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ExTRACTO

Este trabajo analiza la importancia de las emociones en el lugar de trabajo, poniendo énfasis en
las dimensiones del trabajo emocional (TE) recogidas a través del estudio de fiabilidad y validez
factorial del cuestionario de trabajo emocional (TREMO). Ademds, determina la relacion entre
el TE y el desgaste profesional (burnout). E1 TE hace referencia a la expresion de las emociones
deseables para influir en las relaciones con los clientes o usuarios, y tiende a generar el burnout
como respuesta al estrés cronico interpersonal y emocional en el trabajo. La muestra de este
estudio esta constituida por 615 participantes del sector de hosteleria y turismo. Se han utilizado
principalmente el andlisis factorial exploratorio y el confirmatorio como las principales técnicas
para estudiar la fiabilidad y validez del cuestionario TREMO. Las correlaciones y el analisis de
regresion jerdrquica han sido utilizados para determinar la relacion existente entre las dimen-
siones del TE y el burnout. Los resultados obtenidos demuestran que los analisis de fiabilidad
y validez factorial del cuestionario TREMO presentan datos psicométricos adecuados para la
evaluacion del TE. En la misma linea, determinan cinco dimensiones del TE en que la dimension
«normas organizacionales» explica cerca del 19 % de la varianza explicada. Las dimensiones del
TE se revelan también buenas predictoras del desgaste profesional. Ademas, este estudio presenta
unas correlaciones significativas entre el TE y el burnout.

Palabras claves: trabajo emocional, normas organizacionales, expresion de las emociones, disonancia
emocional y desgaste profesional.
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HUMAN RESOURCES

EMOTIONS IN THE WORKPLACE: APPROACH OF ANALYSIS
AND EVALUATION OF «<EMOTIONAL LABOUR»

Richard Mababu Mukiur

ABSTRACT

This paper analyzes the importance of emotions in the workplace, focusing on the dimensions of
emotional labor (TE) desplayed through the study of reliability and factorial validity of emotional
labor questionnaire (TREMO). It also determines the relationship between TE and burnout. The
TE refers to the expression of desirable emotions to influence relations with customers or users,
and tends to generate burnout in response to chronic stress in interpersonal and emotional
work. The study sample consists of 615 participants from the hospitality and tourism sector.
Exploratory and confirmatory factor analysis have been used as the main techniques to study
the reliability and validity of TREMO questionnaire. Correlations and hierarchical regression
analyzes have been performed to determine the relationship between the dimensions of the TE
and burnout. The results obtained show that the analysis of reliability and factorial validity of
psychometric data presented in the TREMO questionnaire are appropriate for evaluating the
TE. In the same line, this study identifies five dimensions of the TE in which «organizational
standards» explains about 19 % of the explained variance. The dimensions of the TE are also
revealed to be good predictors of burnout. Moreover, this study presents some significant cor-
relations between the TE and burnout.

Keywords: emotional labour, burnout, organizational rules, emotional exhaustion and emotional
dissonance.
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1. INTRODUCCION

1.1. EL CONCEPTO DE «TRABAJO EMOCIONAL»

En el pasado las emociones fueron ignoradas en el estudio de la relacion entre el trabaja-
dor y su entorno de trabajo, puesto que se consideraba el lugar de trabajo como un sitio «racio-
nal» donde no habia espacio para las emociones (ARVEY et al., 1998). Durante la década de los
ochenta, se comenzo6 a explorar la influencia del manejo de las emociones, su control y expresion
en aquellos puestos de trabajo del sector servicios, donde los profesionales requieren un grado
elevado de interaccion con los usuarios/clientes/pacientes; es lo que se ha denominado emotio-
nal labour o trabajo emocional (TE): es un constructo multidimensional que hace referencia a la
expresion de las emociones organizacionalmente deseables para influir en las interacciones con
los clientes o usuarios en el trabajo. La sonrisa de una azafata en el avion o de una cajera en un
supermercado, el enfado de un entrenador durante el partido de futbol, las palabras amables de
un supervisor del servicio posventa a un cliente insatisfecho, etc., son algunos ejemplos de lo que
se conoce generalmente como «TE». Muchos puestos de trabajo, como ocurre en el caso de las
azafatas, de las cajeras, de los comerciales, de los camareros, de los educadores, de los enferme-
ros, etc., requieren una interaccion directa con los usuarios; y, ademas, es a estos profesionales a
los que los empresarios o directivos de la propia organizacion les piden que muestren una serie
de emociones requeridas y definidas por la empresa cuando estan en contacto con los clientes o
usuarios. Las investigaciones demuestran que esta situacion de expresion de las emociones orga-
nizacionalmente deseables suele afectar de manera negativa a los empleados. Desde esta perspec-
tiva, uno de los aspectos negativos del TE es el burnout o desgaste profesional. El burnout surge
cuando el empleado percibe que no cumple adecuadamente con los requerimientos emociona-
les esperados y determinados por la organizacion (CELIK et al., 2010; MANN y COWBURN, 2005).

Resulta interesante subrayar que HOCHSCHILD (1983) descubrié dicho fenomeno («trabajo
emocional») mientras estudiaba el desempefio laboral de las azafatas de vuelo, observando que
su principal tarea era el trato permanente con el cliente y que en esta interaccion era fundamen-
tal expresar emociones que en ocasiones no se sienten realmente. Conceptualizo entonces la ex-
presion «emotional laboury para iniciar una linea de trabajo sobre la influencia y consecuencias
que el manejo continuado de interacciones sociales y emocionales pueden suponer en diferentes
puestos de trabajo. En su libro The managed hear. The commercialization of human feeling (1983)
en que HOCHSCHILD estudi6 la situacion laboral de las azafatas puso énfasis en la importancia de
tener en cuenta las emociones que se desarrollan mediante el trato continuado con los pasajeros
y en sus estados emocionales. En este sentido, HOCHSCHILD define el TE como el control de los
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sentimientos para crear manifestaciones corporales y faciales observables publicamente. Esta-
blece las siguientes caracteristicas del TE:

a) Ocurre en interacciones cara a cara 0 voz a voz, 0 en conversaciones con los clientes.

b) Las emociones se exhiben para influir en el estado emocional, en las actitudes y en
las conductas de otras personas.

¢) La manifestacion de las emociones sigue unas reglas determinadas.

d) Las emociones son tan importantes que en la mayoria de las ocasiones sirven para
facilitar el trabajo.

e) Toda la interaccion social sigue ciertas reglas y, para cada situacion, existen emo-
ciones mas apropiadas.

A partir de los trabajos de HOCHSCHILD muchos investigadores han realizado estudios si-
milares sobre el TE de los empleados de restaurantes de comida rapida (LEINDER, 1993), de las
azafatas (DAHLING y PEREZ, 2010; PAULES, 1991 y RosEg, 2001), de los empleados de parques
de atracciones (VAN MAANEN y KUNDA, 1989), de las cajeras (RAFAELI y SUTTON, 1987), de los
mensajeros (SHULER y SYPHER, 2000 y SEERY y CORRIGALL, 2009), de los profesores (PHILIPP y
SCHUPBACH, 2010), de las enfermeras (GRAY, 2009) y de los policias (MARTIN, 1999 y MARTINEZ
y DE PUELLES, 2010), por nombrar solo algunos.

Otros autores como MORRIS y FELDMAN (1996) y DIEFENDORFF, CROYLE y GOSSRAND (2005)
trataron de determinar las dimensiones de lo que se podria considerar como TE. Definieron el
TE como el conjunto de los requerimientos profesionales que implican mostrar las emociones
apropiadas para dar una imagen determinada en el &mbito profesional, asi como el esfuerzo, pla-
nificacion y control necesarios para expresar en la organizacion las emociones deseadas en las re-
laciones interpersonales propias del intercambio comercial (MORRIS y FELDMAN, 1996). Para estos
autores, el TE se caracteriza por la exigencia de comunicar y percibir las emociones del cliente
(que se traduce por la amabilidad o la actitud amable por parte del empleado, etc.), el ajuste de
comportamiento ante dilemas emocionales y la manipulacion de la expresion emocional propia.
ERICKSON y RITTER (2001) centraron su trabajo en determinar las diferentes estrategias mediante
las cuales el individuo puede controlar sus estados emocionales para expresar las emociones de-
seadas para su puesto y distinguieron tres tipos de estrategias:

1. Regulacion emocional automatica o emociones sentidas de forma natural (natu-
ral emotion: NE): En este caso, las emociones requeridas se manifiestan «de modo
automaticoy, es decir, de forma espontanea y genuina, y se produce la «armonia
emocional» (concordancia entre la emocion sentida por el trabajador y la esperada
por la organizacion).

2. Actuacion superficial (superficial acting: SA): Se produce cuando los empleados
intentan controlar y fingir los aspectos visibles de las emociones, que pueden ser
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detectados durante la interaccion con el cliente (por ejemplo, un representante del
servicio al cliente puede ocultar los sentimientos de ira cuando trata con un cliente
grosero o cuando se enfrenta con las exigencias de los clientes y, en cambio, dibuja
una sonrisa en su rostro para lograr una interaccion fluida en el lugar de trabajo).

3. Actuacion profunda (deep acting: DA): Ocurre cuando los empleados intentan
influir en sus propios sentimientos para realizar correctamente el rol que se espera
de ellos (por ejemplo, tratar a un pasajero dificil como si fuera un nifio que no es
responsable de su conducta y actuar en consecuencia).

Los resultados de los estudios existentes sobre este tema apuntan, por una parte, a que el TE
puede implicar la capacidad de incrementar, de fingir y de suprimir las emociones controlando la
expresion de las mismas (EKMAN y FRIESEN, 1975; GrAY, 2009 y HOoCHSCHILD, 1983). Hay pues-
tos de trabajo donde las normas de conducta especifican las emociones que los empleados deben
mostrar dependiendo del tipo de audiencia o de publico (ASHFORTH y HUMPHREY, 1993 y LEESON,
2010). Algunos estudios establecen «las normas organizacionalesy, «los requerimientos emociona-
les del puestoy, «la expresion de emociones positivasy, «el control de emociones negativasy y «la
disonancia cognitiva» como principales aspectos a analizar a la hora de estudiar el TE (CORDES y
DOUGHERTY, 1993 y MORENO-JIMENEZ, GALVEZ, RODRIGUEZ y GORROSA, 2010). Las normas orga-
nizacionales respecto a las emociones implicitas o explicitas, asi como los requerimientos emocio-
nales del puesto y la obligacion de expresar las emociones positivas en el trabajo pueden influir en
la expresion emocional y en la salud de los profesionales. Por su parte, RAFAELI y SUTTON (1987)
analizaron el TE desde la perspectiva de la disonancia emocional, que se refiere a lo que ocurre en
el entorno laboral cuando un trabajador expresa emociones impuestas por las normas organizacio-
nales pero que en realidad no representan sus verdaderos sentimientos. Las investigaciones sobre
este punto consideran la disonancia emocional como una modalidad del conflicto de rol que esta
relacionada con el desgaste profesional y que tiene efectos sobre la propia organizacion; tanto que
contribuye a la intencion de abandono de la misma (ABRAHAM, 1999 y CORDES y DOUGHERTY, 1993).

