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RESUMEN:

La interaccién diaria con distintas personas, los cambios de horarios y el estrés que
causa atender emergencias de todo tipo genera en el personal un desgaste no solo
fisico, sino también emocional y psicolégico que influye en su desempeiio laboral.
Este estudio examind los niveles de estrés laboral en el Sistema de Emergencias del
estado de Colima, México, utilizando el modelo de Maslach Burnout Inventory (MBI).
Los resultados indican que la mayoria de estos ejecutivos estén a riesgo de desarro-
llar el sindrome de burnout. Esto puede llevar a disefiar estrategias que intervengan
en el manejo del estrés laboral y que se orienten a desarrollar el sentido de perte-
nencia del grupo de trabajo.

Palabras clave: burnout, estrés, seguridad, emergencias

ABSTRACT:

Daily interaction with different people, schedule changes and the stress of dealing
with emergencies of all types generated in the staff wear not only physical, but also
emotional and psychological impact on their job performance. This study examined
the levels of stress in the Emergency State of Colima, Mexico, using the model of
Maslach Burnout Inventory (MBI).The results indicate that most of these executives
are at risk for burnout.This can lead to design strategies involved in managing work
stress and that aim to develop a sense of ownership of the working group.

Keywords: burnout, stress, security, emergency
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INTRODUCCION

Bernaldo de Quirés-Aragén y Labrador-Encinas (2007), Gue-
rrero (2003), Fernandez (2010), Peralta Gomez (2006) y Benevides
Pereira, Justo, Batista Gomes, Martins Silva y Volpato (2003), entre
otros, han centrado sus estudios en las manifestaciones del estrés
y su relacion con diferentes aspectos del ambito laboral. Estas son
situaciones que afectan la calidad de vida y las distintas areas de fun-
cionamiento del trabajador como son lo social, lo familiar, lo acadé-
mico ylo laboral. De esta manera, el estrés laboral genera altos costos
laborales y sociales, lo que ha llevado a que diversas organizaciones
como la Union Europea, la Organizacion Internacional del Trabajo
y la Organizacion Mundial de la Salud, insistan de manera cada vez
mas recurrente sobre la importancia de su deteccion y control.

De acuerdo con Cano (2012) el término estrés proviene de la
fisica y de la arquitectura, y hace referencia a la fuerza que se aplica
a un objeto y que puede deformarlo o romperlo. En la gestion de
recursos humanos, el estrés suele hacer referencia a ciertos aconteci-
mientos que suscitan fuertes demandas de energia mental y fisica en
el individuo, que lo pueden llevar al extremo de agotar su capacidad
de afrontamiento.

A partir de 1974, ano en que Freudenberg escribié por primera
vez acerca de las experiencias de desgaste profesional, las investiga-
ciones sobre el tema se han multiplicado (Schaufeli, Leiter y Mas-
lach, 2008). Hoy dia, luego de 35 anos de que se acuno6 este térmi-
no, se han producido mas de 3,000 investigaciones, articulos y libros
relacionados con el burnout (BO en adelante), lo que demuestra el
creciente interés de los cientificos en el tema.

EI BO es un sindrome que puede afectar una gran diversidad de
profesiones muy diferentes, desde sanitarias, docentes, hasta policia-
les. Debido a que la mayoria de los puestos de trabajo son cada vez
mas exigentes, el BO se manifiesta no solo en profesiones asisten-
ciales sino que se extiende a otros grupos profesionales que incluye
desde administradores hasta personal no cualificado.

Por lo general, este sindrome suele presentarse preferentemen-
te en aquellas ocupaciones que tienen que atender e interactuar con
frecuencia de forma asistencial con algun tipo de usuario o “cliente”
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que presenta necesidades mas o menos importantes € imperiosas.
El modelo operativo inicial fue desarrollado por Maslach y Jackson
(1986), quienes definieron el BO como un sindrome caracterizado
por cansancio emocional (EE), Despersonalizacion (D) y Realiza-
cion personal (RP). Las personas afectadas por el sindrome desa-
rrollan sintomas muy variados que interfieren negativamente en su
trabajo, en su salud y en su vida personal. A estas tres dimensiones
se anaden la tension y la frustracion por no obtener los resultados
esperados en su trabajo.

