cursos de acci—n requeridos, para
afrontar efectivamente las demandas de una tarea, lo que contri-
buye de forma significativa al desempe–o. La imposici—n de
metas y las reacciones afectivas ante los niveles de desempe–o
alcanzados tambiŽn son moduladas por la autoeficacia. Las
personas que se aprecien a s’ mismas como altamente eficaces
procurar‡n metas y el suficiente esfuerzo para tener Žxito. Sin
embargo, las personas que se perciban como ineficaces, es
probable que se esfuercen poco y fallen en la realizaci—n de la
tarea. As’ las creencias de autoeficacia pueden ser un mejor
predictor de la conducta que su nivel de habilidad real.
Investigaciones como las de Salanova y cols. (Salanova et al.
2005) muestran la relaci—n directa entre autoeficacia y motiva-
ci—n: los individuos con autoeficacia elevada visualizan escena-
rios de Žxito, se sienten entusiastas y capaces de enfrentar los
desaf’os y desempe–ar determinadas tareas, las desempe–an
mejor, persisten en ello, incluso en la adversidad, son capaces de
afrontar mejor las situaciones de cambio, poseen confianza en
sus habilidades para responder a los est’mulos del medio, pueden
ejercer control sobre ellos y aumentan sus conductas de afronta-
miento en situaciones de sobrecarga laboral, lo que redunda en
mayor desempe–o y Žxito. Al contrario de quienes se perciben
ineficaces, que se desmotivan, congelan su bajo rendimiento al
contemplar lo que podr’a ir mal. La autoeficacia no es un rasgo
de la personalidad, a pesar que hay diferencia entre las personas,
no es hereditaria, ni inalterable; es, por tanto, modificable
(Garrido 2000). El trabajo para ejecutar una tarea es espec’fico,
no se es capaz para todo, ni a los mismos niveles. La autoeficacia
modula la perseverancia, pues la reacci—n ante el fracaso es dife-
rente para quienes se juzgan capaces de llevar a cabo la tarea que
para aquellos que se califican incapaces. Los primeros perse-
veran, no as’ los segundos.
La cultura organizacional que exige el mundo actual es un reto
para el sistema empresarial, y es en este sentido que fomentar
valores como la autoestima, la autoeficacia y la motivaci—n en el
trabajador es primordial para promover mayores niveles de
desempe–o y rendimiento en la empresa. En tal sentido, una
variable que resulta importante es la satisfacci—n laboral y su

relaci—n con la motivaci—n y el desempe–o. Precisamente, la
satisfacci—n laboral segœn Vroom (Vroom 1964) depende de los
resultados esperados por el individuo y de la valencia que Žstos
tienen para el sujeto. Las expectativas de la gente acerca de quŽ
tan dif’cil ser‡ el desempe–o exitoso afectar‡n su motivaci—n y
decisiones en relaci—n al desempe–o. Adams (Adams 1963)
formula, en la teor’a de la Equidad, que el proceso de compara-
ci—n social es fuente principal de la satisfacci—n del trabajador,
pues cada persona compara lo que le reporta a ella un esfuerzo
con lo que les reporta un esfuerzo similar a otros. Si ve diferen-
cias se produce una situaci—n de inequidad que crea tensi—n.
Cuando la inequidad va en detrimento de la persona, Žsta tendr‡
menor motivaci—n laboral y ser‡ fuente de insatisfacci—n. Locke
(Locke 1968) afirma que la intenci—n de alcanzar una meta es una
fuente b‡sica de motivaci—n en el trabajo. El nivel de ejecuci—n
del individuo determina el nivel de satisfacci—n en la medida en
que iguale las metas previstas. Finalmente Hodgetts y Altman
(Hodgetts y Altman 1997) proponen un modelo integrador de
motivaci—n que combina necesidades, impulso de realizaci—n,
factores de higiene, expectativa, motivaci—n, desempe–o y satis-
facci—n para un buen rendimiento. Las personas se sienten satis-
fechas o no, motivadas o no, dependiendo de las recompensas
(extr’nsecas o intr’nsecas) que reciben por lo que hacen y la
conducta es una funci—n de sus consecuencias. La motivaci—n es
un proceso interno de la propia persona, en consecuencia la
organizaci—n solo podr’a administrar est’mulos externos que
logren incentivarlo. Si el individuo juzga equitativos los
esfuerzos y recompensas originar‡n la satisfacci—n y el buen
desempe–o subsecuentes. El Gr‡fico 1 ilustra un resumen de los
est’mulos propuestos por las teor’as de satisfacci—n laboral
expuestas y el proceso hasta llegar a la Satisfacci—n Laboral. Los
cuatro est’mulos propuestos son las expectativas, equidad, metas
y recompensas (extr’nsecas e intr’nsecas) que los trabajadores
reciben por lo que hacen. Estos est’mulos los motivan impuls‡n-
dolos a un mejor desempe–o para la obtenci—n de logros que, al
alcanzarlos, se transforman en Satisfacci—n Laboral.

