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RESUMEN

Este documento evalla la relaciéon del Sindrome de Quemado por el Trabajo (SQT) o Burnout que es un
tipo de estrés cronico que afecta a los individuos que mantienen una relacion constante y prolongada con los
usuarios de los servicios que proporcionan, el cual afecta principalmente en la calidad y la efectividad del
servicio prestado (Schwartzmann, 2003) y la antiguedad laboral, ya que las causas que originan este
fenomeno aun se investigan, por lo que en esta investigacion se plantea la siguiente pregunta: ¢-Cudl es el
factor de relacion, entre el grado de SQT y los afios de antigliedad laboral del personal policiaco que se
dedica a la atencion de denuncia telefonica ciudadana, en un estado del sureste de México? En respuesta, se
plantea la hip6tesis que postula que la antigliedad laboral tiene un factor de relacién intensa moderada o
mayor (rho>0.33) con el nivel de presencia del SQT de esta poblacion. Por lo que este estudio se centrd en
comprobar el supuesto anterior, aportando evidencia empirica Util para el conocimiento y control de este
fendbmeno, que incide en el campo de la administracion de los recursos humanos en las organizaciones. Los
resultados obtenidos reportan una prevalencia general en la poblacién de: 75% bajo, 18% medio y 7% alto, y
rho de 0.053, con un p-valor de 0.688 en la comprobacion de la hip6tesis, por lo tanto se rechaza la hip6tesis
de trabajo.
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ABSTRACT

This paper assesses the relationship between the Burnout Syndrome (SQT in spanish language) is a
chronic stress type that affects humans who maintain a constant and prolonged relationship with the users of
their services, affects mainly in the quality life and the effectiveness of the given service (Schwartzmann, 2003)
and seniority. The causes of the syndrome are not clear and still under investigation, so this research posed
the following question: Is there a relationship between the degree of Burnout and seniority years of police staff
dedicated to citizen dial service? In response, the hypothesis is proposed that there is moderate or high
(rho>33) relationship with job seniority at level of presence of the SQT in this population. So this study verify
the above hypothesis and providing useful empirical evidence for the knowledge and control of this
phenomenon that affects mainly in human resources management into the organizations. Results indicate an
overall prevalence in population is: 75% low, 18% medium and 7% higher, and rho of 0.053 with a p-value of
0.688 in testing hypothesis, so the working hypothesis is rejected.
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I. INTRODUCCION

Hoy en dia, México sufre una de las crisis mas
graves de inseguridad social en su historia,
diariamente los medios informativos de todo tipo
dan cuenta de asesinatos, secuestros, fraudes,
trafico de drogas, corrupcion, agresion fisica intra
y extra familiar, etc. El Instituto Nacional de
Geografia e Informatica (INEGI) revel6 en la
Encuesta Nacional de Seguridad Publica Urbana
(2015), que aproximadamente el 68% de la
poblaciéon entrevistada opina que vivir en una
ciudad es inseguro, también manifestdé que ha
oido o ha observado en los alrededores de su
casa hechos delictivos, como vandalismo (59%),
consumo de alcohol en la via publica (70%) y
robos o asaltos (67%).

Ademas, esta misma fuente reporta que la
percepcion ciudadana del desempefio de la policia
es:

"La poblacién de 18 afios y méas el 56.3% de las
personas que identificaron a la policia federal percibieron
su desempefio como "muy o algo efectivo"; mientras que
para la policia Estatal el 41.2% de la poblacion de 18
afios y mas que reside en las ciudades objeto de estudio
y que identifico a dicha autoridad manifesté que percibié
su desempefio como "muy o algo efectivo"; mientras que
33% manifesté que percibié el mismo desempefio de la
policia preventiva Municipal. Se puede observar que es
mayor la proporcién de poblacién que considera que el
desempefio de la Gendarmeria Nacional y de la Policia
Federal para prevenir y combatir la delincuencia es "muy
o algo efectivo"; en cambio, para las policias Preventiva
Municipal y Estatal resulta ser mayor la proporciéon de
poblacién que percibe su desempefio como "poco o nada
efectivo" (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia,
2015, pag. 13).

De lo anterior, se presume que la seguridad
social es una de las responsabilidades que el
Estado debe atender eficientemente; El Gobierno
de uno de los estados del sureste de México en su
ciudad capital, ha establecido un organismo
policiaco estatal, cuya funcion es la atencidén
telefénica personalizada de las solicitudes de
servicio de seguridad publica que los ciudadanos
reporten, por lo que es preciso contar con un
recurso humano bien capacitado y sano™, razén
por la cual su cuidado y preservacion representan
factores significativos dentro de su administracion
y gestion.