Moreno, Oliver, Pastor y Aragoneses (1990) definen el BO como
un proceso de adaptacion al estrés laboral, que se caracteriza por
desorientacion profesional, desgaste, sentimientos de culpa por falta
de éxito profesional, frialdad o distanciamiento emocional y aisla-
miento.

Las diferentes definiciones del BO comparten algunas caracte-
risticas. En todas ellas predominan mas los sintomas mentales que
los fisicos. Asimismo, todas destacan el cansancio mental o emocio-
nal, la fatiga y la depresion, siendo el agotamiento emocional el mas
caracteristico de todos (Bernaldo de Quir6s-Aragon y Labrador-
Encinas (2007); Guerrero (2003); Fernandez (2010); Peralta Go-
mez (2006); Benevides Pereira, Justo, Batista Gomes, Martins Silva
y Volpato (2003). En resumen, el BO se clasifica como un sindrome
clinico-laboral, que se desencadena por una inadecuada adaptacion
al trabajo y que conlleva una disminucion del rendimiento en el tra-
bajo acompanada por una sensacion de baja autoestima.

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Desde la perspectiva organizacional se cuestiona de qué manera
se afecta el desempeno de los ejecutivos del Centro de Atencion a
Emergencias 066 del Gobierno del Estado de Colima. Aunque el
trabajo que realizan estos ejecutivos no es de manera personal, la
atencion se da de manera directa, por medio de una llamada telef6-
nica en la que se ofrece asesoria a quién presenta una emergencia.

De esta manera, el interactuar con distintas personas todos los
dias, sumado al cambio de los turnos de trabajo, tiene un impacto
en su rendimiento emocional. Por lo cual, se busco determinar el
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nivel de BO en el que se encontraban los ejecutivos del Centro de
Atencion a Emergencias 066 del Gobierno del Estado de Colima.

PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢Existe el BO en el ejecutivo del centro de atencién a emergen-
cias 066 del Gobierno del Estado de Colima?

OBJETIVO GENERAL

Identificar la incidencia de BO en el ejecutivo del centro de
atencion a emergencias 066 del Gobierno del Estado de Colima.

JusTIFICACION

Resulta importante determinar si existe BO en una organizacion,
ya que si se conoce el nivel de incidencia, se pueden establecer de-
terminadas estrategias que ayuden a contrarrestar el indice de BO.

Debido a que los ejecutivos de emergencia del sistema 066 del
estado de Colima realizan una funcion de atencion telefonica, es
decir, interactdan con los usuarios del sistema, son candidatos para
estudiar la incidencia del BO.

EL ESTRES LABORAL

De acuerdo con Peir6 (1999), a lo largo del siglo XX el estrés se
ha convertido en un fené6meno relevante y reconocido socialmente,
siendo vinculado con frecuencia al trabajo y a la actividad laboral.
De acuerdo con la Agencia Europea para la seguridad y salud en el
trabajo (FACTS) al presente, mas de una cuarta parte de los trabaja-
dores de la Union Europea padece estrés laboral (2004).

De acuerdo con Peir6 (2005) el estrés laboral surge cuando las
demandas del trabajo son altas, y al mismo tiempo, la capacidad de
control de las mismas es baja al modelo esfuerzo-recompensa. De
esta manera se explica el estrés laboral cuando existe un desequili-
brio entre el alto esfuerzo (demandas, obligaciones, etc.) y la baja
recompensa (sueldo, estima, etc.).
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Otros autores, como Dennis (2004) y Guillén (2000) han amplia-
do el concepto y consideran el estrés como “la condicion mental o
fisica que ocurre en cualquier momento en que debemos ajustarnos
o adaptarnos al ambiente”. Ademas, se tiende a resaltar la condicion
de amenaza al individuo como elemento fundamental para la exis-
tencia de estrés y la relacion cognitiva, emocional y conductual del
fenomeno. Por consiguiente, se puede decir que el estrés es un con-
cepto de multiples aristas, entendido como: (1) una reacciéon o res-
puesta del individuo (cambios fisiologicos, reacciones emocionales,
cambios conductuales, entre otros) y (2) un estimulo (capaz de
provocar una reaccion de estrés) o como una interaccion entre las
caracteristicas del estimulo y los recursos de afrontamiento del indi-
viduo (Cano, 2012).