Gr‡fico 1.
Resumen de los est’mulos propuestos por las teor’as de satisfacci—n
laboral expuestas y el proceso hasta llegar a la Satisfacci—n Laboral. 

Motivaci—n Desempe–o Logros Satisfacci—n Laboral

Expectativas
Equidad
Metas
Recompensas



La autoestima y la autoeficacia se relacionan con variables
demogr‡ficas tales como: sexo, edad, estado civil, estrato social,
situaci—n laboral y zona geogr‡fica. A su vez, ambas variables
tienen relaci—n con la motivaci—n, ya que actuando en conjunto
determinan el desempe–o y mayor o menor rendimiento laboral
de la persona, lo cual provoca satisfacci—n o insatisfacci—n
laboral. 

METODOLOGêA

La presente investigaci—n es de tipo descriptivo correlacional,
mientras que el dise–o es no experimental de corte transversal.
Se aplic— un muestreo probabil’stico estratificado segœn regi—n
geogr‡fica y con asignaci—n proporcional segœn tama–o pobla-
cional regional. El universo considerado fue los habitantes de
Chile mayores de 18 a–os; el marco muestral, los habitantes de
las capitales regionales mayores de 18 a–os. El tama–o de la
muestra considerado (n = 600) garantiza un margen de error de
4% para un nivel de confianza del 95%. Se utiliz— la Escala de
Autoeficacia General de Baessler y Schwarzer (Baessler y
Schwarzer 1996) para medir autoeficacia y, para medir autoes-
tima, la escala de Rosenberg (Rosenberg 1965), las que fueron
validadas para la poblaci—n chilena por Cid (Cid 2004), adem‡s
de la validez establecida por sus respectivos autores. El test de
autoestima de Rosenberg present— un alfa de Crombach de 0.835
y el test de autoeficacia de Baessler & Schwarzer 0.889. Los datos
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fueron recogidos a travŽs de entrevista personal en una encuesta
de hogares los d’as 23 y 24 de agosto de 2006 en las capitales
regionales. Para el an‡lisis de los datos se utiliz— el Software
estad’stico SPSS 15.0.
Dado que el tama–o de la muestra es suficientemente grande,
para las variables continuas Autoestima y Autoeficacia se puede
obviar el supuesto de normalidad v’a aplicaci—n del Teorema
Central del L’mite (Lind et al. 2001). 
La Variable Independiente la constituyeron los datos demogr‡-
ficos: sexo, edad, estado civil, situaci—n laboral, nivel socioeco-
n—mico y zona geogr‡fica. De acuerdo a ello la distribuci—n de la
muestra fue la siguiente: segœn sexo, 45% masculino y 55%
femenino; por edad, 4.5% entre 18 y 19 a–os, 11.7% entre 20 y
24 a–os, 42.8% entre 25 y 44 a–os, 35.5% entre 45 y 64 y 5.5%

(primer cuartil), los individuos con puntajes entre 28 y 36 tienen
una autoeficacia media (segundo y tercer cuartil) y los puntajes
mayores o iguales a 37 son sujetos con una alta autoeficacia
(cuarto cuartil). De acuerdo a las clasificaciones expuestas, tanto
la autoeficacia como la autoestima ser‡n trabajadas como varia-
bles cualitativas.