1.2. RELACION ENTRE EL TRABAJO EMOCIONAL, BURNOUT Y
ENGAGEMENT

Varios estudios han tratado de establecer también la relacion entre el TE y otros constructos
como el desgaste emocional o el sindrome de burnout (GROSS y LEVENSON, 1993; KiNnMAN, 2009
y MORENO-JIMENEZ et al., 2010), la satisfaccion laboral y el bienestar (KREITNER y KINICKI, 1997;
CaNo et al., 2007 y RaMIS et al., 2009), el incremento de la actividad cardiovascular con efectos
negativos a largo plazo (BROTHERIDGE y GRANDEY, 2002 y NARING et al., 2007) y el engagement
(GONZALEZ-ROMA et al., 2006 y SCHAUFELI y SALANOVA, 2011). En la misma linea, distintos es-
tudios empiricos establecen unas correlaciones positivas y significativas entre disonancia y ago-
tamiento emocional (ABRAHAM, 1999; MORRIS y FELDMAN, 1996 y ZApF, 2002). Otros trabajos
demuestran que no existen diferencias significativas desde el punto de vista del género ni de la
edad en cuanto al control de las emociones se refiere; y que tampoco hay diferencias significati-
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vas sobre las repercusiones que estas tienen en el bienestar psicologico (ERIKSON y RITTER, 2001;
GRrAY, 2009 y SOHN y LEE, 2012). Las caracteristicas de un puesto de trabajo en concreto con-
tribuyen también en el manejo de las emociones de una forma adecuada o no. La autonomia y la
rutina de las interacciones sociales asociadas al puesto ejercen un papel fundamental para reducir
los efectos negativos del TE (MORRIS y FELDMAN, 1996; ERICKSON y RITTER, 2001 y LOPES et al.,
20006). En este sentido, el modelo de las caracteristicas del trabajo ha intentado disefiar el trabajo
de forma que favorezca el enriquecimiento del puesto y la calidad de vida laboral. Este modelo
defiende dos aspectos esenciales del trabajo: las caracteristicas del puesto, por una parte, y las
vivencias o percepciones que las personas se forman al desempefiarlo, por otra. Ambas variables
son determinantes de la motivacion laboral, de la satisfaccion general y del bienestar (variables
resultado). Ademas, este modelo incluye otras variables individuales, como los conocimientos y
las habilidades o la satisfaccion con el contexto, que actian como moduladores del modelo (HACK-
MAN y OLDHAM, 1976). En general, las investigaciones proponen cinco dimensiones centrales en
el diseflo del puesto (caracteristicas del puesto), definidas de la siguiente forma:

a) Importancia (grado de impacto del trabajo en la vida de los demas).
b) Variedad (nimero de capacidades diferentes requeridas para realizarlo).

c) Identidad (el puesto requiere llevar a cabo tareas completas, por lo que el resulta-
do del mismo es identificable para el trabajador).

d) Autonomia (grado de libertad o independencia en la organizacion del puesto).

e) Retroalimentacion (informacion que se recibe al realizar la tarea y que permite
conocer la efectividad del mismo).

Estas caracteristicas dan lugar a las dimensiones subjetivas de los puestos (estados psicolo-
gicos criticos), particularmente cuando las personas perciben que sus tareas en la organizacion tie-
nen sentido (significado percibido), que les proporcionan una dimension afectiva (participacion y
conocimiento de los resultados) y les permiten sentirse comprometidas con la organizacion y con
los resultados; estos, a su vez, determinan los niveles de motivacion, satisfaccion y bienestar en el
trabajo (LAMBERT ef al., 2012; MORENO-JIMENEZ ef al., 2010 y WRZESNIEWSKI y DUTTON, 2001). En
general, los estudios sobre este tema ponen de manifiesto que el TE es un constructo multidimen-
sional que esta relacionado con el puesto de trabajo, la cultura organizacional, la eficiencia del de-
sempefio y el bienestar del trabajador (ASHKANASY y HUMPHREY, 2011 y ERICKSON y RITTER, 2001).

En cuanto al desgaste profesional o burnout, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)
reconoce que el entorno laboral puede ser un agente capaz de deteriorar la salud de las personas
durante el desempeiio de su trabajo, y que puede llegar a producir el desgaste profesional o el
burnout (OIT, 2001). En general, existen dos perspectivas a la hora de definir o de enfocar la de-
limitacion conceptual del burnout:

» Laclinica.

» La psicosocial.
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La perspectiva clinica lo considera como un estado al que llega el individuo como conse-
cuencia del estrés laboral. La perspectiva psicosocial considera el burnout como un proceso que
se desarrolla por la interaccion de caracteristicas del entorno laboral y personales. La diferencia
estriba en que el burnout, como estado, entraiia un conjunto de sentimientos y conductas normal-
mente asociadas al estrés laboral, mientras que, entendido como proceso, asume una secuencia de
etapas o fases diferentes con sintomatologia diferenciada (CARLIN y GARCES DE LOS FAYOs, 2010;
GIL-MONTE y PEIRO, 1997 y MASLACH y JACKSON, 1981). Este trabajo asume la perspectiva psi-
cosocial al considerar el burnout como un proceso interactivo donde se conjugan activamente las
variables descritas por MASLACH y JACKSON (1981). Se suele considerar a Herbert FREUDENBERGER
(1974) como el autor que acuild por primera vez el término burnout para referirse a la respuesta del
organismo ante la presencia prolongada de los factores estresantes emocionales e interpersonales
que se presentan en el trabajo, que incluyen fatiga cronica, ineficacia y negacion de lo ocurrido
(MASLACH, SCHAUFELI y LEITER, 2001). Posteriormente, introdujo el término de burnout profe-
sional cuando observo como los voluntarios que trabajaban con toxicomanos, tras un tiempo en
su puesto de trabajo, sufrian una pérdida de energia, para luego llegar al agotamiento y a la des-
motivacion por su labor. Este autor describi6 a estas personas como menos sensibles, poco com-
prensivas y agresivas en su relacion con los pacientes, incluso les llegaban a dar un trato distante
y cinico. Conceptualizé el burnout como la sensacion de agotamiento, decepcion y pérdida de
interés por la actividad laboral que surge especialmente en aquellos que se dedican a profesiones
de servicios como consecuencia del contacto diario con su trabajo (GIL-MONTE, 2005 y ORTEGA
y LOPEZ, 2004). Casi cuatro décadas después, han sido muchos los autores e investigadores que
han dirigido sus trabajos hacia el burnout, aportando numerosas definiciones, modelos teéricos y
componentes. CHERNISS (1980) ya describid el interés de este concepto alegando cuatro razones:

a) Afecta a la moral y al bienestar psicologico del personal implicado.
b) Afecta a la calidad de cuidados y tratamiento que reciben los pacientes.
c) Tiene una fuerte influencia en las funciones administrativas.

d) Es necesario prevenirlo a nivel comunitario en programas de servicios.

En general, las investigaciones que se han centrado en torno a este concepto en espafiol lo
han traducido por «el sindrome de quemarse», «desgaste psiquico», «agotamiento emocionaly,
«desgaste profesional», «sindrome de deterioro» o «desgaste emocionaly, etc. (VILORIA y PARE-
DES, 2002). Pero, a pesar de esta popularidad, no existe claridad y precision conceptual sobre el
burnout. Ya en 1982, PERLMAN y HARTMAN encontraron 48 definiciones de burnout. La dificul-
tad de encontrar una definicién consensuada llevo a PERLMAN y HARTMAN (1982) a formular una
nueva definicion del término, que consideraron como la respuesta emocional al estrés cronico, y
que conlleva tres componentes:

a) El agotamiento emocional.
b) La baja productividad en el trabajo.

¢) Una despersonalizacion excesiva.
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Por su parte, BRILL (1984) definid el burnout como un estado disfuncional y disforico rela-
cionado con el trabajo que realiza una persona que no padece ninguna alteracion psicopatologi-
ca mayor, y que normalmente ha funcionado bien tanto a nivel de rendimiento objetivo como de
satisfaccion personal; pero que luego ya no puede conseguirlo de nuevo, si no es por una ayuda
externa o por un reajuste laboral. En esta linea, MASLACH y JACKSON (1986) utilizaron el mismo
término acufiado por FREUDENBERGER para describir el burnout como un sindrome caracterizado
por el agotamiento emocional, la despersonalizacion y la reduccion de la realizacion personal.
Pero la definicion clésica del burnout la formuld MASLACH (1993), quien lo define como un sin-
drome psicoldégico de agotamiento emocional, despersonalizacion y reducida realizacion perso-
nal que puede ocurrir en individuos normales que trabajan con personas de alguna manera. El
agotamiento emocional se refiere a los sentimientos de no poder dar mas de si a nivel emocional
y a una disminucion de los propios recursos emocionales. La despersonalizacion se refiere a una
respuesta de distancia negativa, sentimientos y conductas cinicas respecto a otras personas que
son normalmente los usuarios del servicio o del cuidado. La reducida realizacion personal se re-
fiere a la disminucion en los propios sentimientos de competencia y logro en el trabajo.

GIL-MONTE y PEIRO (1997), por su parte, lo definen como una respuesta al estrés laboral
crénico integrado por actitudes y sentimientos negativos hacia las personas con las que se tra-
baja y hacia el propio rol profesional, asi como la vivencia de encontrarse emocionalmente ago-
tado. Esta respuesta se da en las profesiones de servicios, aunque no se limita solo a ellas. Pero,
tal vez, la definicidn mas aceptada entre los investigadores sea la que conceptualiza el burnout
como una respuesta prolongada a estresores cronicos a nivel personal y relacional en el trabajo,
determinada a partir de las dimensiones conocidas como agotamiento, despersonalizacion y ci-
nismo, e ineficacia profesional (SCHAUFELI, LEITER y MASLACH, 2009). Actualmente, el burnout
o el desgaste profesional se reconoce como uno de los dafios laborales de caracter psicosocial
mas importantes en la sociedad. El elevado ritmo de vida, la transformacion de los mercados y la
estructura del sector economico (caracterizados por un incremento del TE y mental), las exigen-
cias de mayor calidad del trabajo, junto con la ruptura del contrato psicoldgico y los costes que
el burnout supone para las personas y las organizaciones, ha despertado el interés en conocer y
tomar medidas para prevenirlo (SALANOVA y LLORENS, 2008). En esta misma linea, SCHAUFELI,
LEITER y MASLACH (2009) revisaron los estudios sobre el burnout realizados desde la década de
los setenta hasta 2009 y concluyeron que su origen esta estrechamente relacionado con el desa-
rrollo social, econdmico y cultural que ha tenido lugar durante las tltimas cinco décadas del siglo
XX, que ha significado una rapida y profunda transformacion al pasar de la sociedad industrial a
la economia de servicios. Segun ellos, en estos comienzos del siglo XXI el burnout sigue siendo
considerado como una erosion de un estado psicologico positivo.