El estrés conlleva también respuestas fisiologicas ante un estre-
sor ambiental, que puede ser un evento externo u otra situacion
potencialmente danina. Lazarus y Folkman (1991) sostienen que las
caracteristicas que hacen que un evento se convierta en un estresor
potencial son la incertidumbre, la falta de control sobre la situacion,
la falta de informacion, de habilidades o competencias para hacerle
frente a la misma, y la modificacion de condiciones de comodidad a
nuevos escenarios desconocidos o ambiguos.

Lazarus (1984) afirma que entre las emociones que se presentan
en este ambiente de trabajo, encontramos rabia, indefension, decep-
cion, miedo, culpa, fracaso, tristeza, verguienza, aislamiento, falta de
sensibilidad y desanimo.

El estrés laboral tiene varias peculiaridades. Entre ellas se desta-
can la gran variedad de condiciones organizacionales y ambientales
que son capaces de producirlo, la diversidad de respuestas ante con-
diciones similares, la dificultad de predecir la intensidad y el grado
de estrés en un individuo, y los cambios conductuales que genera
el estrés prolongado, tales como ausentismo, enfermedad cronica,
disminucion de la productividad y demandas legales a la empresa.

Gil-Monte y Peiro (1999) proponen que los estresores laborales
en general pueden clasificarse en seis categorias: cultura organiza-
cional, estructura organizacional, territorio, tecnologia, liderazgo y
acoso psicologico.
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Al respecto, Davis (2004) expone que la cultura organizacional
se refiere a la interaccion de las personas, la estructura, las politicas
y metas que generan una atmosfera o clima. En otras palabras es el
“sentir”, la “personalidad” o el “caracter” de una organizacion que
puede conducir a un estilo relajado de trabajo o a uno tenso y orien-
tado a las crisis. La cultura determina el ambiente en funcion de la
definicion de las conductas apropiadas o inapropiadas de sus miem-
bros, asi como los valores compartidos y las sanciones (formales o
informales) instituidas para atender las amenazas a lo organizacio-
nalmente aceptado. Las brechas entre lo declarado y lo presentado
en realidad son la principal fuente de estrés relacionado con esta
condicion.

Las acciones, el estilo y los procedimientos de un lider pueden
operar como estresores en algunas personas y afectar la produccion
y la satisfaccion laboral. En este sentido, el liderazgo no es necesa-
riamente dictado por una estructura jerarquica dentro de la orga-
nizacion. Davis (2004) argumenta que los estilos de liderazgo que
muestran una alta orientacion a las tareas y a los resultados, pero
que valoran poco a las personas y sus contribuciones, suelen generar
estados de apatia, falta de compromiso y desinterés por parte de los
trabajadores asi como el sentimiento de falta de apreciacion por sus
contribucionesy, a su vez, desgano por sus actividades laborales coti-
dianas. Por otro lado, Robbins (2003) sostiene que los estilos de lide-
razgo participativos en los que el empleado tiene la oportunidad de
involucrarse y proponer ideas y acciones que son tomadas en cuenta
resultan motivantes para lograr niveles superiores de desempeno.

Por su parte, Disegni (2002) dice que se debe considerar la com-
binacion de factores ambientales y laborales como detonante del fe-
noémeno del estrés, como lo que ocurre con las madres trabajadoras
y la doble jornada y doble rol que tienen en la sociedad al también
tener un papel familiar de gran trascendencia, situacién que es reco-
nocida como contexto potencial de altos indices de estrés.

Entre los efectos conductuales mas comunes causados por el es-
trés se encuentra la propension a sufrir accidentes. La Organizacion
Internacional del Trabajo (2003) considera el estrés como el factor
psicologico principal en la generacion de accidentes y enfermeda-
des laborales, condiciones que se elevan a 270 millones de acciden-
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tes por ano, 160 millones de enfermedades no mortales y 2 millones
de muertes en el mundo.

Segin Disegni (2002), el estrés incrementa las conductas de
adiccion en el abuso de alcohol, tabaco y otras drogas, asi como en
el abuso en la ingesta de alimentos, lo que fomenta el desarrollo de
obesidad, hipertension y diabetes. De acuerdo con Salgado (2007) el
estrés también se relaciona con la pérdida de apetito, la compulsion
por comer y con una conducta orientada a sufrir trastornos alimen-
ticios como la anorexia o la bulimia.

