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RESUMEN

El Sindrome de Agotamiento Profesional (Sindrome de Burnout) se ha tratado en diversos
estudios, en el dmbito militar, del sector salud, en estudios de género, etc. Esta investigacion se

planted el objetivo de determinar el comportamiento del sindrome de agotamiento profesional,
asociado a los factores demograficos, en una empresa de servicios (telefonfa celular), en el drea
Metropolitana de la Ciudad de México. Se administré el MBI-GS' a una muestra representativa
de cada grupo de trabajadores (permanentes y eventuales) que se encontraban laborando en esta
empresa. Este instrumento evalta las tres dimensiones de Burnout (agotamiento emocional,
despersonalizacion y baja autorrealizacién en su trabajo), asociadas a los factores demograficos,
que permita al directivo 0 administrador tomar decisiones en torno al personal, cuando éstos estén
evidenciando agotamiento profesional.

Palabras clave: agotamiento profesional, agotamiento emocional, despersonalizacion, baja
autorrealizacion, factores demogréficos, sector servicios.

ABSTRACT

Professional Exhaustion Syndrome (Burnout Syndrome) has been processed in different works such
as the military area, health sector, gender studies, etc. This research’s objective is to define the behavior
of the burnout syndrome associated with demographic factors, in a services Company (cellphone
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Maslach Burnout Inventory-General Survey (MBI-GS). Esta es una versién modificada del
Maslach Burnout Inventory (MBI) de Maslach y Jackson (1986), para medir el burnout en
educadores y personal del sector servicios. La version actual es util para medir el Burnout en
todo tipo de trabajos, independientemente de las actividades que en él se realicen, utilizindose
una version en castellano.
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company), in Mexico City metropolitan area. The MBI-GS was given to a representative sample of
each group (permanent and temporary) employees, from the company. This assesment tool evaluates
the three dimensions of Burnout (emotional exhaustion, depersonalization and low self-realization
at work), these associated to demographic factors, allowing the manager or administrator to make
decisions about workers, where they are showing burnout.

Keywords: Burnout, emotional exhaustion, depersonalization, low self-realization, demographic,
services sector.

RESUMO

A Sindrome de Esgotamento Profissional (Sindrome de Burnout) foi abordada em diversos estu-
dos, nas forcas armadas, do setor de satide, em estudos de género, etc. Esta pesquisa teve como

objetivo determinar o comportamento da sindrome de esgotamento profissional, associado aos
fatores demogréficos, numa empresa de servicos, (telefone celular), na drea Metropolitana da
Cidade do México. Administrou-se 0 MBI-GS a uma amostra representativa a cada grupo de
trabalhadores (permanentes e eventuais), que se encontravam trabalhando nesta empresa. Este
instrumento avalia as trés dimensdes do Burnout (esgotamento emocional, despersonalizacio e
baixa auto realizagdo no seu trabalho) associadas aos fatores demogréficos, que permita ao dire-
tivo ou administrador, a toma de decisoes sobre o pessoal, quando estes estejam evidenciando
esgotamento profissional.

Palavras-chave: esgotamento profissional, esgotamento emocional, despersonalizagdo, baixa auto
realizagio, fatores demogréficos, setor de servigos.

Introduccion

El objetivo principal de esta investigacién fue determinar el comportamiento del
sindrome de agotamiento profesional, asociado a los factores demogrificos, en una
empresa de servicios (telefonifa celular) en el drea Metropolitana de la Ciudad de
México. Especialmente el interés de comparar los trabajadores que cuentan con un
empleo permanente contra los empleados eventuales. Asi mismo, determinar si existian
diferencias significativas entre ambos grupos.