A pesar de esta multitud de definiciones y consideraciones sobre el burnout, se pueden re-
conocer una serie de caracteristicas comunes entre ellas, que son las siguientes: predominan los
sintomas disforicos y, sobre todo, el agotamiento emocional; destacan las alteraciones de con-
ducta (conducta anormal del modelo asistencial o despersonalizacion de la relacion con el clien-
te o usuario); se relaciona con sintomas fisicos, como cansancio hasta el agotamiento, malestar
general, junto con técnicas paliativas reductoras de la ansiedad residual, como son las conductas
adictivas, que a su vez median en deterioro de la calidad de vida; se trata de un sindrome clini-
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co-laboral que se produce por una inadecuada adaptacion al trabajo, aunque se dé en individuos
considerados presuntamente «normalesy; y, por ultimo, se manifiesta por un menor rendimiento
laboral y por vivencias de baja realizacion personal, de insuficiencia e ineficacia laboral, desmo-
tivacion y retirada organizacional (ARIS, 2009; MINGOTE, 1998 y ORTEGA y LOPEZ, 2004).

Cabe establecer diferencias entre el burnout y otros conceptos que suelen solaparse con él,
como son los conceptos «depresiony, «estrés» e «insatisfaccion laboral». Respecto a la diferencia
entre depresion y burnout, hay que sefialar que el primer concepto reune una serie de sintomas de
bajo estado de animo generalizado en la persona, mientras que el burnout es temporal y especifico
del ambito laboral (GUERRERO y VICENTE, 2001). Respecto a las conexiones entre estrés y burnout,
la principal diferencia es que el estrés hace referencia a un proceso interactivo determinado fun-
damentalmente por la discrepancia entre las demandas del medio y los recursos de la persona para
hacerles frente. Se considera que una persona estd sometida a estrés cuando ha de hacer frente a
demandas ambientales que considera que sobrepasan sus recursos, de manera que percibe que no
puede darles una respuesta efectiva; mientras que el burnout es considerado como una respuesta
inadecuada a un estrés emocional cronico cuyos rasgos principales son un agotamiento fisico o
psicologico y emocional, una actitud fria y despersonalizada en relacion con los demas y un sen-
timiento de inadecuacion a las tareas que se han de realizar (ALVAREZ y FERNANDEZ Rios, 1991 y
BERNALDO DE QUIROS y LABRADOR, 2008). Por ultimo, GIL-MONTE (1991) afirma que aunque el
burnout y la insatisfaccion laboral son experiencias psicologicas internas y negativas, el primero
incluye cambios de conducta hacia los sujetos objeto de la actividad laboral, asi como cambios
en la calidad y el desarrollo del trabajo y agotamiento o disminucion de la energia para el trabajo.
MORENO y PENACOBA (1996), en un afan de aclarar este término, mencionan que el burnout no se
identifica con la sobrecarga de trabajo ni es un proceso asociado a la fatiga, sino con la desmotiva-
cién emocional y cognitiva que sigue al abandono de intereses que en un determinado momento
fueron importantes para el sujeto. Los individuos no son receptores pasivos de las demandas am-
bientales, sino que, en gran medida, eligen y determinan de forma activa sus entornos (MARQUINEZ
y AYALA, 1995). Ademas, el estudio del burnout como constructo multidimensional no se centra
solo en el desgaste emocional, sino que también abarca la nocion de engagement (o vinculacion
psicologica), considerado como el polo opuesto del burnout (SCHAUFELI y BAKKER, 2004). El con-
tinuum burnout-engagement abarca una variedad de reacciones que los empleados pueden tener
hacia el entorno organizativo, y que van desde la indiferencia hasta el agotamiento, pasando por
las diferentes formas de burnout. En este contexto, el engagement laboral es definido como un es-
tado positivo, de plenitud mental de cara al trabajo, caracterizado por el «vigor», la «dedicaciony
y la «absorciony; representa, por lo tanto, un estado cognitivo-afectivo que es mas persistente en
el tiempo, que no esta centralizado exclusivamente en un objeto o conducta especifica (SCHAUFELI
y SALANOVA, 2011). El vigor se caracteriza por altos niveles de energia mientras se realiza la tarea,
de persistencia, y un fuerte deseo de esforzarse en el cumplimiento de las tareas. La dedicacion se
manifiesta por altos niveles de significado del trabajo, de entusiasmo, inspiracion, orgullo y desa-
fio de retos relacionados con funciones que uno realiza; en definitiva, la dedicacion es un concep-
to cercano al término «implicacion en el trabajo» o job involvement, pero, este ultimo, se refiere
basicamente a la identificacion con el trabajo, mientras que la dedicacion (job dedication) va mas
alla, en términos cualitativos y cuantitativos, de la mera identificacion. Finalmente, la absorcion
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se manifiesta porque el individuo esta plenamente concentrado y es feliz trabajando, mientras se
tiene la sensacion de que el tiempo «pasa volando» y uno/a se deja «llevar». Es, en definitiva, un
concepto cercano al término «flowy, o estado de experiencia optima, caracterizado por la atencion
focalizada, la claridad mental, el control sobre el ambiente, la pérdida de autoconciencia, la dis-
torsion del tiempo y el disfrute en la tarea. En todo caso, el flow se refiere a una experiencia tem-
poral y no tanto a un estado psicologico persistente en el tiempo, como es ¢l caso del engagement.

En el contexto laboral, el engagement es considerado como un estado psicologico positivo y
esta relacionado con algunos conceptos, como «implicacion en el trabajo» (work involvement), el
«compromiso organizacional» (organizational commitment), «dedicacion al trabajo» (work dedi-
cation), «enganche» (work attachment) o «adiccion al trabajo» (workaholism), pero no significa
exactamente lo mismo que estos términos. En relacion con el burnout, el engagement se refiere
al estado de estar vinculado psicoldgicamente con el trabajo, que va mas alla del mero hecho de
no estar «quemado/a» por el trabajo (SCHAUFELI et al., 2002; SALANOVA y LLORENS, 2008). En
suma, las dimensiones basicas del engagement son el vigor y la dedicacion, como opuestos mas
directos a las dimensiones del burnout, particularmente el agotamiento emocional y el cinismo,
respectivamente (SCHAUFELI y BAKKER, 2004).

Aunque inicialmente tanto FREUDENBERGER (1974) y MASLACH (1976) consideraron el bur-
nout como un sindrome especifico que aparecia en profesionales que trabajaban en interaccion
con otras personas, los estudios recientes han ampliado el estudio de este sindrome a todo tipo
de profesiones o grupos profesionales. Ademas, algunos autores han redefinido y desarrollado
instrumentos para su aplicacion y evaluacion en un numero amplio de profesionales y colectivos
(SCHAUFELL, LEITER, MASLACH y JACKSON, 1996). Si consideramos el caso de Espafia (que en este
estudio nos interesa mas), ademas de colectivos como los de los docentes, los deportistas, los ad-
ministrativos y los auxiliares administrativos, los vigilantes de prision, los trabajadores sociales
y los voluntarios, la mayoria de las investigaciones se han centrado en profesiones ligadas a las
labores asistenciales o de servicios, tales como los médicos y las enfermeras, los profesionales
que atienden a pacientes con VIH (virus de la inmunodeficiencia humana), los psicologos, los cui-
dadores de pacientes de geriatricos, los cirujanos, los dentistas, los estudiantes, etc. (ARIs, 2009;
BERNALDO DE QUIROS y LABRADOR, 2008; DiAz et al., 2001; FARBER, 2000; GRECES et al., 1995;
GIL-MONTE y PEIRO, 1997; GARCIA et al., 2000; ToPA y MORALES, 2005; TEJERO et al., 2010; PE-
DROSA et al., 2011 y SCHAUFELI et al., 2002).

Las frecuencias de las interacciones entre el empleado y el cliente/usuario han sido considera-
das como una fuente importante de burnout. Las frecuentes interacciones con los clientes/usuarios/
pacientes, el nivel de intensidad y la variedad de las expresiones emocionales deseadas han sido
considerados a la vez como dimensiones del TE y predictores del burnout (CORDES y DOUGHERTY,
1993 y MORRIS y FELDMAN, 1996). Desde esta perspectiva, diversas investigaciones han demostrado
el impacto negativo del desgaste profesional tanto a nivel organizacional como individual. A nivel
organizacional, las consecuencias del desgaste profesional suelen ser importantes y estan ligadas
principalmente al aumento de costes anuales en la empresa u organizacion debido al absentismo la-
boral, a la reduccion de la productividad, a los gastos médicos y a las compensaciones por reclama-
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ciones (DECRUYENAERE, 2008; DE GRAAF, 2003 y SCHAUFELI y ENZMAN, 1998). A nivel del individuo,
las consecuencias pueden incluir una gran variedad de problemas fisicos y psicologicos. Algunos
autores han resaltado los siguientes sintomas de burnout en los profesionales (CARLIN y GARCES
DE LOS FAY0s, 2010; DECRUYENAERE, 2008; FERNANDEZ, 2000 y SCHAUFELI y SALANOVA, 2007):

a) Sintomas emocionales: depresion, indefension, desesperanza, irritacion, apatia,
desilusion, pesimismo, hostilidad, falta de tolerancia, acusaciones a los clientes/
pacientes, supresion de sentimientos.

b) Sintomas cognitivos: pérdida de significado, pérdida de valores, desaparicion de
expectativas, modificacion del autoconcepto, pérdida de autoestima, desorientacion
cognitiva, pérdida de la creatividad, distraccion y cinismo, criticismo generalizado.

c) Sintomas conductuales: evitacion de responsabilidades, absentismo laboral e
intenciones de abandonar la organizacion, desvalorizacion, autosabotaje, des-
consideracion hacia el propio trabajo, conductas inadaptadas, desorganizacion,
sobreimplicacion, evitacion de decisiones, aumento del consumo de cafeina, alco-
hol, tabaco y drogas.

d) Sintomas sociales: aislamiento y sentimiento de fracaso, evitacion de contactos,
conflictos interpersonales, malhumor familiar, formacion de grupos criticos, evi-
tacion profesional.

e) Sintomas psicosomaticos: cefaleas, dolores osteomusculares, quejas psicosoma-
ticas, pérdida de apetito, cambios de peso, disfunciones sexuales, problemas de
suefio, fatiga cronica, enfermedades cardiovasculares, alteraciones gastrointesti-
nales, aumento de ciertas determinaciones analiticas (colesterol, triglicéridos, glu-
cosa, acido trico, etc.).