Escobar y Gomez (2006) afirman que las afecciones en el apren-
dizaje y en la memoria derivadas del estrés laboral y psicosocial son
senales de alarma importantes pues tienen una repercusion directa
en el desempeno de los trabajadores. Estos mismo autores senalan
que las mismas se desarrollan principalmente por un exceso en la
informacién que deben manejar los individuos, lo que unido a am-
bientes que no propician una concentracion adecuada impiden que
los trabajadores retengan informacion critica.

DEsARROLLO DEL concEPTO BO

El mundo laboral ha experimentado una transformacién impor-
tante en las altimas décadas. Las nuevas exigencias del trabajo y el
desajuste entre los requisitos de los puestos de trabajo en las organi-
zaciones y las posibilidades de rendimiento de cada sujeto han ori-
ginado la aparicion de nuevos riesgos denominados psicosociales,
entre ellos el BO, cuya prevalencia se ha ido incrementando y que
ha venido a constituirse en un problema social y de salud publica
que conlleva un gran costo econémico y social, por lo que cualquier
esfuerzo para su estudio debe ser bienvenido (Gil-Monte, 2005).

En el contexto de internacionalizacién econémica y la innovacion
tecnologica, el mundo laboral de la sociedad post-moderna estd gene-
rando un proceso de grandes cambios pues, mientras que las deman-
das fisicas se han ido reduciendo, las demandas sobre la interaccion
psicosocial se han ido incrementando. Estas transformaciones experi-
mentadas en el trabajo, en ocasiones, representan mejoras y avances
pero, en otras, son causantes de la aparicion de una serie de condi-
ciones que conducen a riesgos que afectan el bienestar de la persona.
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Existen diversos estudios auspiciados por la Organizacion Inter-
nacional del Trabajo en paises como Alemania, Estados Unidos y
Finlandia que muestran la relacion entre el incremento de los cos-
tos de salud y laborales y la presencia de estrés laboral y BO en sus
organizaciones. En Alemania, por ejemplo, el 7% de las jubilaciones
anticipadas se deben a trastornos emocionales derivados del estrés,
mientras que el ausentismo relacionado con este fenémeno tiene
un costo que supera los 2500 millones de euros (Phyllis, 2000). Aun-
que en nuestro pais, México, no se cuentan con estadisticas precisas
sobre la incidencia o los costos de este fenémeno, se conoce que la
tercera causa de consultas en el drea de Salud Mental del Hospital
General de México es la reaccion al estrés agudo y grave, y que los
costos de salud y la incidencia de consecuencias conductuales y psi-
colégicas asociadas es cada vez mayor (Salgado, 2007).

MEeTopoLoaia
DISENO DE LA INVESTIGACION

El presente estudio de caso es de caracter descriptivo. De acuer-
do con Hernandez, Fernandez y Baptista (2000), los estudios des-
criptivos se centran en medir con la mayor precision posible diversos
aspectos, dimensiones o componentes del fenémeno a investigar. De
corte no experimental, este tipo de investigacion “se realiza sin ma-
nipular deliberadamente las variables y se observan los fenémenos
tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos”
(184).

Los resultados obtenidos del presente estudio podran ser utiliza-
dos por aquellas organizaciones interesadas en este tema, como guia
para desarrollar estrategias de calidad de vida laboral que satisfagan
las necesidades de los trabajadores.

UNIDAD DE ANALISIS

Se analizaron las tres dimensiones del sindrome de BO-agota-
miento emocional (EE), despersonalizacion (D) y realizacion perso-
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nal (RP)—en los ejecutivos del centro de atencion a emergencias 066
del Gobierno del Estado de Colima.

TiPO DE MUESTRA

La muestra fue probabilistica. Esta caracteristica de la muestra
permitié obtener una representacion de la poblacion en general y
darle validez a los resultados obtenidos. Asi, se eligio una muestra
representativa, aleatoria y confiable. Para tal efecto, se utilizo el soft-
ware SPSS.

TAMANO DE LA MUESTRA

El universo estuvo compuesto por 40 ejecutivos del sistema de
emergencias del estado de Colima. El valor que toma al inicio del
programa para el error alfa, fue de 10% (0.10) con un nivel de con-
fianza de 90% (0.90) lo que equivale a un valor de z de 1.6448, con
un nivel de heterogeneidad de 50%. Por lo tanto, el tamano de la
muestra fue de 26 aplicaciones.

RECOLECCION DE LA INFORMACION

Se distribuyeron un total de 29 cuestionarios y se recogieron to-
dos, con lo que el porcentaje de respuesta alcanzado fue 100%.