RESULTADOS

La Autoestima y Autoeficacia presentaron una correlaci—n de
Spearman de 0.503. Para este c‡lculo se trabaj— con los puntajes
de cada test (variables continuas).
Para determinar la relaci—n entre las variables demogr‡ficas y las
variables Autoestima y Autoeficacia, se consideraron estas
œltimas como variables categ—ricas y se realiz— an‡lisis de tablas
de contingencia mediante Test Chi-Cuadrado, como se muestra
en Cuadro 2.
A continuaci—n se exponen los resultados y sobre ellos se
proponen hip—tesis a ser corroboradas en futuras investigaciones
de Autoeficacia y Autoestima en la misma poblaci—n. 
La investigaci—n realizada mostr— que la edad, estado civil, nivel
socioecon—mico, situaci—n laboral y el hecho de vivir o no en la
Regi—n Metropolitana; son factores que inciden en los niveles de
autoestima obtenidos por los participantes en el test aplicado. 
Las personas entre 24-44 a–os presentan niveles de autoestima

Gr‡fico 2.
Modelo que vincula las variables demogr‡ficas a estudiar (Variable 
independiente) con Autoestima y Autoeficacia (Variable dependiente) y a
Žstas dos con Motivaci—n, Desempe–o y Satisfacci—n Laboral.

Gr‡fico 3.
Mapa de Chile indicando capitales 
regionales.  

Cuadro 1.
Distribuci—n de la muestra 
segœn regiones.

ANTECEDENTES

(Variable Independiente)
Variables demogr‡ficas

NIVELES

(Variable Dependiente)
Puntajes en los test:

- Autoeficacia 
- Autoestima
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mayores que el resto. En este tramo de edad, se est‡ en plena etapa
de desarrollo personal, presentan mayor vitalidad, se plantean metas
y tienen fuerzas para cumplirlas. Por el contrario, entre los 45 y 64
a–os comienza a disminuir la productividad laboral y se entra en la
fase de jubilaci—n, lo que puede provocar una menor valoraci—n de
la persona reflejo de la carencia de una definici—n sociocultural del
conjunto de actividades espec’ficas que los hace sentirse inœtiles y
sin reconocimiento social (Lefrancois, 2001). El tema es preocupante
ya que Chile se encuentra en un proceso de envejecimiento pobla-
cional paulatino, lo que se traduce en que en el a–o 2000 el 10.2%
del total de la poblaci—n del pa’s tendr‡ 60 a–os y m‡s, esto es
1.521.557 personas; proyect‡ndose a un 18.2% para el a–o 2025,
con una poblaci—n superior a los 3 millones y medio (CELADE 2007).
Respecto a la situaci—n laboral, las personas que poseen un trabajo
estable mostraron una alta autoestima. Esto puede explicarse por la
seguridad y la confianza personal que la estabilidad econ—mica
conlleva. Por el contrario, aquellos que no tienen trabajo presen-
taron un bajo nivel de autoestima, seguramente debido a que su
valoraci—n disminuye, porque sienten que no cumplen con los requi-
sitos buscados por las organizaciones, adem‡s, de la inseguridad y
los problemas financieros que conlleva el que no pueden financiar
sus requerimientos b‡sicos. 
Segœn el estado civil, las personas que presentaron autoestima alta
(57.7%) est‡n casadas; esto se podr’a deber a que al tener una familia
estable se logra mayor seguridad y respaldo emocional, ya que al
enfrentarse a algœn problema, el individuo sabe que cuenta con el
apoyo que necesita. La soledad puede generar sentimientos de insa-
tisfacci—n respecto a la vida planificada, ya que las metas no fueron
cumplidas o fracasaron en el intento, lo que se explica por el instinto
gregario, Ðun instinto primarioÐ, pues el ser humano es social por
naturaleza y tiende a agruparse en unidades m‡s amplias. 
Del nivel socioecon—mico alto, el 52% de los encuestados reflejaron
una autoestima alta. En este estrato, las personas cuentan con
recursos para cumplir las metas u objetivos que se plantean. El
mayor porcentaje de personas con autoestima baja pertenecen al
estrato bajo, seguramente porque no cuentan con los medios para
satisfacer sus necesidades b‡sicas. Pueden plantearse metas, las que
personas tienen m‡s oportunidades de desarrollar sus capacidades.
Por el contrario, las personas que no poseen trabajo no han desa-
rrollado su autoeficacia o Žsta se encuentra en niveles muy bajos
debido a la poca pr‡ctica laboral. 
Del nivel socioecon—mico se observ— que el estrato alto no present—
autoeficacia baja, a diferencia del bajo, en el cual se mostr— el mayor
porcentaje. La raz—n de esto se podr’a encontrar en que las personas
del estrato alto se sienten capaces de cumplir sus metas, debido a que
cuentan con los recursos para realizarlas y su entorno facilita las
oportunidades de demostrar las capacidades. En el estrato bajo los
individuos, tras su condici—n social tendr’an asumidas una serie de
limitaciones reflejadas en que no se proponen grandes metas espe-