MASLACH (1976) encontré que los empleados que tienen menos cargas emocionales en sus
interacciones con los clientes tienden a sufrir menos desgaste profesional. Por otra parte, el control
de las emociones para conseguir los objetivos de la organizacion restringe la autonomia emocional
de la persona. Ademas, la muestra o la inhibicion de las emociones es percibida como una parte
importante de lo que la empresa espera del trabajador desde el punto de vista de la productivi-
dad. En este caso, el hecho de mostrar o de esconder las emociones forma parte de las funciones
asignadas a un puesto de trabajo (WHARTON y ERICKSON, 1995). En su estudio, BEST, DOWNEY y
JONES (1997) encontraron que la exigencia de inhibir las emociones negativas esta asociada posi-
tivamente con el burnout. Sin embargo, en un estudio realizado por CORDES, DOUGHERTY y BLUM
(1997) se puso de manifiesto que los requerimientos de las interacciones no son predictores del
agotamiento emocional. En la misma linea, SCHAUBROECK y JONES (2000) demostraron que las
normas organizacionales sobre las emociones asociadas al TE estan relacionadas positivamente
con los sintomas fisicos que afectan directamente a la salud del trabajador. Se puede conside-
rar el TE como un proceso individual en el que los requerimientos del manejo de las emociones
de los empleados predicen los niveles de burnout (HOCHSCHILD, 1983). Desde esta perspectiva,
los requerimientos emocionales y las normas organizacionales sobre las emociones son fuentes
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de desgaste profesional para los empleados porque crean la necesidad de administrar los estados
emocionales para alcanzar los objetivos organizacionales; esta gestion de las emociones consti-
tuye una fuente importante del agotamiento profesional (GRANDEY, 2000).

En cuanto a la relacion entre el TE y el desgaste profesional, las investigaciones sobre
esta materia confirman la existencia de las correlaciones significativas entre el burnout y el TE
(Gross y LEVENSON, 1993; KINMAN, 2009 y MORENO-JIMENEZ et al., 2010). El burnout aparece
debido al estrés experimentado por un empleado que interactia con los clientes/pacientes/usua-
rios expresando las emociones que determina la organizacion con cada situacion, pero quien no
siempre tiene las capacidades necesarias para empezar y continuar actuando en cada una de las
interacciones (JACKSON ef al., 1986). La interaccion con otras personas, en la que el trabajador
tiene la obligacion de expresar emociones deseadas, implica no solo el cansancio psicoldgico o
fisico, sino también un proceso de regulacion de las emociones que tiende a generar el burnout.
En este sentido, se han observado unas correlaciones significativas entre el TE y el burnout (As-
HKANASY y HUMPHREY, 2011; BROTHERIDGE Yy GRANDEY, 2002; RAFAELI y SUTTON, 1987 y ZAPF,
2002). No obstante, algunos estudios indican que el TE no tiene efectos negativos en el trabaja-
dor cuando forma parte de la identidad profesional. No tiene tampoco efectos negativos cuando
un empleado expresa emocionalmente lo que cree que debe expresar (CRAWFORD ef al., 2010 y
ISENBARGER y ZEMBYLAS, 2006) o cuando la interaccion esta tan mecanizada que las emociones
requeridas surgen de forma espontanea y rutinaria (BRINER, 1999 y MORENO-JIMENEZ et al., 2010).
Los diferentes trabajos realizados durante estos tltimos afios sobre el modelo explicativo de la
relacion entre el TE y el desgaste profesional (ASHFORTH y HUMPHREY, 1993; GRANDEY, 2000;
GRrAY, 2009 y JACKSON et al., 1986) pueden resumirse de la siguiente manera (véase figura 1):

Figura 1. El modelo teérico de la relacion entre el trabajo emocional (TE) y el desgaste emocional (burnout)

Contexto organizacional

Apoyo Organizacional
Identidad profesional
Proceso de aprendizaje
Cultura organizacional

Afectividad
Emociones
Sentimientos
Pasiones
Estados de animo

Desgaste
profesional
(burnout)

Trabajo emocional

Caracteristicas individuales

Empatia Satisfaccion
p laboral
Autonomia Engagement
del puesto
Determinantes del Interaccién con Interaccién Consecuencias del
trabajo emocional clientes y usuarios  individuo-organizacion trabajo emocional
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La afectividad y la empatia son dos caracteristicas individuales clave en la manera en que
las personas expresan las emociones organizacionalmente deseables en sus puestos de trabajo
(MoRRIS y FELDMAN, 1996 y KRUML y GEDDES, 2000). No hay que perder de vista que el TE se
desarrolla en un marco concreto que es el contexto organizacional. La organizacién o la empresa
determina no solo el apoyo organizacional o social (formacion, grupo de trabajo, cultura, estrate-
gias, etc.) y la autonomia de cada puesto, sino que también proporciona los modelos de conductas
que los empleados deben utilizar para generar y manifestar las actitudes y conductas deseadas de
cara a los clientes/usuarios/pacientes. La afectividad debe entenderse como el conjunto de esta-
dos y tendencias que el individuo vive internamente y de forma inmediata (subjetividad), y cuyas
principales manifestaciones son los sentimientos y las emociones. Estos estados inciden en el
pensamiento, en la conducta y en la forma de relacionarse y de interaccionar con los demas. La
afectividad confiere una sensacion subjetiva que refleja el estado interno del individuo en cada
momento y contribuye a orientar la conducta hacia determinados objetivos influyendo en toda
su personalidad. Las emociones positivas proporcionan respuestas relativas al desarrollo, al cre-
cimiento personal y a las relaciones sociales. La alegria, por ejemplo, anima a ser participativo,
a interactuar con los demas, a ser creativo (FRUDA, 1986). En la misma linea, las emociones ne-
gativas son importantes en la vida del individuo porque estan asociadas a respuestas especificas
a estimulos y tienden a solucionar los problemas de supervivencia inmediata. Por ejemplo, la ira
prepara para el ataque; el asco provoca rechazo o repulsa; el miedo prepara para la huida, etc.
(MALATESTA y WILSON, 1988 y VECINA, 2006). Por otra parte, el otro determinante del TE es la
empatia, que esta relacionada con la capacidad de percibir como se siente o se encuentra la otra
persona. Es, por lo tanto, la capacidad de participacion afectiva de una persona en la realidad que
afecta al projimo y se relaciona con la capacidad cognitiva de percibir en un contexto comun lo
que otro individuo puede sentir (DUAN y HILL, 1996; RiZZOLATTI y SINIGAGLIA, 2006 y GARAI-
GORDOBIL, 2009). Algunos investigadores consideran que la empatia es una ventaja para los in-
dividuos que trabajan de cara al publico, ya que estos empleados tienden a ser personas atentas a
las necesidades de los demas. En la misma linea, las personas con un nivel alto de empatia pueden
manejar el TE mejor porque saben ponerse en el lugar de los demads y tratan de entender mejor
sus problemas (GOLEMAN, 1995; DUAN y HILL, 1996 y GARAIGORDOBIL, 2009).

El TE puede producir principalmente dos consecuencias, que son el desgaste profesional
(burnout) y el engagement, teniendo en cuenta al mismo tiempo el papel que desempefian las va-
riables moderadoras, como la autonomia del puesto, la cultura y la estrategia que la organizacion
pone en marcha para alcanzar sus objetivos, etc. En el ambito laboral, todas estas emociones y
estados internos deben ser controlados para proporcionar una respuesta deseada por la organiza-
cion. La orientacion afectiva (negativa o positiva) afecta en como la persona actia o se comporta
en determinada situacion y, particularmente, cuando esta en interaccion con los clientes/pacien-
tes/usuarios. Las personas con disposicion afectiva negativa, por ejemplo, suelen tener dificultad
cuando la organizacion les solicita que actiien demostrando la afectividad positiva en una situa-
cion determinada (FISHER y ASHKANASY, 2000). La afectividad y la empatia contribuyen en el
desarrollo del TE, entendido como la expresion de las emociones organizacionalmente deseables
para influir en las interacciones con los clientes/pacientes/usuarios en el trabajo, y que produce
consecuencias negativas (desgaste profesional) o positivas (engagement y satisfaccion laboral).
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2. OBJETIVOS E HIPOTESIS DEL ESTUDIO

Como hemos comentado anteriormente, el TE hace referencia a la expresion de las emo-
ciones organizacionalmente deseables para influir en las interacciones con los usuarios/clientes/
pacientes en el trabajo. Se trata de todos aquellos procesos psicologicos y conductas conscientes
y automatizadas que se derivan de la existencia de normas organizacionales sobre la expresion
emocional, sobre la experiencia emocional o sobre ambas, que regulan las distintas interacciones
implicadas en el desempefio de un puesto. Estas emociones organizacionalmente deseables preten-
den facilitar la consecucion de objetivos de la organizacion a partir de la expresion o la inhibicion
emocional asociadas con el logro de los objetivos a nivel de cada puesto. Por otro lado, teniendo
en cuenta que el burnout se considera como una respuesta a las demandas cronicas de tipo emo-
cional e interpersonal en el ambito laboral, parece 16gico ¢ interesante analizar aquellos puestos
de trabajo que implican una interaccion cara a cara con los clientes o usuarios (como es el caso
del personal del sector de hosteleria y turismo). Desde este punto de vista, este trabajo resulta in-
teresante en la medida en que pretende aportar datos sobre las dimensiones del TE y determina la
relacion existente con el burnout. En definitiva, los objetivos de este estudio son los siguientes:

* Objetivo 1. Explorar las dimensiones del TE mediante la validacion del cuestio-
nario factorial de TE (TREMO). En este sentido, se analizan las principales pro-
piedades psicométricas (homogeneidad, indice de discriminacion de los items) y la
validez del constructo mediante el analisis factorial exploratorio y confirmatorio.

* Objetivo 2. Analizar la relacion existente entre el TE y el desgaste profesional o
burnout, asi como la influencia de algunas variables sociodemograficas como la
edad y el sexo.

Basandonos en los antecedentes teéricos y en los estudios empiricos ya referidos, se enun-
cian las siguientes hipdtesis para el presente estudio:

» Hipétesis 1. El TE evaluado a partir del cuestionario TREMO presentara unas pro-
piedades psicométricas adecuadas de homogeneidad y capacidad de discriminacion
de los items.