En los ultimos treinta afios, el sentido comun
de los directivos los ha llevado a observar que,
después de transcurrir un periodo de tiempo
dentro de la organizacién, aproximadamente de
uno a tres afios (Boada, De Diego, & Agullo, 2004)
algunos empleados presentan ciertas actitudes de
poco compromiso ante la funcién laboral para la
que fueron contratados, incidiendo directamente
en la calidad y eficiencia del servicio que prestan;

% Segiin la OMS: “La salud es un estado de completo
bienestar fisico, mental y social, y no solamente la
ausencia de afecciones o enfermedades”

Los cientificos administrativos que se han
dedicado a estudiar este fendmeno que afecta la
salud fisica y mental del trabajador, lo consideran
una especie de estrés laboral crénico denominado
Burnout (estar quemado o desgastado). El término
estrés surge con los estudios del endocrin6logo
Dr. Hans Selye en la Universidad de Montreal,
quien lo defini6 como “Condicién interna del
organismo, que se traduce en una respuesta a
agentes evocadores”, los agentes evocadores
fueron llamados estresores y pueden tomar varias
formas en el trabajo.

La palabra Burnout (Sindrome de Quemado
por el Trabajo o SQT en este estudio) fue usada
por primera vez en 1974 por el psicélogo Herbert
Freudenberger, para referirse al estado fisico y
mental que presentaban algunos colaboradores
voluntarios que trabajaban en una clinica de
atencién gratuita para toxicomanos'™ en New
York, los cuales se esforzaban en hacer sus
labores para lograr sus ideales altruistas haciendo
caso omiso del sacrificio que implicaba para su
salud, recibiendo a cambio, poco o nada por su
esfuerzo. El psiquiatra; observd, que en el
transcurso mas o menos de uno a tres afios de
trabajo, estos voluntarios experimentaban una
disminucion gradual de motivacion, y un aumento
de ansiedad, depresion; energia, falta interés por
el trabajo, agotamiento mental y fisico; conductas
cinicas e irritantes con los pacientes y una
tendencia a desatenderlos (Boada, De Diego, &
Agullé, 2004). En 1976, la Psicdloga Cristina
Maslach  desarrollaba estudios sobre las
respuestas emocionales de los profesionales que
proporcionaban ayuda a personas, y eligio el
término Burnout para sefialar el proceso de
pérdida de responsabilidad e interés y el
incremento gradual de cinismo en el trabajo
(Maslach & Jackson, 1986). Asi mismo, indica que
este sindrome se integra por tres dimensiones: a)
cansancio emocional, b) despersonalizacién y c)
realizacion personal; que impacta la salud de las
personas ocasionando desordenes fisicos,
conductuales 'y problemas de relacion
interpersonal, influyendo negativamente en el
desempefio laboral (Avalos & Garcia., 2006). Sin
embargo, en algunos estudios como los de Buzetti
(2005), Escudero y Delfin (2010), (2012), (2013), y
Rincon, Escudero y Delfin (2014) consideran que,
para conseguir una medicién mas valida y real,
solamente se deben considerar las dimensiones
de cansancio emocional y la despersonalizacion,
ya que la realizacion personal, es un aspecto que
parece pertenece mas a otros constructos como
motivacién o engagement.

™ Sujetos con habito patolégico de intoxicarse con

sustancias que procuran sensaciones agradables o que
suprimen el dolor.
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Leiter (1991) sefala que el tipo de trabajo que
desempefiaban estos voluntarios se caracterizaba
por no tener un horario fijo y turnos diarios muy
largos, bajo sueldo y un ambiente social
demasiado  exigente, delicado y tenso.
Freudenberger especific6 como estas personas se
transforman siendo mas agresivos, poco
comprensivos y sensibles con los pacientes, con
un trato cinico y distanciado, ademas, con
tendencia a culpar al paciente de sus
padecimientos; esto llevo a inferir que se trataba
de un sindrome de tipo psicosocial y que es mas
propenso en individuos que, por las caracteristicas
intrinsecas de su labor, tienen un contacto o
relacién constante, directa y prolongada con
personas con problemas de pesadumbre y/o
angustia, como es el caso de los policias sujetos
de este estudio. Ademas, se supone que SQT es
una respuesta a la constante y repetitiva
sobrecarga emocional y/o fisica, bajo un clima
organizacional limitado de algun recurso.