Se plantearon algunos objetivos especificos a saber: 1) Describir el perfil de agotamien-
to emocional de los trabajadores permanentes; 2) Describir el perfil del agotamiento
emocional de los trabajadores eventuales; 3) Establecer correlacién entre las variables
demogréficas, con las subescalas del MBI, entre ambos grupos de trabajadores; 4)
Utilizar el método de grupos contrastados para determinar la validez de constructo
del instrumento, a ambos grupos. 5) Sustentar la confiabilidad del MBI traducido al
espafiol por Gil-Monte (2002), mediante el método de consistencia interna, a través
del coeficiente Alfa de Cronbach. Finalmente, analizar con base en los resultados ob-
tenidos, los indicadores clave que se deberian considerar en el ambiente laboral, que
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ofrezcan al directivo o administrador, tomar decisiones en torno al personal, cuando
estos estén evidenciando agotamiento profesional.

El sindrome de agotamiento profesional tiene varias connotaciones, entre las que
destacan el sindrome de aniquilamiento, sindrome de Burnout, sindrome de estar
quemado o sindrome de desmoralizacion (Apiquian, 2007). Se considera al resul-
tado de la combinacién de estresores originados en el entorno social, laboral y por
el propio sujeto (Gil-Monte, 2001; Aranda, 2006b). El sindrome de agotamiento
profesional es un proceso asociado a la desmotivacién emocional y cognitiva, que
sigue al abandono de intereses que, en un determinado momento, fueron importantes
para el sujeto. Frecuentemente es confundido con numerosos problemas psicoldgicos
derivados del ejercicio de la actividad laboral, como la frustracidn, el cansancio, el
aburrimiento, la ansiedad y la insatisfaccién laboral. Los episodios de estrés que
duran poco o son infrecuentes, no representan un riesgo importante, pero cuando
las situaciones estresantes contintdan, y no son resueltas, se queda el organismo en
un estado constante de activacion, lo que aumenta la tasa del desgaste a los sistemas
bioldgicos (Arias, 2008).

Cuando el estrés laboral es crénico, se desarrolla e/ Sindrome de Agoramiento Profesional
(Mamani, 2007). Existen algunas investigaciones que se han centrado en las manifes-
taciones clinicas del estrés, es decir, en el estrés negativo o distrés, encontrando fuerte
relacién con la patologia psicosomética que afecta, en gran medida, la calidad de vida'y
las distintas dreas de funcionamiento social, familiar, académico y laboral de las personas
que lo experimentan (Herndndez et al., 1997).

Como senala Apiquian (2007), aunque no existe una definicién undnimemente acep-
tada sobre el Sindrome de Agotamiento Profesional (Sindrome de Burnout), parece
haber un consenso acerca de que se t7ata de una respuesta al estrés laboral crénico, una
experiencia subjetiva que engloba sentimientos y actitudes con implicaciones nocivas para
la persona y la organizacion.

El estrés en particular se da en diversas situaciones o contextos donde interactdan las
personas. Sin embargo, el ambiente laboral tiende a ocasionar altos niveles de estrés,
por las exigencias del trabajo mismo. Estos niveles de estrés pueden variar de una
persona a otra, aunado a la falta de estrategias para afrontarlo, entonces es cuando se
presenta el estrés laboral crénico de cardcter interpersonal y emocional como resultado
de un proceso continuo, es decir, por la exposicién prolongada en el tiempo a eventos
estresantes (Moreno, 2009).

Entre las primeras conceptualizaciones se consideraba que aquellos profesionales de las
organizaciones de servicio que tenfan contacto con los clientes o usuarios eran los mas

05



Sindrome de Burnout asociado a los factores demogréficos en una empresa de telefonfa celular / Andrade
y Martinez

proclives a desarrollarlo (Gil-Monte, 2006; Aranda, 2006b; Calibrese, 2006; Peinado
& Garcés, 1998).

Una de las principales fuentes de riesgos psicosociales en cualquier tipo de organizacion
laboral es el estrés crénico. En el sector servicios, una de las formas mds habituales
de desarrollarse el estrés laboral, es el Sindrome de Quemarse en el Trabajo (SQT) o
Burnout, tal como lo describe Gil-Monte (2006).