» Hipétesis 2. El TE presentara una estructura factorial de cinco factores en la que
la variable «normas organizacionales» explicara la mayor porcion de la varianza.

* Hipétesis 3. Existira una correlacion significativa entre el TE y el desgaste profe-
sional (burnout), de modo que, a mayor grado de TE, coincidira también un mayor
desgaste profesional.

* Hipétesis 4. Las dimensiones del TE, como «la disonancia emocionaly, «la expre-
sion de las emociones positivas» y «las normas organizacionalesy», seran buenas
predictoras del desgaste profesional, particularmente «el agotamiento emocionaly,
«la baja realizacion personal» y «la despersonalizaciony.

www.ceflegal.com 15

Esta obra esta bajo una Licencia Creative Commons BY-NC-ND 4.0



Sumario

RTSS. CEF, ntim. 360 (marzo 2013) Ea

3. METODO

3.1. PARTICIPANTES

La muestra de este estudio esta compuesta por 615 personas que trabajan en establecimien-
tos turisticos (hoteles y restaurantes) de la Comunidad de Madrid. El 56 % son empleados de
restaurantes y el 44 % de hoteles. El 53 % de los hoteles eran de cuatro estrellas, mientras que el
resto eran de tres y cinco. La mayoria de los restaurantes (98 %) despachaban comida nacional e
internacional, mientras que solo el 2% se dedicaba a la preparacion de comida especifica de una
region o pais. La edad media de los empleados era de 32 afios (SD = 11.83), con edades com-
prendidas entre los 18 y los 65 afios. Por sexo, 328 participantes eran mujeres (53 %) y 287 va-
rones (47 %). La media de la experiencia profesional de los participantes en el sector era de seis
afios. La tabla 1 presenta la distribucion de la muestra (las frecuencias y el porcentaje) en fun-
cion de la categoria profesional o puestos de trabajo.

Tabla 1. Distribucién de la muestra por categoria profesional o puesto de trabajo

Categoria profesional o puesto de trabajo Frec. %
Camarero, barman y sumiller 142 23
Recepcionista 123 20
Administrativo 92 15
Personal de economato y logistica 88 14
Personal de mantenimiento 65 11
Ayudante de cocina 57 9
Cocinero 26 4
Comercial 17 3
Conductor 5 1
Total 615 100

3.2. PROCEDIMIENTO

Para localizar y seleccionar los establecimientos turisticos (hoteles y restaurantes) que iban a
constituir la muestra de este estudio, se utilizo el directorio de empresas de la Comunidad de Ma-
drid. Se envi6 una carta a cada una de las empresas seleccionadas en la que se explicaba el propo-
sito de esta investigacion y donde se solicitaba su colaboracion. Posteriormente se contactd con los
responsables de los centros con el objetivo de explicar el propdsito de la investigacion y solicitar
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su permiso para contactar con los trabajadores. Después se realizaron visitas para explicar el pro-
posito de la investigacion y para administrar el cuestionario a los trabajadores que iban a participar
de manera voluntaria en este estudio. Para garantizar la homogeneidad, se procur6 seguir el mismo
protocolo de administracion del cuestionario en cada uno de los grupos implicados en este estudio.
La administracion del cuestionario se realizd en presencia de alglin miembro del equipo investi-
gador, salvo en 14 casos concretos donde estos participantes tuvieron que rellenar el cuestionario
fuera del horario laboral por problemas de sobrecarga en el trabajo. En todo momento, los parti-
cipantes fueron informados del objeto de la investigacion y del caracter confidencial de los datos.

Se repartieron 876 ejemplares de la bateria del cuestionario. Se recogieron 631 cuestionarios,
de los cuales 16 fueron descartados por estar incompletos o por no haber sido rellenados de forma
correcta. Finalmente, 615 cuestionarios fueron considerados como validos, lo que representa un
indice de respuesta del 70 % en la muestra total. En este caso, el indice de respuesta puede con-
siderarse como altamente satisfactorio teniendo en cuenta que la participacion en este estudio ha
sido voluntaria, andnima y, ademas, no ha sido incentivada de ningiin modo.

3.3. INSTRUMENTOS

Los datos fueron recogidos mediante el uso de la version espaiiola del cuestionario de TE
(TREMO; MORENO-JIMENEZ, GALVEZ y GARROSA, 2004) y del Maslach Burnout Inventory (MBI;
MASLACH y JACKSON, 1986), adaptado al espafiol por GIL-MONTE (1994). El cuestionario de TE
(TREMO) consta de 27 items que utilizan el formato de respuestas tipo Likert de cuatro puntos,
que van desde 1 (raramente) hasta 4 (continuamente). Algunos ejemplos de las preguntas que
constituyen este cuestionario son:

* «Mi organizacion esta atenta a los sentimientos que expreso ante los usuarios».
» «Trabajo con usuarios que me desagradan, pero ellos no lo notan».

*  «En mi trabajo muestro sentimientos que no se corresponden con lo que verdade-
ramente sientoy.

Este cuestionario evalta la frecuencia con la que se dan determinadas situaciones emocio-
nales en el trabajo y consta de las siguientes dimensiones:

a) Normas organizacionales sobre las emociones (NO): esta dimension se refiere a
la existencia de criterios, orientaciones y supervision que la organizacion establece
sobre aspectos relacionados con el manejo de determinadas emociones de forma
explicita e implicita. Esta dimension consta de seis items.

b) Requerimientos emocionales del puesto de trabajo (RE): esta dimension tiene
cinco items y evalta las exigencias emocionales de la actividad laboral (frecuen-
cia, variedad, intensidad y sensibilidad emocional requerida).

www.ceflegal.com 17

Esta obra esta bajo una Licencia Creative Commons BY-NC-ND 4.0



Sumario

RTSS. CEF, ntim. 360 (marzo 2013) Ea

c) Expresion de emociones positivas (EE): esta dimension dispone de seis items y
evalta la necesidad de expresar emociones positivas como amabilidad, simpatia,
etc., con el propdsito de cumplir con las normas y requerimientos laborales.

d) Control de emociones negativas (CE): esta dimension hace referencia al control
u ocultacion de emociones negativas, como rabia, irritacion, malestar, frustracion,
etc., con la finalidad de cumplir con las normas o requerimientos de la organiza-
cion y con los objetivos del puesto de trabajo. Cuenta con cuatro items en total.

e) Disonancia emocional (DE): en esta dimension se evalua el alcance de la exhibi-
cion de emociones no sentidas y la supresion de las emociones sentidas porque no
son deseadas por la organizacion. La disonancia emocional es una dimension que
se evaltia con seis items.

Los valores de fiabilidad (Alpha de Cronbach) de este cuestionario suelen situarse entre .65
y .94 (MORENO-JIMENEZ et al., 2010).

Por otra parte, la version clasica del MBI esta constituida por tres escalas que miden la fre-
cuencia con la que los profesionales perciben:

a) La baja realizacion personal en el trabajo: es la tendencia a evaluarse de forma
negativa, particularmente en relacion con la habilidad para realizar el trabajo y para
relacionarse profesionalmente con las personas a las que se atiende.

b) El agotamiento emocional: se trata del hecho de no poder dar mas de si mismo
en el ambito emocional y afectivo.

c) La despersonalizacion: se refiere al desarrollo de sentimientos y actitudes de ci-

nismo, de caracter negativo, hacia las personas destinatarias del trabajo.

El MBI consta de 22 items presentados en escala Likert, en la que se indica la frecuencia
con la que han experimentado la situacion descrita en el item durante el ultimo ano. La escala de
frecuencia tiene 7 grados que van desde 0 (nunca) hasta 7 (todos los dias). Algunos ejemplos de
las preguntas que constituyen este cuestionario son:

* «Debido a mi trabajo me siento emocionalmente agotado».

* «Creo que tengo un comportamiento mas insensible con la gente desde que hago
este trabajoy.

* «Trabajar en contacto directo con los usuarios/pacientes me produce bastante estrésy.

Los items del MBI se distribuyen en las escalas mencionadas anteriormente de la siguien-
te manera:

a) Realizacion personal en el trabajo (8 items).

18 www.ceflegal.com
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b) Agotamiento emocional (9 items).

c) Despersonalizacion (5 items).

Los valores de fiabilidad del Alpha de Cronbach obtenidos en los diferentes estudios de la
version espaiiola oscilan entre .56 y .97 (GIL-MONTE y PEIRO, 1997).

4. RESULTADOS

La correlacion item-test

Como primer paso en el analisis de los resultados, se analizo el indice de homogeneidad co-
rregida (IHC) o la correlacion item-test para determinar el grado en que cada item esta midiendo lo
mismo que la globalidad del test; es decir, el grado en que es consistente, homogéneo con el total del
cuestionario. En el caso de este estudio, interesa conocer si todos los items miden verdaderamente
el TE para proceder a los analisis posteriores. La tabla 2 presenta los IHC de todas las variables,
asi como las medias, las varianzas y los valores del Alpha de Cronbach (si se elimina el elemen-
to). En general, son satisfactorias las correlaciones existentes entre las puntuaciones obtenidas en
un determinado item y la puntuacion total obtenida en el test completo, y se sitGan entre .39 y .70.
Los IHC de todas las variables son superiores a .20. Eso indica que los items mantienen en gran
medida una relacion entre si. Por otra parte, los indices de fiabilidad de Cronbach (si se elimina el
item) son buenos a nivel de las diferentes dimensiones, ya que oscilan entre .38 y .86, mientras que
a nivel global de la escala el Alpha de Cronbach total es de .86.