Actualmente, a causa de la complejidad social
y laboral mencionada en los primeros péarrafos de
este documento, se ha observado un incremento
en la presencia del SQT en la mayoria de las
organizaciones publicas y privadas (Maslach &
Jackson, 1986), el cual ha afectado principalmente
en la calidad y la efectividad del servicio prestado
(Schwartzmann, 2003). Existen varios estudios en
diversas partes del mundo sobre este sindrome en
policias, como Caplan (2003) en Estados Unidos,
Euwema (2004) en Holanda; Storm y Rothmann
(2003) en Sudafrica; Keerkaner, Kuiper y Martin
(2004) en Finlandia, etc., pero hasta hoy, no se
detect6 alguna sobre policias cuya funcién es la
atencion telefénica para denuncias ciudadanas
(por ejemplo los operadores del 911 en EEUU),
ademas, el SQT representa un peligro latente para
quienes lo padecen, que consiste en el desarrollo
de comportamientos graves como el consumo y
abuso de drogas (alcohol, cigarros,
medicamentos, etc.), el absentismo, o incluso
ideas suicidas (Maslach & Jackson, 1981a), este
comportamiento  representa una amenaza
significativa tanto para quien lo experimenta como
para la institucion u organizacién en donde se
labora (Boada, De Diego, & Agullg, 2004).

Distintas investigaciones han verificado si la
variable socio-laboral conocida como antigiiedad
laboral, representa una fuente estresora y pudiera
considerarse como una de las potenciales causas
que provocan la presencia del SQT, por ejemplo
Gil-Monte y Peir6 (1997), McDeemott (1984), en el
texto denominado: “Burnout: An Existential
Perspective”, citados por W.B. Schaufeli, han
desarrollado investigaciones en las que han
encontrado relacion entre estos constructos; en
este sentido, Bernaldo y Labrador (2008),
sustentan que los empleados que cuentan con
mas afios de servicio profesional, son los mas
susceptibles a padecer el sindrome, aunado a lo

anterior, Rincén, Escudero y Delfin (2014), en su
articulo publicado en la revista Ciencia
Administrativa, concluyen que la antigliedad
laboral tiene una relacion muy débil con el SQT en
el &mbito académico de las artes. Asimismo,
Delfin 'y Escudero (2006, 2008 y 2010),
encontraron que en los Institutos Tecnolégicos
Regionales del Estado de Veracruz, México existe
una relacion débil positiva entre estas variables.

I.1 Problema de investigacién

¢Cual es el factor de relacion, entre el grado
de SQT y los afios de antigiiedad laboral del
personal policiaco que se dedica a la atencion de
denuncia telefénica ciudadana, en un estado del
sureste de México?

1.2 Hipdtesis de trabajo

Derivado de este cuestionamiento se
estableci6 la siguiente hipotesis de trabajo: La
antigiiedad laboral tiene un factor de relacion
intensa moderada o mayor (> .33), con el nivel de
presencia del Sindrome de Quemado por el
Trabajo (SQT) del personal operador de atencion
de denuncia telefnica ciudadana, de un estado
del sureste de México, periodo 2014 - 2015.

1.3 Justificacién

Aportar evidencia empirica confirmatoria al
cuerpo tedrico que aborda este sindrome desde la
perspectiva administrativa, sobre la intensidad de
la relacion que ejerce la variable de la antigiiedad
laboral en el &mbito de las instituciones publicas,
con la intencion de que represente una
informacién util para la toma de decisiones en el
ambito de la administracion del recurso humano
de las organizaciones, ademas, servir de referente
empirico a otros investigadores interesados en
este fenébmeno.

1.4 Método y materiales

La investigaciéon tuvo un enfoque cuantitativo,
de tipo no experimental, de caracter transeccional,
alcance correlacional, y cuyo método fue el
hipotético-deductivo.

1.5 Poblacién

La poblacion estuvo integrada por sesenta
policias operadores de atencion telefénica
ciudadana, de un estado del sureste de México,
en el periodo 2014-2015.

1.6 Muestra

No hubo plan de muestreo, ya que se
desarrollé un censo.

.7 Técnica e Instrumento de recoleccién de
datos

El levantamiento de datos se hizo bajo la
técnica de la encuesta y se utilizé el cuestionario
estandarizado denominado Maslach Burnout
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Inventory Service Survey (MBI-SS) de Maslach y
Jackson (1981b) como instrumento para medir el
grado de presencia del SQT, por poseer un indice
de consistencia interna aceptable (0.81 en este
estudio), lo que lo convierte en un instrumento
fiable que hace mediciones estables (Ferrando &
Pérez, 1996); esta constituido por veintidos items
tipo Likert con seis opciones de respuesta.
Ademas, se adicionaron dos secciones previas
que recolectan los datos sociodemograficos y de
percepcién laboral/personal de los informantes.