Cuadro 2.
Resultados del An‡lisis de Tablas de Contingencia.
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INTRODUCCIîN

La Seguridad e Higiene en el Trabajo (SHT) contribuye a la salud
de los trabajadores al evitar los accidentes y enfermedades
causados por las condiciones de trabajo, entre ellas los Factores
Psicosociales (FP).
Si bien la evoluci—n de la SHT, entre otras disciplinas, ha permi-
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ABSTRACT
Occupational Health and Safety contributes to occupational health,
business productivity enterprises and community sustainable
development like a system. A participatory action research approach
was used to understand and improve working conditions in smallThis report focus specifically psychosocial factors. The Standard
Questionnaire from the Italian Worker Modelwas used. Stress caused
by high levels of responsibility during defined periods of time is one
of the factors to be improved. Others environmental conditions to be
improved were cuttting machinery and tools, noise, high
temperature and dust. Most of the actions were immediately
applicated at low cost. 
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MATERIAL Y MƒTODOS

Se realiz— una IAP, con 14 artesanos, due–os y trabajadores de
microempresas de artesan’a de un municipio del sur de Jalisco,
MŽxico. Las microempresas elaboran muebles rœsticos con tejido
de tule. Los artesanos: 10 miembros de una asociaci—n civil y
cuatro de sus trabajadores.

TŽcnicas de obtenci—n de informaci—n.(Pereda et al. 2003).
Fueron: bœsqueda y recogida de informaci—n sobre el contexto;
entrevista a informantes; notas de campo; instrumentos (ficha del
participante, papel—grafo, Cuestionario de Grupo HomogŽneo);
asamblea; tŽcnicas grupales (lluvia de ideas, grupos de discusi—n,
entre otras) y actas. 



Del trabajo previo y 25 sesiones se tienen los siguientes resul-
tados.

Aproximaci—n a la comunidad: Se hicieron varias visitas al
municipio de estudio, debido al interŽs en Žl y en su sector arte-
sanal. El lugar es agradable y pac’fico, las personas abiertas y
cooperativas. El contacto inici— con personas conocidas del lugar,

hasta lograr una reuni—n con el presidente de una asociaci—n
civil constituida seis meses antes. Se le plante— el prop—sito
general y acept— invitar a los socios a una asamblea. Luego de
dos intentos se logr— conformar un grupo peque–o. 

Los participantes: Entre los participantes 12 son hombres y 2
mujeres; las edades van de 20 a 73 a–os con promedio de edad
de 41 a–os; su escolaridad de 3 a–os hasta licenciatura (17 a–os)
con promedio de 9 a–os; la antigŸedad de 3 a 54 a–os con

de nocividad del grupo 1 m‡s peligrosos fueron: ruido y, en
menor medida, calor e iluminaci—n. Del grupo 2: polvo y vapores
de solventes cuando se requiere pintura. Del grupo 3: trabajo
f’sico, se considera que si bien hay manejo de materiales pesados
y voluminosos es poco frecuente y no es peligroso pues se
apoyan entre todos. En el grupo 4 se encontr— que las posturas y
el manejo manual de materiales no son peligrosos; respecto a los
FP que tambiŽn est‡n en este grupo se encontr— lo siguiente: 