Tabla 2. Analisis de la consistencia del TE (TREMO): medias, varianza, indice de
homogeneidad corregido de cada item y Alpha de Cronbach (si se elimina el elemento)

) indice de homogeneidad Alpha de
Dimensiones Item Media Varianza corregido de cadaitem | Cronbach, si se eli-
(IHC) mina el elemento
ftem 01 3.87 85 67 78
ftem 06 3.64 87 59 71
Normas ftem 11 291 76 55 73
organizacionales | fiom 16 3.37 95 57 64
ftem 21 278 1.27 68 86
ftem 25 247 56 48 70
Cronbach .79
o
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) Indice de homogeneidad Alpha de
Dimensiones Item Media Varianza corregido de cadaitem | Cronbach, si se eli-
(IHC) mina el elemento
e

ftem 02 3.23 94 61 65
Requerimientos ftem 07 2.84 86 59 57
emocionales del Item 12 3.24 76 .39 .58
puesto ftem 17 2.68 82 48 68
ftem 22 2,97 89 56 74

Cronbach .68
ftem 03 3.87 69 58 62
ftem 08 3.64 87 46 66
Expresion de las ftem13 | 323 98 47 58
emociones positivas | ftem 18 2.96 80 66 50
ftem 23 3.34 82 57 79
ftem 26 2.98 96 60 38

Cronbach 77
ftem 04 2.80 68 46 77
Control de las emo- | Item 09 3.37 67 53 72
ciones negativas ftem 14 3.19 79 49 65
ftem 19 3.56 81 67 73

Cronbach .85
ftem 05 3.12 75 55 73
ftem 10 2.88 68 46 69
Disonancia ftem 15 2.93 77 44 70
emocional ftem 20 2.81 65 58 66
ftem 24 3.75 97 56 77
ftem 27 3.66 88 62 72

Cronbach .78

Cronbach total .86

Tabla 3. Indicadores del grado de asociacidn entre las variables
In‘;i(i;a- Matriz de correlaciones Test de esfericidad Medidalzljn:dee:;:cién de Inlc(lic[eode
P Variables correlacionadas 5?240707(;50 0.783-0.977 921
20 www.ceflegal.com
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Con la finalidad de comprobar si los datos obtenidos con esta muestra eran adecuados para
ser sometidos a un analisis factorial, tuvimos en cuenta algunos criterios, particularmente el test
de esfericidad de Bartlett y el test de adecuacion de la muestra de Kaiser, Meyer y Olkin (indice
de KMO) para valorar la viabilidad del mismo: tanto la prueba de esfericidad de Bartlett como
la medida de la adecuacion muestral de Kaiser, Meyer y Olkin fueron significativas. El determi-
nante de la matriz de correlaciones present6 un valor de .001 (X2 = 264.775;p < .001) y el test
KMO de adecuacion de la muestra alcanzo un valor proximo a 1 (KMO = .92). Estos valores
indican que es pertinente realizar un analisis factorial de la matriz de correlaciones (TABACKNICK
y FIDELL, 1989). En este contexto, con el fin de determinar las dimensiones del constructo TE, los
datos obtenidos fueron sometidos al analisis factorial. Se ejecutd en primer lugar el analisis fac-
torial por el método de extraccion, «Analisis de componentes principales con rotacion Varimax»,
que mostrd una matriz factorial sustancialmente coincidente con la configuracion de dimensiones
e items postulados, de acuerdo al marco tedrico (MARTINEZ-1ZQUIERDO, 2001; MORENO-JIMENEZ
et al., 2010 y MORRIS y FELDMAN, 1996), salvo en la saturacion y en la proporcion de la varianza
explicada que difieren ligeramente con los resultados obtenidos en este estudio.

Analisis factorial exploratorio

La tabla 4 presenta los datos del analisis factorial exploratorio, que pone de manifiesto una
estructura del TE compuesta por cinco factores que explican el 53,43 % de la varianza total. Si-
guiendo el criterio de asignar un item al factor que presente una carga factorial mayor que .40,
en el factor 1 (19,36 %) se agrupan las variables recogidas en el item 21, el item 25, el item 01,
el item 16, el item 11 y el item 06, y que corresponden a la dimension «normas organizacionales
(NO)». En el factor 2 (12,62 % de la varianza), se agrupan los items 26, 18, 08, 13,03 y 23, al que
corresponde la dimension «expresion de las emociones positivas (EE)». El factor 3 se identifica
con «requerimientos emocionales del puesto (RE)» y en él se agrupan los items 22, 07, 02, 17 y
12. En el factor 4, se agrupan los items 09, 14, 04 y 19, que constituyen la dimension «control de
las emociones negativas (CE)». El factor 5 tiene una saturacion relevante en los items 05, 27, 10,
20, 24 y 15, y representa la dimension «disonancia emocional (DE)».

Tabla 4. Analisis factorial exploratorio del TE

Factores

ftem (Q) 1 2 3 4 5

(NO) (EE) (RE) (CE) (DE)

En mi organizacién se da importancia a la expresion de las
emociones con los usuarios o clientes (Item 21) .87

Mi organizacion insiste en la expresion de las emociones
positivas en el trabajo con los clientes o usuarios (Item 25) .82
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Factores
Item (Q) 1 ) 3 4 5
(NO) (EE) (RE) (CE) (DE)
il
Mi organizacion esta atenta a los sentimientos que expreso
ante los usuarios o clientes (Item 01) 77

Los supervisores tienen indicaciones de la empresa sobre
cémo actuar en los posibles problemas de comunicacion
con los clientes (Item 16) .65

En mi organizacion se orienta al personal para superar si-
tuaciones emocionalmente dificiles con los usuarios o clien-
tes (Item 11) .61

En mi organizacion existen criterios de expresion de las
emociones con los clientes (Item 06) .57

Debo mostrarme amable ante los usuarios o clientes
(Item 26) 75

Debo expresarme de forma simpatica en el trato con los
usuarios o clientes (Item 18) 71

Me muestro afable frente a los clientes (Item 08) .67

En mi trabajo debo mostrarme sonriente ante los clientes
o usuarios (Item 13) 58

El trato con los clientes implica mostrarte simpatico
(Item 03) 53

Para ser efectivo en mi trabajo, debo mostrarme positivo y
vital frente a las personas (Item 23) 51

En mi trabajo estar atento a las emociones es importante
(Item 22) 75

Para hacer bien mi trabajo debo ser «un poco psicologo»
con los clientes (ftem 07) .02

Mi trabajo requiere interpretar las emociones de los usua-
rios o clientes (Item 02) .60

Mi trabajo implica manejar situaciones de elevada intensi-
dad emocional (Item 17) 58

Para hacer bien mi trabajo es necesario saber ponerse en el
lugar del usuario o cliente (Item 12) 56

Ante los clientes controlo mi irritacién (Item 09) .79

Disimulo mi enfado en las situaciones que me disgustan
en el trabajo (ftem 14) 77

ol e
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Factores
Item (Q) 1 2 3 4 5

(NO) (EE) (RE) (CE) (DE)

ol

Cuando estoy irritado con un cliente trato de controlar-

me (Item 04) .69

En el trabajo no expreso mis sentimientos negativos

(Item 19) 52

En mi trabajo tengo que expresar emociones que no sien-

to (Item 05) 81

Muestro actitudes positivas antes los clientes cuando ver-
daderamente me son indiferentes (Item 27) 71

Trabajo con usuario/clientes que me desagradan pero ellos

no lo notan (ftem 10) .65

Mi trabajo implica situaciones emocionales desagradables

ante las que yo tengo que disimular (Item 20) 51

En mi trabajo muestro sentimientos que no se corresponden

con lo que verdaderamente siento (Item 24) .50

En el trabajo tengo que disimular las situaciones que me

producen inseguridad (Item 15) 49

Eigenvalue 3.85 3.04 | 287 1.75 1.37
% de varianza explicada 19.36 | 12.62 | 10.36 | 6.51 4.58

Andlisis factorial confirmatorio

Se llevo a cabo también un analisis factorial confirmatorio de los items del cuestionario
TREMO utilizado para ratificar el modelo obtenido en el analisis factorial exploratorio. Se realiza-
ron los analisis mediante el programa de ecuaciones estructurales AMOS 7.0 utilizando la matriz
de covarianza y aplicando el método de maxima verosimilitud (maximum likelihood). Con esta
técnica se consigue un completo panorama de la especificacion de los indicadores de cada factor
y, ademas, permite analizar el peso de los items incluidos en los analisis previos (exploratorios).
La tabla S recoge una breve descripcion de los tres modelos analizados, asi como los valores de
sus principales indicadores de medida. En el modelo 1 se propuso como hipdtesis la existencia
de un tnico factor en el que saturarian todos los items. El modelo 2 propone cinco factores inde-
pendientes, por lo tanto sin correlacion entre ellos. El modelo 3 plantea una estructura de cinco
factores correlacionados con los 27 items del cuestionario.
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Tabla 5. indice de bondad de ajuste de cada uno de los modelos propuestos

Modelos Factoriales xdf CFI GFI RMR RMSEA

1. Modelo de un factor 5.88 .65 .75 .19 .09

2. Modelo de cinco factores indepen-
dientes, de 27 items 3.26 .84 .86 14 .08

3. Modelo cinco factores correlaciona-
dos, de 27 items 2.49 .93 .98 .04 .05

Todos los valores del modelo son estadisticamente significativos al nivel p <0.001.
y*/df: chi-square/degree of freedom (chi cuadrado dividido por el grado de libertad).
CFI: comparative fit index (indice de ajuste comparativo).

GFI: goodness of fit index (indice de bondad de ajuste).

RMR: root mean square residual (indice de promedio de los residuales).

RMSEA: root mean square error of approximation (indice de los residuales estandarizados).

La bondad del ajuste de los modelos propuestos ha sido evaluada mediante diversos indi-
cadores, pero los mas destacados han sido y*/df (el chi cuadrado, dividido por el grado de liber-
tad), el indice de ajuste comparativo [CFI (comparative fit index)], el indice de bondad de ajuste
[GFI (goodness of fit index)], el indice de promedio de los residuales [RMR (root mean square
residual)], la raiz del error cuadrado de aproximacion o el indice de los residuales estandarizados
[RMSEA (root mean square error of approximation)].

El analisis se ha basado en estos indices porque se encuentran entre los mas utilizados y,
ademas, estan menos afectados por el tamafio de la muestra de estudio (HOLGADO et al., 2009 y
ORTIZ et al., 2012). En general, para que exista un buen ajuste, el cociente de y*df deberia ser
inferior a 4 y proximo a 2, de modo que se considera un cociente de 4 como un ajuste razonable,
mientras que los valores que se aproximan al 2 suelen ser considerados como muy buenos. Ade-
mas, los valores de CFI y GFI deberian ser superiores a .90 (cuanto mayor sea el valor, mejor
ajuste; mejor cuanto mas proximo a 1.00). En la misma linea, los valores de RMSEA deberian
ser inferiores a .08 para tener un ajuste aceptable, o cercanos a .05, para obtener un buen ajuste
(el modelo deberia rechazarse si RMSEA > .10). Los resultados obtenidos en este analisis con-
firman que el modelo 3 (cinco factores correlacionados entre si con 27 variables) es el que mejor
se ajusta a los indicadores definidos. En la tabla 5, se puede observar que el cociente y*/df presen-
ta unos valores inferiores a 4 y cerca de 2. Los valores CFI y GFI se encuentran por encima del
.90; mientras que los indices RMR y RMSEA se sittian alrededor de .05. A juzgar por los datos
obtenidos, este analisis factorial confirmatorio apoya la validez de la estructura factorial de TE.
La representacion grafica del modelo, junto con los valores de interpretacion entre las variables,
se puede apreciar en la figura 2.
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Figura 2. Modelo factorial confirmatorio del TE obtenido a partir del cuestionario TREMO
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Teniendo en cuenta que tanto el analisis factorial exploratorio como el confirmatorio presen-
tan una adecuada discriminacion factorial, se ejecuto la correlacion interfactorial para determinar
el grado de relacion existente entre los factores que constituyen el constructo de TE. Ademas, a
este nivel, se han incluido también las variables de desgaste emocional en el analisis (tabla 6).