Procedimiento de recoleccién de datos

Las tareas que desarrolladas para recolectar
los datos de los informantes fueron:

. Autorizacién del acceso a los
informantes

. Construccién digital del MBI-SS en
Google® Drive

. Desarrollo de pruebas de funcionamiento

. Aplicacion del cuestionario

. Exportacién de los datos a SPSS y a Ms-
Excel®

NOTA: el auto suministro del instrumento
requirié cuatro dias habiles, debido al programa de

rotacion de horarios que tiene la dependencia
sujeto de estudio.

Proceso y andlisis de los datos

En el proceso y analisis de los datos
obtenidos, se siguio el siguiente orden:

. Depuracion de los datos

. Célculo del puntaje de cada dimensién

. Célculo del puntaje (grado) de presencia
de SQT (se adoptd el criterio usado por Buzetti
(2005) y Escudero y Delfin (2010), (2012), (2013),
(2014), en el cual solo se consideré sumar los
puntajes de las dimensiones de cansancio
emocional y despersonalizacion)

. Determinacion de los niveles
dimensionales y SQT (se contrastaron los
puntajes de acuerdo a los valores de la Tabla 1),
gue se expone a continuacion;

. Elaboracién de tablas de frecuencia

o Elaboracién de tablas de contingencia

o Construccion de gréaficas

. Contrastacion de la hipétesis (Factor de
correlacion de Spearman)

Tabla1
Puntajes por nivel y dimension del SQT.
q e Cansancio o
Dm’lﬁ\r/lsllon emocional Despers(%r;a)\hzacmn SQT Total
(CE)

Bajo 0-18 0-5 0-23

Medio 19-26 6-9 24-35

Alto >= 27 >=10 >= 36

Fuente: elaboracion propia.

81.7% tienen de uno a tres dependientes, siendo
los mas frecuentes los que tienen uno (30%); la
Il. RESULTADOS escolaridad de la poblacion indica que solamente

Descriptivos

Los resultados generados con la utilizacion de
los programas computacionales Ms-Excel y SPSS,
fueron los siguientes:

En cuanto a la participacién por género, el que
prevalecio ligeramente fue el masculino, con una
participacion de 58.3%. El promedio de edad fue
de 33.8 afios y con una desviacién estandar de
8.8, el valor minimo fue 20 y el maximo de 50
afios, y el 88.3% de los encuestados tienen menos
de 46 afios de edad, lo que supone un recurso
humano joven-maduro con buena vitalidad.
Prevalecen los individuos sin pareja sentimental
(68.3%), de los cuales, en su mayoria, el estado
civil es soltero (38.3%). Con relacion al tema de la
dependencia econdmica de los informantes, el

el 6.7% cuenta con estudios de posgrado, siendo
el grupo de los técnicos universitarios los que
tienen mas frecuencia (51.7%).

Sobre la percepcion de las relaciones
laborales, el 91.7% de los encuestados opinan
que son buenas o muy buenas; las relaciones
familiares fueron consideradas por el 98.4% como
excelentes o0 buenas, y en lo concerniente a las
relaciones (sentimentales) de pareja, solamente el
8.3% opinan que son regulares, y el resto que son
buenas o excelentes.

Con lo que respecta a la antigiiedad laboral, se
reporté un promedio de 4.5 afios, con una
desviacion estandar de 4, un valor minimo de 1, y
un valor maximo de 14 afios, el valor de la
mediana fue de 2 y su moda de 1.
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Gréfica 1l

Histograma de la antigtiedad laboral.
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Fuente: elaboracion propia.

En la grafica anterior, se puede apreciar que el personal que tiene igual 0 menos de tres afios de
antigliedad es el que prevalece ligeramente (56.7%), lo que indica una distribucion asimétrica.

Tabla 2
Rangos de edad vs niveles de presencia dimensional y total.
Rangos Nivel CE Nivel DP Nivel SQT Buzetti
de afios Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto Total
Hasta 3 28 3 3 22 5 7 27 5 2 34
% 82.4% 8.8% 8.8% 64.7% | 14.7% | 20.6% | 79.4% | 14.7% | 5.9% | 100.0%
ded4a8 9 1 3 9 1 3 9 2 2 13
% 69.2% 7.7% | 23.1% | 69.2% 77% | 23.1% | 69.2% | 15.4% | 15.4% | 100.0%
de9a1l3 8 3 0 6 3 2 7 4 0 11
% 72.7% 27.3% .0% 54.5% 27.3% | 18.2% 63.6% 36.4% 0% 100.0%
de 14 a 2 0 0 2 0 0 2 0 0 2
200/ 100.0% .0% .0% 100.0% .0% .0% 100.0% .0% .0% 100.0%
0
47 7 6 39 9 12 45 11 4 60
Totales
78.3% | 11.7% | 10.0% | 65.0% | 15.0% | 20.0% | 75.0% | 18.3% | 6.7% | 100.0%