Para algunos estudiosos, se considera el Sindrome de Burnout como la agrupacion
de sintomas y signos recurrentes que pueden indicar una patologia (Alderete,
2009). Es importante destacar que el Sindrome de Quemarse en el Trabajo (SQT)
se entiende como una forma de acoso psicosocial en el trabajo. Que a diferencia del
acoso psicoldgico o mobbing, que es un estresor laboral ocasionado por un conflicto
interpersonal asimétrico, donde existe un acosado y un acosador, el Burnout es una
respuesta a los estresores crénicos laborales (Gil-Monte, 2005 y 2006; Grau, 2009).

Se han identificado diversas variables que influyen en la aparicién y desarrollo del
sindrome, entre ellas las personales como edad, género, estado civil y nivel académico,
entre otras (Martinez, 2005). Aunque el estudio de las variables antes mencionadas ha
sido amplio, las dreas en que mds se ha investigado han sido en torno a la salud, servi-
cios sociales y la educacién, siendo la gran mayoria de estudios de cardcter transversal
(Avargues, 2010; Dickinson, 2007).

Existen dos estudios que validaron el MBI. El primero se valid6 con psicélogos clinicos
(Deliz, 1991)%, donde se concluyé que los indices de confiabilidad resultaron aceptables,
pero no asi los indices de validez. Recomendaron hacer ajustes a los reactivos, ampliar
la muestra, realizar estudios longitudinales y administrar el MBI con otras pruebas,
como las de ansiedad y psicofisioldgicas.

El segundo lo realizé Figueroa (1992) con 50 profesionales que prestaban servicios en
una institucion psiquidtrica. Los métodos que utilizé el autor para la obtencién de la
confiabilidad del instrumento, fueron consistencia interna y divisién en mitades. Obtuvo
un coeficiente alfa de r=,86, para la subescala de agotamiento emocional; r =,45, para
la subescala de despersonalizacién y r=,59 para la subescala de baja autorrealizacién (a
un nivel de significancia de p<,05). La confiabilidad de divisién en mitades la analizd
mediante la férmula estadistica de Spearman Brown. A través de esta férmula obtuvo
el coeficiente de confiabilidad de r=,71 para la totalidad del instrumento (a un nivel
de significancia de p<,05).

? Traduccidn, adaptacién y validacién del Maslach Burnout Inventory en una muestra de psi-

c6logos clinicos empleados en el servicio publico de Puerto Rico.
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Materiales y métodos

Se elaboré un cuestionario para la obtencién de datos demograficos. En este se destaca
la edad, preparacién académica, antigiiedad en el puesto y estatus de contratacion (para
ambas muestras).

Se redisenié el MBI-General Survey (MBI-GS). Esta es una versién modificada del
Maslach Burnout Inventory (MBI) de Maslach y Jackson (1986), para medir el Burnout
en educadores y personal del sector servicios. La version actual es ttil para medir el
Burnout en todo tipo de trabajos, independientemente de las actividades que en él se
realicen, utilizindose una versién en castellano’. El instrumento consté de 30 items que
fueron contestados por ambos grupos de trabajadores, con base en la escala sumatoria
tipo Likert".

La poblacién objetivo fueron los trabajadores permanentes y los trabajadores eventuales
de una de las principales empresas de telefonia celular, que abarca al nivel de servicio el
70 por ciento del mercado nacional. El primer grupo lo conformaron los trabajadores
permanentes y el segundo grupo fueron los trabajadores eventuales.

Se determinaron dos muestras, una para cada tipo de trabajador. Se calcularon con
base en la férmula de poblaciones finitas. El primer grupo lo conformé una muestra de
310 trabajadores permanentes, el segundo grupo fueron 126 trabajadores eventuales.

Las dreas de trabajo en donde se levanté la informacién, correspondieron a las dreas
de: atencién de quejas, venta de articulos, cambio de plan tarifario, ajuste de tarifas,
venta de servicios, atencién a empresas, entre otras.