Correlaciones de Pearson

Tabla 6. Correlaciones entre las dimensiones de TE y de desgaste profesional

1 2 3 4 5 6 7 8
Trabajo emocional (TE)
1. Expresion de las emociones positivas
2. Normas organizacionales 68%*
3. Requerimientos emocionales del puesto | .66** | .51**
4. Control de emociones negativas 59% | .64** | 57
5. Disonancia emocional 624 | .34* | 55* | .33*
Desgaste profesional (burnout)
6. Agotamiento emocional 07 | 49" | 42* | 06 | .68*
7. Realizacion personal 03 | 45% | .61* | 24* | 26 | 44™
8. Despersonalizacion 36 | .29% | B8 | A7F | 27F | 25% | .18F

Nivel de significacion: * p <.05; ** p < .01

Como se muestra en la tabla 6, los factores identificados como dimensiones del TE presen-
tan correlaciones significativas entre si. En la misma linea, esta tabla presenta la relacion entre
el desgaste profesional y las dimensiones del TE. Se correlacionaron las dimensiones de TE ob-
tenidas mediante el cuestionario TREMO y el desgaste profesional a través del MBI. Se observa
que la disonancia emocional, los requerimientos emocionales del puesto y las normas organiza-
cionales se relacionan con todas las dimensiones del MBI.

Analisis de regresion jerarquica

De forma similar, una vez comprobadas las relaciones anteriores, y siguiendo las recomen-
daciones de ZAPF et al. (1996), se llevaron a cabo los analisis de regresion jerarquica (método
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de introduccién progresiva) para comprobar las relaciones inversas, es decir, comprobar si el TE
se comporta como variable antecedente del sindrome de desgaste profesional (tabla 7). En este
sentido, el analisis determina el grado en que cada dimension del TE y algunas de las variables
sociodemograficas contribuyen en la explicacion de cada una de las dimensiones del desgaste
profesional o burnout. Siguiendo los pasos de la metodologia del andlisis de regresion jerarquica
elegida, se introducen las variables independientes y los términos de interaccion en la ecuacion
de regresion en los tres pasos sucesivos. En el paso 1, se han introducido las variables de control
(sexo y edad). En el paso 2, en la ecuacion se afiaden los efectos principales de la experiencia
profesional en el sector, el puesto de trabajo y el sector de actividad. Finalmente, en el paso 3, se
introducen las variables del TE y, ademas, se incluyen los términos de interaccion en la ecuacion
(la interaccion se calcula como el producto de las variables implicadas).

Tabla 7. Analisis de regresion jerarquica de las dimensiones del desgaste profesional (burnout)

en funcidn de los niveles de TE y de las variables sociodemograficas

Agotamiento Realizacion per- Despersonali-
emocional sonal zacion
Paso 1 (AB)
Edad -.05 .01 .03
Sexo 22% .04 .06
F 145 122 130
R 23 12 .07
R%corregido 21 15 .05
Paso 2 (Ap)
Experiencia en el sector de actividad 18 24* 31*
Puesto de trabajo 32%% 04 36™*
Sector de actividad (Hoteles = 1; Restaurantes =2) 17 39 37
F 6.48** 6.70%* 7.56%*
R 37 17 23
R2corregido 40 18 21
wed e
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wd .

Paso 3 (Ap)

Normas organizacionales 38** 25% 18*
Requerimientos emocionales 27 .03 .01
Expresion de emociones positivas 29% 34 22%
Control de emociones negativas 11 15 12
Disonancia emocional 37* .38* 35%
F 9.44** 6.17* 8.98**
R 26 21 22
R2corregido 24 21 19

La tabla 7 presenta los coeficientes beta (4/), asi como sus correspondientes valores de
F, Ry R? obtenidos en cada una de las etapas o pasos de analisis. Cabe recordar que los coefi-
cientes 4/ estan basados en las puntuaciones tipicas y, por tanto, son directamente comparables
entre si. En general, indican la cantidad de cambio, en puntuaciones tipicas, que se producird
en la variable dependiente teniendo en cuenta en cada caso la influencia de la variable inde-
pendiente (manteniendo constantes el resto de variables independientes). Por lo tanto, estos
coeficientes proporcionan datos muy relevantes sobre la importancia relativa de cada variable
independiente en la ecuacion de regresion. En este sentido, los resultados obtenidos muestran
que no existen diferencias significativas de sexo y edad sobre el desgaste emocional en cuanto
a sus efectos en las dimensiones de burnout se refiere. Sin embargo, en el paso 2 se observan
los efectos de las variables independientes sobre las diferentes dimensiones del desgaste pro-
fesional, particularmente a nivel del agotamiento emocional (F = 6.48; p <.001), de la falta de
realizacion personal (F = 6.70; p <.001) y de despersonalizacion (F = 7.56; p <.001). Se pue-
den observar también los coeficientes de correlacion multiple (R) y sus cuadrados (R?) o los
coeficientes de determinacion que expresan el porcentaje de varianza explicada de la variable
dependiente por las variables independientes, que corresponden a 40, 18 y 21 % respectivamen-
te. En el paso 3, una vez introducidas las variables del TE, los resultados obtenidos demuestran
la influencia del TE sobre el desgaste profesional, particularmente sobre el agotamiento pro-
fesional (F =9.44; p <.001), la falta de realizacion personal (F = 6.17; p <.05) y la desperso-
nalizacion (F = 8.98; p <.001). En cuanto a los coeficientes de determinacion, el valor de R a
nivel de la variable agotamiento emocional es del 24 %; eso indica que el conjunto de varia-
bles predictoras explica el 24 % de la varianza; a nivel de realizacion personal, el conjunto de
las variables explica el 21 % de la varianza; y a nivel de la despersonalizacion, la porcion de
la varianza explicada representa el 19 %. En general, las dimensiones del TE (particularmente
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normas organizativas, la expresion de las emociones positivas y la disonancia emocional) re-
sultan ser buenas predictoras del desgaste profesional.

5. DISCUSION Y CONCLUSIONES

El objetivo principal de este trabajo ha sido el estudio de las emociones en el lugar de traba-
jo, y mas concretamente el TE. Para lograrlo, este trabajo ha analizado, por una parte, las caracte-
risticas psicométricas del cuestionario TREMO como instrumento de evaluacion del TE; por otra
parte, este estudio ha explorado las dimensiones de la estructura factorial del TE, ejecutando el
analisis factorial exploratorio y confirmatorio. Finalmente, este trabajo ha analizado la relacion
existente entre el TE y el desgaste profesional o burnout. Los resultados obtenidos confirman la
mayoria de las hipotesis planteadas inicialmente.

Siguiendo las recomendaciones de los trabajos anteriores (BROTHERIDGE y LEE, 2003; Na-
RING et al., 2007; RAFAELI y SUTTON, 1987) sobre la viabilidad y la fiabilidad de los instrumen-
tos del TE, nos hemos interesado por conocer la fiabilidad y la validez del cuestionario TREMO
como instrumento que mide y evalua el TE, particularmente en el caso de una muestra del sector
de la hosteleria y del turismo. Se ha confirmado la hipétesis 1, ya que los resultados obtenidos
presentan propiedades psicologicas adecuadas de homogeneidad y capacidad de discriminacion
de los items, tal como se ha puesto de manifiesto a partir de los indices de homogeneidad corre-
gidos de cada item y del Alpha de Cronbach. Los resultados obtenidos, tanto de fiabilidad como
de validez factorial, confirman la primera hipdtesis de este trabajo, ya que el TREMO, como ins-
trumento de evaluacion del TE, presenta las caracteristicas psicométricas adecuadas. El cuestio-
nario TREMO es por lo tanto un instrumento apropiado para la evaluacion del TE, a juzgar por
la saturacion de los factores en el analisis factorial, asi como por los indices de homogeneidad
corregidos (correlacion item-test) obtenidos con una puntuacion total comprendida entre .38 y
.86. Por otra parte, al evaluar el grado de variacion conjunta lineal entre las diferentes dimensio-
nes del TE a través de las correlaciones de Pearson, hemos obtenido correlaciones significativas
entre casi todas ellas; lo que sugiere una congruencia interna o una validez convergente entre las
diferentes dimensiones del instrumento.

Hemos analizado también las dimensiones del constructo TE a partir del analisis factorial
exploratorio y confirmatorio en la muestra estudiada partiendo de los trabajos anteriores, par-
ticularmente de los modelos y de las herramientas desarrollados por diferentes autores como
HocHSCcHILD (1983), MORRIS y FIELDMAN (1996), ZAPF et al. (2003), Ramis ef al. (2009) y Mo-
RENO-JIMENEZ et al. (2010). Los resultados obtenidos a partir del analisis factorial exploratorio y
confirmatorio ratifican la presencia de las cinco dimensiones propuestas como componentes del
TE, corroborando asi la estructura multidimensional del constructo. Se ha comprobado, por lo
tanto, la hipétesis 2 de este trabajo, segun la cual el TE presenta una estructura de cinco facto-
res en los que las «normas organizacionales» explican una proporcion importante de la varianza
analizada (19,36 %). En general, el conjunto de las dimensiones del TE explica el 53,43 % de la
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varianza total, que se sitiia dentro de los intervalos obtenidos en los trabajos anteriores, que os-
cilan entre el 42 y el 59 %. La dimension de mayor peso son las «normas organizacionalesy, se-
guida de la «expresion de las emociones positivas», «requerimientos emocionales del puesto»,
«control de las emociones negativas» y «disonancia emocionaly.

Esta tendencia indica que a mayor percepcion positiva hacia el trabajo, mayor interioriza-
cion de las «normas organizacionales». Desde este punto de vista, las normas organizacionales
constituyen una dimension clave en el TE, ya que las normas de la organizacion ayudan a pro-
poner patrones de conducta a desarrollar en el puesto de trabajo. Cuando la persona adecua su
conducta a las normas, tiende a encontrarse a gusto desarrollando sus funciones, y a alcanzar la
armonia emocional; 1o que progresivamente le llevaria a algo mas que al compromiso con la or-
ganizacion o el engagement. Los trabajadores con un nivel alto de engagement suelen ser personas
con un grado elevado de desempefio, que buscan continuamente la mejora de la productividad,
las oportunidades de desarrollo profesional, las relaciones de apoyo entre compafieros de trabajo,
la retroalimentacion sobre el desempefio y el desarrollo de competencias, etc. Por el contrario,
cuando el individuo no consigue interiorizar las normas y ponerlas en practica en su puesto, tien-
de a desarrollar conductas asociadas al burnout. La relacion entre las normas organizacionales y
el engagement resultante es relevante por varias razones:

* En primer lugar, los empleados engaged suelen experimentar emociones positivas
con mayor frecuencia, entre las que se incluyen la alegria, el entusiasmo, el buen
humor, la satisfaccion, el orgullo, etc. Estas emociones positivas parecen conducir
a la ecuacion pensamiento-accion de las personas; lo que revela que es mas que
probable que los empleados estén siguiendo constantemente las normas organiza-
cionales, y que ademas estén buscando las oportunidades de aprendizaje y adqui-
sicion de nuevas habilidades, que después podrian emplearse durante el desarrollo
de sus tareas.