Fuente: elaboracion propia

En la Tabla 1, se pueden apreciar que los
sujetos que tienen mas frecuencia de
padecimiento (niveles medio y alto)
dimensionalmente y de manera total el SQT, son
los que tienen hasta 3 afios de antigiiedad (6, 12 y
7 respectivamente) dado que es el estrato que
mas—mas _individuos aportée, sin embargo,
proporcionalmente los que se encuentran en el
rango de 4 a 8 afios son los que reportan mayor
nivel de presencia (30.8%) en la dimension de
cansancio emocional, y los pertenecientes al
intervalo de 9 a 13 en la de dimensién de
despersonalizacion (45.5%).

Nivel de prevalencia del SQT en la poblacion
total

Las siguiente grafica, da cuenta del nivel de
prevalencia reportado en la poblacién total
estudiada, el cual es bajo, aunque el 25% restante
supone niveles medios y altos de padecimiento, lo
cual es digno de tomarse en cuenta por parte de la
administracion de recursos humanos, puesto que
desde otra optica, las cifras sefialan que de cada
cuatro trabajadores, uno lo padece en un nivel
medio o alto.
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Gréfica 1

Distribucion de los niveles de padecimiento del SQT total.

Obajo
B medio

Dalto

Fuente: elaboracion propia

Il.1Prueba de hipétesis

Hipotesis nula: la antigliedad laboral no tiene
un factor de relacion intensa moderada o mayor (>
.33) con el nivel de presencia del Sindrome de
Quemado por el Trabajo (SQT), del personal
operador de atencioén telefénica ciudadana, de un
estado del sureste de México, periodo 2014 -
2015.

Hipdtesis de investigacion: la antigiedad
laboral tiene un factor de relaciéon intensa

mayor (> .33) con el nivel de presencia del
Sindrome de Quemado por el Trabajo (SQT), del
personal operador de atencién telefénica
ciudadana de un estado del sureste de México,
periodo 2014 - 2015.

Nivel de significancia establecido (alfa) a = 5%
=0.05.

Estadistico de prueba Correlacion de

moderada o Spearman.
Cuadro No. 1
Resultado del calculo de correlacion.
Antiguedad
Laboral Grado SQT
Spearman's rho Antigtiedad Laboral Coeficiente de 1.000 .053
correlacion
Sig. (2-tailed) .688
N 60 60
Nivel SQT Buzetti Coeficiente de .053 1.000
correlacion
Sig. (2-tailed) .688
N 60 60

Fuente: elaboracion propia

El factor de correlacion de rho de Spearman
reporta 0.053, y el valor de significancia de p=
.688, estos datos indican una intensidad de
correlacion positiva débil menor de 0.33, por lo

gue se acepta la hipétesis nula de este estudio y
se rechaza la hipodtesis de trabajo.
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I11. DISCUSION

Los resultados obtenidos apoyan las
observaciones de Freudemberg, que sefiala que el
sindrome aparece en los tres primeros afios de
vida laboral, lo que llevaria a pensar que esto se
debe posiblemente a que la novedad de la funcién
que desempefa ha ido desapareciendo para dar
paso a la rutina de "roll", donde para el sujeto ya
no le es atractiva su labor, sea porque no llené sus
expectativas, o tal vez porque ya no le representa
un reto. Asi mismo, estos resultados apoyan la
posibilidad de deducir que la primera etapa que
aparece en el sujeto es la de cansancio
emocional, seguida de la despersonalizacion. Por
otro lado, estos mismos resultados de correlacion
se contraponen de los hallazgos reportados por
Gil-Monte y Peir6 (1997), McDeemott (1984):
“Burnout: An Existential Perspective”, citados por
W.B. Schaufeli, en donde reportan que existe
relacion entre antigiiedad laboral y el Burnout,
esto debido posiblemente a la diferencia entre los
estilos de gestion anglosajona y la
latinoamericana, lo que seguramente impactan en
la actitud del empleado.

Aunado a lo anterior, las evidencias obtenidas
apoyan parcialmente las conclusiones de Bernaldo
y Labrador (2008), que sustentan que los
empleados que cuentan con mas afios de servicio
profesional, son los méas susceptibles a padecer el
sindrome.

IV. CONCLUSIONES

La evidencia obtenida por el estadistico de
prueba, reporta que; la antigiedad laboral no tiene
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