Se realizaron dos sesiones para la aplicacion del instrumento, en
las cuales se intervino con 4 equipos en total, formando asi la mues-
tra de 29 individuos. Para efectos de este estudio, no se consideraron
caracteristicas como el sexo o la edad de los participantes. Los ins-
trumentos fueron aplicados y recogidos por el autor.

INSTRUMENTO

De acuerdo con Maslach (1986), el manual del Malasch Burnout
Inventory (MBI) mide la frecuencia y la intensidad con la que se su-
fre el BO. Las respuestas a las 22 preguntas miden tres dimensiones
diferentes: agotamiento emocional (EE), despersonalizacion (D) y
realizacién personal (RP).
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¢ Agotamiento Emocional (EE): Su puntuacion es directa-
mente proporcional a la intensidad del sindrome; es decir,
a mayor puntuacion en esta subescala, mayor es el nivel de
BO experimentado por el sujeto.

¢ Despersonalizaciéon (D): También su puntuacion guarda
proporcion directa con la intensidad del BO.

* Realizacion Personal (RP): En esta dimension, la puntua-
cion es inversamente proporcional al grado de BO; es decir,
amenor puntuacioén de realizacion o logros personales mas
afectado esta el sujeto.

Maslach (1986) argumenta que la relacion entre puntuacion y
grado de BO es dimensional, es decir, no existe un punto de corte
que indique si existe o no existe tal entidad. Por consiguiente, se dis-
tribuyeron los rangos de las puntuaciones totales de cada subescala
en tres tramos que definen un nivel de BO experimentado como
bajo, medio o alto. En la Tabla 1 se explican estos valores. También
se presenta la distribucion de las dimensiones, los items que abarca
el instrumento, el total de items, asi como la puntuacion maxima
para cada una de las tres dimensiones.

Tabla 1:
Distribucion de las puntuaciones y dimensiones

Dimensién items T::te::li‘:e P‘::;::;i: "
EE 1,2,3,6,8,13,14,16y 20. 9 54
D 5,10,11,15y 22. 5 30
RP 4,7,9,12,17,18,19y 21 8 48

Fuente: elaboracién propia con base en los datos de Malasch (1986).

La Tabla 2 muestra los valores limites por cada nivel de inciden-
cia del BO.

62 |ISSN 1541-8561 FORUM EMPRESARIAL VOL.17.NUM.2 « INVIERNO 2012-2013



ANALISIS DE LA SEGURIDAD LABORAL MEDIANTE LA MEDICION DE LOS NIVELES DE ESTRES LABORAL

Tabla 2:
Valores limites del BO
Dimensién Nivel Nivel Nivel
Bajo Medio Alto
EE Menor a Entre 19 Mayor a 27
18 y 26
D Menor Entre6y9 | Mayora 10
a5
RP Mayor a Entre 34 Menor a
40 y 39 33

Fuente: elaboracion propia con base en los datos de Malasch (1986).

ANALISIS DE LOS DATOS

Se aplico el cuestionario Maslach Burnout Inventory (1986). Los

resultados proporcionaron medidas acerca de las tres dimensiones

que conforman el instrumento: agotamiento emocional (EE), des-

personalizacion (D) y realizacion personal (RP). Al interpretar es-

tos valores, partimos del supuesto de que un ejecutivo afectado por

este sindrome reportara valores altos de agotamiento emocional y

de despersonalizacion, y en contraste, tendra valores bajos de reali-

zacion personal, pues este ultimo indicador es una medida inversa

a la relacion de las dos primeras variables. La Tabla 3 muestra los

resultados de las encuestas. En la recopilacion se utilizaron colores

distintivos para cada rubro perteneciente al BO.