Se programaron visitas a la empresa y, después de una breve explicacion al personal
participante acerca del objetivo de la investigacién, se proporcionaron los instrumentos
de recoleccion de informacién. Una vez llenados los cuestionarios se recogieron para su
revision, codificacién, tabulacion, andlisis e interpretacion correspondiente.

Se utilizd la escala de Likert, para analizar el comportamiento de la informacién de
los participantes en el estudio. Se calculd el coeficiente de correlacion, para el andlisis

La adaptacién al castellano fue validada por Gil-Monte (2002), concluyendo que es un cues-
tionario vdlido y confiable, obteniendo valores superiores de 0,70 en las tres dimensiones. En
la investigacion realizada por Aguirre y Martin (2008), en México, se reportaron valores de
Alfa de Cronbach superiores a 0,80.

Traduccién al espafiol, mediante el Método Brislin (2006). Este método consiste en cuatro
pasos: 1) traduccién de la version original (en inglés), al idioma espariol. 2) Revision de la
version traducida, por un natural del pais. 3) Traduccién inversa de la versién en espafiol, al
idioma inglés. 4) Comparacién de los items de la version original con la traduccién inversa.

67



Sindrome de Burnout asociado a los factores demogréficos en una empresa de telefonfa celular / Andrade
y Martinez

de los datos que arrojaron ambos grupos. La confiabilidad del instrumento se obtuvo
mediante el método de consistencia interna, a través del Coeficiente de Alfa Cronbach.
Se obtuvo un coeficiente alfa de ,85 en la subescala de agotamiento emocional; ,57 en
la subescala de despersonalizacién y ,77 en la subescala de logro personal. La validez
del instrumento se llevé a cabo utilizando los métodos de andlisis de factores, grupos
contrastados y discriminacién de reactivos.

Se realizaron andlisis de variacion (ANOVA) para determinar si existia diferencia
estadistica significativa entre los promedios del agotamiento profesional de ambos
grupos de trabajadores. Ademds, se hicieron contrastes mediante la prueba t, para
estudiar los promedios del agotamiento profesional entre los dos grupos de trabajado-
res. Los andlisis estadisticos se realizaron a través del programa computarizado SPSS.

Resultados

Esta investigacion se planted el objetivo de determinar el comportamiento del sindrome
de agotamiento profesional, asociado a los factores demogrificos, en una empresa de
servicios (telefonia celular), en el drea Metropolitana de la Ciudad de México.

Los datos demogréficos arrojaron para el grupo de trabajadores permanentes, el rango
de edad, por deciles, entre 29 y 39 afios, fue el de mayor incidencia. En términos de
preparacién académica, el 68,2% tenian el nivel de licenciatura, y el 8,6% tenfa mds
de 20 afios de antigiiedad en el puesto.

Para el grupo de trabajadores eventuales, el rango de edad, por deciles, entre 25 y 35
afos, fue el de mayor incidencia. En términos de preparacion académica, el 71,2% tenian
el nivel de licenciatura, y el 4,8% tenfa mds de 15 afios de antigiiedad en el puesto.

El primer objetivo de la investigacion se planteé describir el perfil del agotamiento
profesional en los trabajadores permanentes. Se observé que el promedio en la subescala
de agotamiento emocional ascendi6 a 25,43, con una desviacién estdndar de 11,31, con
niveles minimos de ,00 y méximos de 54,00. En la subescala de despersonalizacién el
promedio ascendid a 5,06, con una desviacién estandar de 5,37, niveles minimos de ,00
y maximos de 5,06. En la subescala de baja autorrealizacion, el promedio fue de 38,19,
con una desviacion estdndar de 8,06, niveles minimos de ,00 y mdximos de 48,00.

El segundo objetivo de la investigacion fue describir el perfil de agotamiento emocional
en los trabajadores eventuales. Se observé que el promedio en la subescala de agota-
miento emocional ascendid a 16,43, con una desviacién estindar de 8,57, reflejando
niveles minimos de 4,00 y méximos de 37,00. En la subescala de despersonalizacion
el promedio ascendié a 1,97, con una desviacién estdndar de 3,37, niveles minimos y
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méximos de 15,00. En la subescala de logro personal, el promedio fue de 40,32, con
una desviacién estdndar de 7,78 y unos niveles minimos de 12,00 y méximos de 48,00.