Los FP: En lo que se refiere a la organizaci—n del trabajo, los
artesanos consideran muy adecuado que todos trabajan turno
diurno con duraci—n de 8 a 10 horas y tienen pausas, al menos
una es para comer. El due–o es el responsable ante clientes,
proveedores e instituciones; es representante legal y tambiŽn es
quien reparte el trabajo. En cada taller todos los artesanos, la



dizaje y disposici—n. Para ello el grupo reflexion— sobre dife-
rentes indicadores de cada uno. Se calific— en escala de 0 a 10,
explicando por quŽ lo consideraban y c—mo mejorarlo.
Predominaron calificaciones de 5 y 6 reconociendo que se ha
mejorado y que tienen el potencial de seguir avanzando como
colectivo aunque falta mucho. 
Como parte de la evaluaci—n se les plante— la pregunta: ÀquŽ
sugerir’an a otros grupos que pretendieran iniciarlo? A lo que
contestaron: ÒSer honestos y formalesÓ; ÒSer’a de provechoÓ;
ÒQue debemos organizarnos en nuestro trabajo para estar a
gusto y disfrutar lo que hacemosÓ; ÒEn primer lugar la cantidad
de ideas y formas de solucionar los problemasÓ; ÒA prevenir
accidentes, a trabajar en grupo y participar ordenadamente,
etc.Ó; y que, ÒEjecut‡ndolo se ven resultados de mejores condi-
ciones en el taller, de organizaci—n, de mayor vida œtil del
equipoÓ. 

DISCUSIîN Y CONCLUSIîN

Para la IAP, la aproximaci—n a la comunidad es fundamental. En ese
sentido se pudo ver que los artesanos en general y los participantes
en particular son trabajadores extraordinarios, creativos y de
multihabilidades e integraron un grupo ricamente heterogŽneo. Que
su actividad en la comunidad del estudio tiene una gran importancia. 
Las microempresas de artesan’a comparten las caracter’sticas refe-
ridas para las de todo el mundo, como: Ser vulnerables al contexto;

tividad y sustentabilidad de la empresa, vista Žsta como un
sistema junto a la calidad. Esto al reducir o eliminar los FP que
causan exceso de estrŽs entre los trabajadores. En este caso han
sido las acciones de formaci—n para la administraci—n b‡sica y el
acompa–amiento para la gesti—n (dej‡ndoles el protagonismo a
los propios artesanos); adem‡s de las acciones para disminuir los
agentes ambientales qu’micos, f’sicos y ergon—micos que fueron
inmediatas y de bajo costo logrando avances, aunque modestos.
La legislaci—n vigente en MŽxico expedida por la STPS requiere
ampliarse para incluir los riesgos de trabajo ocasionados por los
FP que van en crecimiento por la naturaleza del trabajo actual.
La propuesta deber‡ elaborarse en grupos multidisciplinarios. En
la salud laboral intervienen las perspectivas de varias disciplinas
que debieran hacer un trabajo coordinado. Entre otras est‡n:
SHT, ingenier’a, psicolog’a, ergonom’a y medicina.
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El proceso de la IAP es muy positivo, en particular en las fases de
diagn—stico, an‡lisis y plan de acci—n sobre las problem‡ticas selec-
cionadas, pero tiene un fuerte reto en la parte de ejecuci—n de las
acciones y en el rendimiento; en especial al inicio del proceso en
que se invierte mucho tiempo en aprender a operar como equipo.
Tiene la ventaja de generar conocimiento y utilizarlo.

Destaca la importancia de conocer, desde la psicolog’a social, que
los participantes y el grupo tienen momentos que son naturales,
acorde a Pich—n-Rivi•re (Pich—n-Rivi•re 2006), deben ser recono-
cidos y dinamizados para lograr sus prop—sitos de aprendizaje.
Ayudan a la integraci—n y a dinamizar al grupo el autoan‡lisis, el
prop—sito comœn y reglas propuestas, discutidas y aceptadas.
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