Tabla 3:
Distribucion de las puntuaciones y dimensiones

Numero Pu;Et1aje Nivel | Puntaje D? Nivel Puntaje RP3 Nivel
1 18 Bajo 6 Medio 24 Alto
2 0 Bajo 7 Medio 36 Medio
3 16 Bajo 0 Bajo 38 Medio
4 0 Bajo 2 Bajo 43 Bajo
5 38 Alto 16 Alto 31 Bajo
6 5 Bajo 11 Alto 21 Alto

1 Agotamiento Emocional (EE).
2 Despersonalizacion (D).
3 Realizacién personal (RP).
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Numero PuEnEt1aje Nivel | Puntaje D2 Nivel Puntaje RP3 Nivel
7 18 Bajo 2 Bajo 33 Bajo
8 21 Medio 13 Alto 34 Medio
9 16 Bajo 12 Alto 41 Bajo
10 19 Medio 14 Alto 41 Bajo
1 5 Bajo 6 Medio 42 Bajo
12 10 Bajo 8 Medio 42 Bajo
13 10 Bajo 4 Bajo 43 Bajo
14 31 Alto 15 Alto 27 Alto
15 18 Bajo 5 Bajo 40 Bajo
16 1 Bajo 2 Bajo 34 Medio
17 10 Bajo 2 Bajo 35 Medio
18 28 Alto 16 Alto 26 Alto
19 19 Medio 0 Bajo 29 Alto

20 12 Bajo 2 Bajo 34 Medio
21 33 Alto 19 Alto 20 Alto
22 19 Medio 1 Bajo 34 Medio
23 1 Bajo 8 Medio 40 Alto
24 19 Medio 8 Medio 43 Bajo
25 2 Bajo 0 Bajo 40 Bajo
26 16 Bajo 5 Bajo 38 Medio
27 1 Bajo 0 Bajo 48 Bajo
28 11 Bajo 5 Bajo 40 Bajo
29 3 Bajo 1 Bajo 48 Bajo

Fuente: elaboracion propia con base en los datos obtenidos.
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PRUEBA DE CONFIABILIDAD

Una vez obtenidos los datos, realizamos una prueba de confiabi-
lidad bifactorial, mediante la prueba de alfa de Cronbach. La prue-
ba se aplic6 a los resultados de las variables EE y RP, obteniendo un
resultado de 0.7256, lo cual es una calificacion muy buena, lo que
sugiere que ambas variables miden el mismo constructo de BO.

NiveLes bE BO

Tomando los valores absolutos de alta incidencia para situar a un
ejecutivo en el tramo alto de la escala, obtuvimos la siguiente distri-
bucion: el 13% de la muestra presenté puntuaciones altas de EE y un
28% presento puntuaciones altas en cuanto a D. En el caso de RP, un
49% obtuvo puntuaciones bajas*. Es importante notar que un 20%
(6) de los ejecutivos presentaron puntuaciones “negativas” en dos o
mas de las dimensiones y un 3% (1) en todos. La Tabla 4 muestra
estos valores y porcentajes.

Tabla 4:
Valores de tendencia central y porcentajes de distribucion
Valores Fre- Valores Fre- Valores Fre- Valores
resultantes | cuencia | Bajos | cuencia | Medios | cuencia | Altos

Media
Cansancio 14,41 20 64.5% 5 16.1% 4 12.9%
emocional (EE)
Despersonal- 6,55 15 51% 6 21% 8 28%
izacion (D)
Realizacion 36,03 14 49% 8 27% 7 24%
personal (RP)

4 Recordemos que esta dimensién es un indicador inverso entre mds bajo
existe una significancia negativa, a diferencia de las dos primeras dimensiones
que la significancia negatividad se presenta a mayor puntuacion.
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VARIANZA EsTADISTICA DE BO

Las desviaciones tipicas de las medias encontradas para los tres
constructos no presentan una varianza estadisticamente amplia, ma-
yor de 10 puntos, lo que indica que en términos generales la di-
mensiones del BO se presentaron de manera muy homogénea. Se
puede decir que existe una correlacion entre las tres dimensiones,
de forma que quienes presentaron niveles altos de EE también pre-
sentaron altos niveles de D y que estos altos niveles de EE y D, se
relacionan con bajos niveles de RP.

La Tabla 5 muestra una correlacion positiva entre los niveles de
RP y cualquiera de las otras dos variables. Este hallazgo es muy inte-
resante, en la medida que sugiere que el EE yla D estan provocados,
al menos en buena parte, por aspectos de la baja realizacion perso-
nal. Este es un dato significativo, tomando en cuenta que solo un
3% de los participantes, presenta esta relacion negativa en sus tres
dimensiones.