El tercer objetivo se planted establecer la correlacion de las subescalas del MBI (agota-
miento emocional, desprofesionalizacién y logro personal), con variables demograficas
de ambos grupos de trabajadores. Se analizaron las variables demogréficas edad, prepa-
racién académica y antigiiedad en el puesto. Obsérvese en la tabla 1, las correlaciones
entre las subescalas de MBI y las variables demogréficas estudiadas.

Tabla 1. Correlacién del MBI con caracteristicas demogréficas.

Subescala Edad | Preparacién Académica | Antigtiedad en el puesto

Grupo Trabajadores de planta

Agotamiento Emocional 17 ,07 -,03
Despersonalizacién 12 ,03 -,03
Logro personal ,05 ,02 -,08
Grupo trabajadores eventuales

Agotamiento Emocional -17 ,02 -23
Despersonalizacién - 14 27 -,06
Logro personal ,35 41 -,01

(" p =<.05) Elaboracién propia

Nbétese que el grupo de trabajadores eventuales obtuvo el coeficiente de correlacién
mayor entre las variables demogréficas logro personal y preparacién académica, con
una correlacion de r = -,41, a un nivel de significancia de p = < ,05. Ademds, en este
grupo se obtuvo la correlacién menor de r =,01, entre la subescala de logro personal y
anos de antigiiedad en el puesto.

El cuarto objetivo condujo a determinar la validez de constructo del instrumento
mediante el método de grupos constrastados. Se utiliz6 la prueba  para analizar el
promedio de agotamiento fisico y emocional, tanto para los trabajadores permanentes
como eventuales.

El quinto objetivo permitié sustentar la confiabilidad del MBI traducido al espaiiol
por Gil-Monte (2002), mediante el método de consistencia interna, mediante el
coeficiente Alfa de Cronbach. Se obtuvo un coeficiente alfa de ,85 en la subescala de
agotamiento emocional; ,57 en la subescala de despersonalizacién y ,77 en la subescala

de logro personal.

Obsérvese en la tabla 2, que los trabajadores permanentes al administrarles el MBI,
resultaron con niveles mayores de agotamiento emocional y despersonalizacion al com-
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pararlos con los trabajadores eventuales. Asi como también, niveles mds bajos en logro
personal. Se obtuvieron niveles de significancia esperados en la subescala de agotamiento
emocional menores de p = ,001 y en la subescala de despersonalizacién menores de
p=,01. Sin embargo, en la subescala de logro personal los niveles de significancia no
alcanzaron los niveles menores de p = ,05 establecidos.

Tabla 2. Comparacién de los niveles del MBI entre los dos grupos contrastados.

Subescala Trabajadores permanentes | Trabajadores eventuales t
Agotamiento emocional 25,431 16,433 4,024
Despersonalizacién 5,063 1,967 2,944
Baja autorrealizacion 38,192 40,310 1,08

& p<,01; 4 p<,001

Discusién

Esta investigacion se planted el objetivo de determinar el comportamiento del sindro-
me de agotamiento profesional, asociado a los factores demogréficos, en una empresa
de servicios (telefonia celular), en el drea Metropolitana de la Ciudad de México.
Especificamente, la comparacion de los niveles de agotamiento profesional que expe-
rimentaban los trabajadores permanentes, contra los que son trabajadores eventuales.
Se intufa que estos dos grupos de trabajadores, al realizar tareas y funciones iguales,
eran impactados por el agotamiento emocional, de diferente forma. Sin embargo, los
resultados reflejaron indices distintos.