* En segundo lugar, los empleados engaged que adecuan sus conductas con las nor-
mas organizacionales poseen un mejor estado de salud. Esto significa que tienen
la habilidad de enfocarse en sus tareas y dedicar toda su energia al trabajo.

* En tercer lugar, los empleados engaged generan sus propios recursos, ya que el
engagement es un indicador positivo de los recursos laborales en el tiempo. De ser
necesario, piden que se les retroalimente en cuanto a su desempefio o solicitan la
ayuda de sus colegas.

* Por ultimo, los empleados engaged transfieren su compromiso a otros individuos
que estan en su ambiente inmediato.

Cabe resaltar también que la segunda dimensién mas importante es la «expresion de las
emociones positivas». Por consiguiente, la «expresion de las emociones positivasy» constituye
una dimension clave en el TE, ya que las emociones positivas ayudan a resolver los problemas
de modo mas acertado, a tomar decisiones de manera mas reflexiva, etc. Las emociones positi-
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vas ayudan también a las personas a resistir mejor las situaciones dificiles o adversas y eliminan
o compensan los efectos desfavorables producidos por las emociones negativas.

En esta misma linea conviene recordar que este estudio se ha interesado en analizar mas con-
cretamente la relacion entre las dimensiones del TE y el desgaste profesional medido con la version
clasica del MBI. Los resultados obtenidos en este estudio ponen de relieve la relacion existente
entre las dimensiones del TE evaluadas por el TREMO vy el desgaste profesional obtenido con el
MBI. Desde este punto de vista, se ha confirmado la hipétesis 3 de este estudio que sostiene la
existencia de una correlacion significativa entre el TE y el desgaste emocional, y el mayor grado
de asociacion entre el TE y el desgaste profesional. En cuanto a la hipétesis 4, los resultados ob-
tenidos confirman que la «disonancia emocionaly, la «expresion de las emociones positivas» y las
«normas organizacionales» resultan ser buenas predictoras del desgaste profesional.

El conjunto de las variables del TE estudiadas explica la varianza analizada (R? corregido)
del desgaste profesional, con el 26 % de la varianza a nivel de agotamiento emocional, el 21 %
para la realizacion personal, y, a nivel de la despersonalizacion, la porcion de la varianza expli-
cada es del 22 %. Parece que los empleados que tienen mayor carga emocional en sus interac-
ciones debido a la «disonancia emocionaly, a la «expresion de las emociones positivas» y a las
«normas organizacionales» tienden a experimentar mayor grado de desgaste profesional. Todas
las dimensiones del TE presentan correlaciones significativas, tanto a nivel de agotamiento emo-
cional como de la realizacidon personal o de la despersonalizacion.

El hecho de expresar o demostrar las emociones no sentidas y la supresion o inhibicion de las
emociones sentidas porque no son deseadas por la organizacion (disonancia emocional) conduce al
desgaste emocional o sindrome del burnout. Esta conclusion coincide con los trabajos anteriores
(MORENO-JIMENEZ et al., 2010; MORRIS y FIELDMAN, 1996; RAMIS et al., 2009 y Zapr, 2002) en
los que se demuestra que la disonancia emocional esta estrechamente relacionada con la sensacion
de pérdida de energia y de recursos emocionales en el trabajo (agotamiento) y con la realizacion
personal y la despersonalizacion. El hecho de tener que mostrar sentimientos positivos o negativos
hacia los demas desgasta cuando la expresion de estos sentimientos o emociones no coinciden con
los estados emocionales de la propia persona. El coste psicologico para la persona es relativamente
alto, especialmente cuando la conducta organizacionalmente esperada o la conducta asociada al rol
(implicita o explicitamente) supone la manifestacion de emociones positivas de forma preferente.

En pocas palabras, el analisis del TE realizado en este estudio confirma una estructura de
cinco factores en los que las «normas organizacionales» explican una proporcion importante de la
varianza analizada, que alcanza el 19 %. Ademas, este trabajo ha puesto de manifiesto la existencia
de la relacion significativa entre el TE y el desgaste emocional. Nos hemos interesado también en
determinar la fiabilidad y la validez factorial del cuestionario TREMO. Los resultados confirman
que es una herramienta adecuada para evaluar el TE a juzgar por las caracteristicas psicométricas
encontradas en este trabajo. Proponemos el cuestionario de TE (TREMO) como instrumento 1til
y fiable para evaluar las diferentes dimensiones de este constructo en los trabajadores del sector
servicios y mas especificamente en el area de turismo y hosteleria.
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6. LIMITACIONES Y FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

A pesar de los interesantes resultados obtenidos, este estudio presenta algunas limitaciones:

a) La primera limitacion se refiere a la muestra utilizada en este estudio. La muestra
no ha sido seleccionada de manera aleatoria y podria no estar equilibrada para ser
representativa de la poblacion. Ademas, seria conveniente realizar mas investiga-
ciones estudiando cada uno de los colectivos (trabajadores de hoteles y trabajado-
res de restaurantes), y ampliando la muestra a otros profesionales para obtener mas
datos sobre como afecta el TE a los trabajadores teniendo en cuenta las caracteris-
ticas del puesto de trabajo.

b) Al no tratarse de un estudio experimental, es posible que las relaciones longitudi-
nales entre variables estén afectadas por el efecto de variables no controladas.

c) Los datos han sido recogidos mediante un cuestionario, en presencia de algin
miembro del grupo investigador, pero quedando a criterio de los participantes la
sinceridad de las respuestas.

No obstante, estas insuficiencias no impiden que los resultados obtenidos puedan ser com-
parados con los obtenidos en otros estudios previos.

A pesar de estas limitaciones, este trabajo constituye una contribucion relevante en el estu-
dio del TE en su relacion con el desgaste profesional. Desde el punto de vista practico, el presen-
te trabajo ha contribuido a obtener las siguientes aportaciones relevantes:

* Haampliado el conocimiento sobre las dimensiones del TE y ha propuesto TREMO
como un instrumento adecuado para analizar y medir el TE. Por lo tanto, realiza
una valiosa aportacion sobre la comprension y explicacion del TE como construc-
to en el estudio del comportamiento humano en el trabajo.

» Ha analizado la relacion existente entre el TE y el burnout, que resulta particular-
mente interesante a la hora de emprender acciones especificas para la prevencion y
los tratamientos del burnout en el colectivo estudiado. Asimismo, resulta relevante
conocer la relacion existente entre el TE y el burnout para las iniciativas encami-
nadas a la puesta en marcha de las acciones formativas y para las medidas de pre-
vencion y tratamiento del burnout en los profesionales que trabajan habitualmente
en interaccion directa y constante con los pacientes/clientes/usuarios y que deben
mostrar ciertas conductas deseadas por la organizaciéon como parte de su rol laboral.

» Ha presentado datos relevantes sobre el uso de las emociones organizacionalmente
deseables en el caso de los trabajadores del sector de la hosteleria y del turismo.
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Para futuras investigaciones, este trabajo sugiere realizar mas estudios en la misma linea para
seguir acumulando datos sobre el constructo del TE, asi como sobre su relacion con el desgaste
profesional. Aunque se confirma la existencia de la relacion entre el TE y el desgaste profesional
en este estudio, el TE no implica siempre un nivel elevado de burnout. Seria conveniente estudiar
larelacion entre el TE y el engagement porque el TE no conlleva siempre aspectos negativos para
el trabajador. Teniendo en cuenta que el engagement es el polo opuesto del burnout, interesaria
analizar su relacion con el TE, particularmente con variables como la «expresion de las emocio-
nes positivasy y las «normas organizacionales». El TE no tiene tampoco efectos negativos cuando
un empleado expresa emocionalmente lo que cree que debe comunicar o cuando la interaccion
estd tan mecanizada que las emociones requeridas surgen de forma espontanea y rutinaria. Las
emociones positivas, la sensibilidad y la interaccion con los clientes pueden ser percibidas como
elementos relevantes y positivos dentro del rol laboral de los empleados.

Por lo tanto, seria interesante investigar en qué condiciones el TE forma parte de la identidad
profesional y produce consecuencias positivas tanto desde el punto de vista del individuo como
desde la perspectiva de la organizacion. En esta linea, para futuras investigaciones, convendria
estudiar las estrategias de enfrentamiento del desgaste profesional entre los profesionales que tra-
bajan directamente con los clientes/pacientes/usuarios. Son numerosos los modelos que intentan
teorizar sobre la base conceptual del burnout laboral, definiendo las variables que influyen en la
aparicion de este sindrome y en su mantenimiento a lo largo de un periodo de tiempo. Seria con-
veniente analizar cuales son las variables que explican mejor la relacion entre el burnout y el TE
para proponer unas estrategias adecuadas de enfrentamiento en el contexto organizacional. Las
investigaciones deberian también analizar a fondo la influencia de algunas variables que se po-
drian considerar como variables moderadoras (como las caracteristicas del puesto, la autonomia
del puesto, etc.) sobre el TE y en su relacion con el burnout. Parece que el TE esta determinado
no solo por las expresiones y el manejo emocional que tengan los trabajadores, sino que también
estaria determinado por aspectos como los valores de la organizacion en cuanto a las emocio-
nes, la influencia de los equipos de trabajo y las caracteristicas del puesto de trabajo en si mismo
(Zarr y HoLz, 2006 y BLANCO, 2010).

En definitiva, los resultados obtenidos en este estudio apoyan la estructura de cinco dimen-
siones del TE como se reflejan en los datos obtenidos del analisis factorial exploratorio y con-
firmatorio. Ademas, como instrumento de medida, el TREMO reune suficientes requisitos de
validez factorial y consistencia interna que aconseja su uso para la estimacion global del TE. La
relacion entre el TE y con el desgaste profesional resulta también relevante ya que tiene una gran
importancia y proyeccion aplicada en la medida en que permite poner en marcha las acciones
formativas, preventivas, terapéuticas contra los efectos negativos o consecuencias del TE en las
organizaciones. Por lo tanto, resultaria sumamente interesante replicar este estudio en los traba-
jadores del sector de hosteleria y turismo y en otros sectores economicos.
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