Tabla 5:
Correlaciones
EE D RP

EE Correlacion de Pearson 1 .654 (%) -.540 (**)

Sig. (bilateral) .000 .003

N 29 29 29
D Correlacion de Pearson 654 (%) 1 -449 (%)

Sig. (bilateral) .000 014

N 29 29 29
RP Correlacion de Pearson -.540 (*%*) -.449 (%) 1

Sig. (bilateral) .003 .014

N 29 29 29

*# La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

* La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: resultados analizados en SPSS.
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En la Tabla 6 se resumen los valores resultantes y los valores

Iimites.
Tabla 6:
Valores resultantes y limites del BO
Valores Valores Varianza
resultantes limites del limite
Media Desv. Limite
tip.
Cansancio emocional (EE) 14,41 9,77 >27 53% por debajo
del limite superior
Despersonalizacion (D) 6,55 5,69 >10 45% por debajo
del limite superior
Realizacion personal (RP) 36,03 7,35 <33 9% por encima del
limite superior

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados y los datos de Malasch (1986).

También, tomamos en cuenta los valores relativos. Ademas de
analizar las dimensiones negativas, dirigimos la mirada a aquellos
ejecutivos que estan en riesgo de padecer el sindrome. Para ello,
identificamos los valores que se encuentran en los niveles medio-
alto para las dimensiones de EE y D, y medio-bajo para RP. De esta
forma, obtuvimos los siguientes resultados. Con respecto al EE, un
36% (9 incidencias) de la muestra presenta valores altos-medio. Un
51% (15 incidencias) presenta valores altos-medio de D y un 69 %
(20 incidencias) presenta un valor bajo-medio RP. Estos indicadores
demuestran que un 52%° del personal esta en riesgo de adquirir el
sindrome. Si relacionamos estos resultados con el hecho de que el
porcentaje mas alto de puntuaciones negativas (48%) se observa en
la dimension RP, podemos concluir que el sindrome de BO se debe
a la falta de oportunidades de desarrollo entre los ejecutivos del cen-
tro y por una falta de apego al grupo de trabajo, lo que resulta en
una carencia de identidad organizacional. Podemos también decir
que esta baja en la realizacion personal, se puede deber a un estilo

5 Este porcentaje se obtuvo al obtener la media entre los 3 porcentajes
anteriores.
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de liderazgo orientado a las tareas y a los resultados, tal como lo se-
nalo Davis (2004). Este autor sostiene que este liderazgo orientado
a las tareas suele generar ambientes de trabajo con caracteristicas de
apatia, falta de compromiso y desinterés por parte de los trabajado-
res, ademas del sentimiento de falta de apreciacion por sus contri-
bucionesy, a su vez, desgano por sus actividades laborales cotidianas.

COMENTARIOS SOBRE LOS RESULTADOS DEL ESTUDIO

Este estudio es la primera investigacion que evalua el BO en los
ejecutivos del centro de emergencias de Colima. Por lo tanto, no
podemos establecer comparaciones referenciadas.

Como resultados importantes, se pudo apreciar que, pese a que
los ejecutivos del centro de emergencias de Colima, la presencia del
sindrome de BO se present6 solo en un 3% en la muestra. Sin em-
bargo, es destacable que un 52% del personal esta en riesgo de ad-
quirir el sindrome.

Otro de los hallazgos destacables fue la existencia de una corre-
lacion positiva entre las tres dimensiones evaluadas. Esto demuestra
una consistencia interna del instrumento y su utilidad para conti-
nuar aplicandolo.

Es importante mencionar que en esta investigacion se selecciono
una unidad de andlisis que no habia sido objeto de estudio hasta el
momento, esto es, el personal de emergencias 066, el que debido a
que esta en contacto telefénico con otras personas, no recibe el mis-
mo nivel de tension que otros telefonistas. Es por ello que se espera
que mas investigadores se interesen en estudiar este fené6meno.

Una de las limitaciones de este estudio es su caracter transversal
(en tiempo presente). La investigacion puede servir como punto de
partida para un estudio que comprenda varias etapas en la vida la-
boral de los ejecutivos y del personal del centro de emergencias de
Colima.

Para estudios futuros se recomienda complementar la aplicacion
del instrumento con variables como género, estado civil, antigiedad
en la empresa, entre otras. Esto ayudaria a determinar los efectos de
BO en diferentes poblaciones, como por ejemplo las mujeres u hom-
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bres con familia. Tomando como base los resultados aqui obteni-
dos, creemos que es imprescindible realizar un plan de intervencion
en este centro de emergencias. El plan debe considerar técnicas de
autocontrol y manejo del estrés que influyan en el optimismo y la
autoestima.
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