El primer objetivo del estudio condujo a describir el perfil del agotamiento emo-
cional en los trabajadores permanentes, de acuerdo con las subescalas del MBI
(agotamiento emocional, despersonalizacién y logro personal). Se encontraron
altos niveles de agotamiento emocional y logro personal. Sin embargo, bajos nive-
les de despersonalizacién. Por lo tanto se concluyé que estos trabajadores, aunque
experimentaron altos niveles de agotamiento emocional y despersonalizacién, sus
logros personales fueron altos.

El perfil de este grupo de trabajadores se pudo comparar parcialmente con el demostra-
do por trabajadores permanentes de Alta tecnologfa (Kang & Yi-Houng, 2001). Estos
trabajadores demostraron altos niveles de agotamiento emocional, despersonalizacion
y logro personal. Los investigadores encontraron también, que el perfil de agotamiento
emocional de estos trabajadores era comparable con hallazgos de otras investigaciones
hechas en Europa y América Latina.
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El segundo objetivo se propuso describir el perfil de agotamiento profesional de los
trabajadores eventuales, demostrando que el grupo posefa menos niveles de agotamiento
emocional en comparacién con logro personal. Sin embargo, no reflejaron experimentar
despersonalizacién, como lo referencia Boada et al. (2004), quien aplic6 el MBI, para
conocer las manifestaciones psicosomdticas como consecuencia del clima organizacional
y la motivacion laboral.

El tercer objetivo condujo a determinar correlacién de las subescalas del MBI, con
variables demogréficas de ambos grupos de trabajadores: los que son permanentes y
los que son eventuales. Se evidencié que no existia correlacién entre las subescalas
del instrumento y las variables demograficas analizadas en el grupo de trabajadores
eventuales. El grupo de trabajadores permanentes obtuvo correlacién moderada
baja entre la subescala de logro personal y preparacién académica, a un nivel de
significancia p =<,05.

El cuarto objetivo implicé auscultar la validez del instrumento mediante el método de
grupos contrastados. Se contrastaron los trabajadores permanentes con los trabajadores
eventuales. Se concluyd que los trabajadores permanentes experimentaban mayores niveles
de agotamiento emocional, despersonalizacion y logro personal que sus companeros que
se desempefian como eventuales. Los trabajadores eventuales demostraron no estar experi-
mentando despersonalizacion. Los resultados confirman que los trabajadores permanentes
en el drea de atencién al cliente, debido a la naturaleza de sus funciones, experimentaban
mayores niveles de agotamiento emocional que sus compaiieros eventuales.

El quinto objetivo conllevé a determinar la confiabilidad del MBI, mediante el método
de consistencia interna. Las tres subescalas se analizaron de acuerdo con las recomen-
daciones de Clark y Watson (1995). Estos investigadores recomiendan un indice
minimo Alfa de ,60 para el establecimiento de la confiabilidad de las pruebas. Fue
posible superar los indices minimos Alfa en las subescala de agotamiento emocional
(,85) y en logro personal (,77), pero en la subescala de despersonalizacién no se logré,
solamente se obtuvo el ,57.

Se compararon los resultados de consistencia interna de este estudio con los obtenidos
por Deliz y Pagan (1991) y Figueroa (1992), en el andlisis del MBI. Ambos investi-
gadores obtuvieron indices de confiabilidad de ,86 en la subescala de agotamiento
emocional; la diferencia con este estudio fue menor (,85).

Para los trabajadores permanentes, se obtuvieron bajos niveles de agotamiento emo-
cional, en las dreas de atencidn de quejas, venta de articulos, cambio de plan, ajuste de
tarifas, entre otras. En cambio, para las actividades de venta de servicio, planes tarifarios
y atencién a empresas, se reflejaron altos niveles de de agotamiento fisico y emocional.
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Sin embargo, se obtuvieron resultados opuestos en actividades de venta de los tra-
bajadores eventuales, en el drea de atencién al cliente, debido a la naturaleza de sus
funciones, ya que experimentaban menores niveles de agotamiento emocional que sus
compaferos permanentes.

En atencién de quejas, venta de articulos, cambio de plan, ajuste de tarifas, entre otras,
obtuvieron altos niveles de agotamiento emocional. Los resultados opuestos los demos-
traron en actividades de venta de servicio, planes tarifarios y atencion a empresas, las
cuales reflejaron bajos niveles de agotamiento emocional.

Por lo tanto, si el directivo tiene bajo su mando la asignacion de cargas de trabajo,
tanto a trabajadores permanentes y trabajadores eventuales, debe considerar el riesgo
que conllevan los altos niveles de agotamiento emocional. Esta circunstancia, si no se
toma en cuenta dentro de un referente temporal oportuno, podria llegar a ser contra-
producente en el servicio prestado.

Conclusiones

Primera: La prestacion de servicios de telefonfa, en un ambiente de presion, como es
el caso de periodos de altas ventas, podria conducir a los trabajadores en general, a
altos niveles de agotamiento profesional. No necesariamente el trabajar en servicios
que requieren alta demanda los llevarian a altos niveles de agotamiento profesional.
Aparentemente otras variables no analizadas, podrian conducir a ambos grupos de
trabajadores al agotamiento profesional.

Segunda: Los métodos utilizados de grupos contrastados y andlisis de factores permi-
tieron fortalecer el instrumento. Al comparar los trabajadores permanentes con sus
companeros eventuales, se evidenci6 que los trabajadores de planta experimentaban
mayores niveles de agotamiento profesional. Por otro lado, el andlisis de factores
permiti6 agrupar los reactivos del instrumento en tres factores. El Factor I agrupd
el 64% de los reactivos del MBI, lo que representa una escala adecuada para medir
agotamiento emocional. Sin embargo, el Factor II agrupé el 26% de los reactivos,
midié la despersonalizacién, y el Factor III agrupé el 10% de los reactivos, y midié
el logro personal. Siendo estos dltimos, de baja escala, para medir agotamiento
emocional.

Tercera: Se observé que la subescala de agotamiento emocional mantuvo consistencias
psicométricas fuertes, en el andlisis de la confiabilidad de consistencia interna en este
estudio de Gil-Monte (2002) y los realizados por Deliz y Pagdn (1991) y Figueroa
(1992), se obtuvieron los indices de confiabilidad de consistencia interna mayores que
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los alcanzados por las autoras originales (Maslach y Jackson, 1986). La subescala de logro
personal solamente sobrepasé los indices minimos de confiabilidad en este estudio y la
subescala de desprofesionalizacién en el estudio que realizaron Deliz y Pagan (1991).

Cuarta: Se evidencié que no existia correlacion entre la variable demogréfica edad,
preparacién académica y antigiiedad en el puesto, con las subescalas del MBI, en el
grupo de trabajadores permanentes. En el grupo de eventuales, se obtuvo solamente
correlacion moderada baja a un nivel de significancia de p =< ,05, entre la subescala
de logro personal y preparacién académica.

La investigacion evidencié que no necesariamente las actividades de mayor carga en
los trabajadores de planta, con actividades similares a los eventuales, conducian al
agotamiento profesional. Posiblemente otras variables no relacionadas con el nimero
de clientes asignados y adiestramientos para el manejo de estrés, podrian influir en
algunas de las unidades, para conducir a los trabajadores permanentes a altos niveles
de agotamiento profesional. Se infirié que los resultados podian estar relacionados con
caracteristicas de personalidad de los trabajadores permanentes, necesidad de apoyo de
los supervisores y comparfieros de trabajo. Asi como también, la cooperacién forzada
de algunos participantes del estudio.

Se recomiendan estrategias de intervencion, por parte de los directivos, como mayor
rotacién de puestos, escalar los horarios de atencién a clientes, e incorporar en la jornada
breves periodos de descanso, entre otros.

Finalmente se enfatizar en realizar mds estudios con trabajadores in situ, dadas las
limitaciones con las cuales se encuentran los investigadores del ambiente laboral al
realizar estas investigaciones.
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