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La influencia del estrés de rol y la
competencia emocional en el desgaste
profesional y en el engagement
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El estrés de rol ha sido asociado al desgaste profesional como un importante estresor laboral. Sin embargo,
el impacto de este estresor en el contexto de engagement todavia no ha sido estudiado. El presente estudio
examina la influencia de las habilidades de competencia emocional (expresidn verbal de las emaciones,
discriminacién emocional y empatia) en la relacion entre el estrés de rol y el desgaste profesional
(agotamiento emocional, despersonalizacién y falta de realizacién), y entre el estrés de rol y el engagement
(vigor, dedicacién y absorcion). Los datos procedentes de 473 profesionales y estudiantes de enfermeria de
hospitales de Madrid (Espafia) mostraron que tanto el estrés de rol como las habilidades de competencia
emacional estaban relacionados con el desgaste profesional y el engagement, respectivamente. Los
resultados confirmaron que el desgaste profesional estaba mas relacionado con el estrés de rol, mientras
que el engagement con la competencia emocional, concretamente con la empatia. Igualmente, los datos
mostraron que las habilidades de competencia emacional tuvieron efectos principales en las variables
analizadas. Las implicaciones practicas fueron discutidas.

The experience of role stress has been linked to burnout, as an important job stressor. However, the impact
of this stressor in the context of engagement has not already been studied. The present study examines

the role of emational competence skills (verbal expression of emotions, discerning other’s emotions and
empathy) on the relation between role stress and burnout (emotional exhaustion, depersonalization and
lack of personal accomplishment), and role stress and engagement (vigor, dedication and absorption). Data
from 473 professional and student nurses from hospitals in Madrid (Spain) showed that both role stress and
emotional competence skills were related to burnout and engagement, respectively. The results confirmed
that the burnout would be more related to role stress whereas the engagement would be more related with
emotional competence, specifically with empathy. Additionally, the data showed emotional competence
skills had main effects on analysed variables. Practical implications are discussed.

Competencia emacional, desgaste profesional, estrés de rol, engagement, variables socio-demogréficas y
profesionales

Burnout, emotional competence, engagement, role stress, socio-demographics and professional variables.

Introduccion

En las profesiones asistenciales, el mane-
jo de las emociones esta considerado una
parte central de su trabajo. Este proceso
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implica entre otros factores el control y la
adecuada expresion de la propias emaocio-
nes para conseguir los objetivos laborales
(p.€j., la adhesion al tratamiento, motivar
al paciente para proveer cambios de con-
ducta, etc.) Desde este punto de vista, el
desgaste profesional o burnout puede ser
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considerado también como un indicador de
que los profesionales no han conseguido
manejar adecuadamente sus emociones en
los procesos de interaccion con los usuarios
del servicio. Concretamente, las nuevas
perspectivas del desgaste profesional han
integrado los aspectos emocionales del tra-
bajo dentro del concepto (Garrosa, More-
no-Jiménez, Galvez y Rodriguez-Carvajal,
2005; Moreno, Galvez, Garrosa y Mingote,
2006; Schaufeli y Bakker, 2004; Xantho-
poulou, Bakker, Demerouti y Schaufeli,
2007; Zapf, 2002).

Maslach y Leiter (1997) ya insistieron en
las consecuencias del trabajo emocional y
consideraban el desgaste profesional como
una experiencia individual y negativa que
ocurria como consecuencia de las relacio-
nes interpersonales en el lugar del trabajo.
Estas relaciones interpersonales implican
una fuerte demanda emocional y son con-
sideradas las principales causas del sindro-
me. De acuerdo con esta perspectiva, el
desgaste profesional seria entendido como
un sindrome caracterizado por el agota-
miento emocional como consecuencia de
un manejo inadecuado de las demandas
emocionales en la interaccion con pacien-
tes o usuarios, y como consecuencia tam-
bién de los estresores laborales (p.ej, sobre-
carga, ambigiiedad de rol, etc.). El fallo en
el manejo adecuado de las demandas emo-
cionales en las interacciones sociales puede
producir desgaste profesional que conlleva
una actitud negativa y deshumanizada ha-
cia los usuarios y hacia el propio rol pro-
fesional. Adicionalmente, se produce una
pérdida o disminucién de la propia eficacia
profesional.

Diferentes autores (Maslach y Jackson,
1986; Pines y Aronson, 1988; Zapf, 2002)
sugieren que las excesivas demandas emo-

cionales juegan un rol relevante en el desa-
rrollo del burnout. Maslach (1982) postula
gue la frecuente interaccion cara a cara con
los pacientes, la duracion y la intensidad de
la emocion estd intimamente relacionada
con los niveles de agotamiento emocional.
Especificamente, argumenta que los profe-
sionales asistenciales que no tienen compe-
tencias emocionalestienen una probabilidad
mayor de desarrollar desgaste profesional.
En la misma linea, Schaufeli y Enzmann
(1998) concluyeron en su revision que el
desgaste profesional esta particularmente
relacionado con las demandas emocionales
en los procesos de interaccién con pacien-
tes o usuarios. Zapf (2002) ha propuesto la
existencia de los efectos positivos en la in-
teraccion entre las demandas emocionales
del trabajo y los estresores laborales tipicos
(p.€j., ambigiiedad de rol, sobrecarga labo-
ral, inseguridad laboral, etc.) en los niveles
de desgaste profesional.

Especificamente, los datos empiricos de 12
investigaciones, con una muestra de 31.999
sujetos, muestran que la relacion entre
agotamiento emocional e incompetencia
emocional correlaciona en un rango de
0,20 a 0,48 (Zapf, 2002). Otros autores re-
cientemente han encontrado correlaciones
positivas entre los niveles de agotamien-
to emocional e incompetencia emocional
(Abraham, 1998; Bono, Foldes, Vinson
y Muros, 2007; Grandey, 2000; Kruml y
Geddes, 2000; Garrosa et al., 2005; Zapf,
Seifert, Schmutte, Mertini, y Holz, 2001).
En relacion a la despersonalizacion, se
ha encontrado una relacion positiva entre
disonancia emocional y despersonaliza-
cion (Bono et al., 2007; Kruml y Geddes,
2000). De manera inversa, los trabajado-
res que expresan sus emociones negativas,
gue entienden las emociones de los otros,
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tienen unos indices menores de desperso-
nalizacion (Bono et al., 2007; Garrosa et
al., 2005; Zapf et al., 2001). En cuanto a la
realizacion laboral, se ha comprobado que
los trabajadores que no expresan sus emo-
ciones en relacion al contexto laboral, se
sienten menos realizados profesionalmente
(Bono et al., 2007; Kruml y Gedes, 1998;
Garrosa, 2006). De manera opuesta, las
emociones positivas y sensibilidad hacia
las emociones de los otros correlacionan
positivamente con sentimientos de realiza-
cidn personal en todas las muestras.

Lazarus y Folkman (1984) ya argumenta-
ban que ciertas variables, como los recursos
personales, contrarrestan potencialmente el
impacto negativo de los estresores. Desde
esta perspectiva, actualmente la mayoria de
los autores consideran importante identifi-
car los recursos emocionales que contribu-
yen a la reduccién del desgaste profesional.
En este sentido, un mayor entendimiento de
los efectos de la competencia emocional de
los trabajadores puede contribuir a una ma-
yor comprension de la importancia de las
variables asociadas al desgaste profesional
(Bono y Vey, 2007; Cordes y Dougherty,
1993; Bakker, Demerouti y Euwema, 2005;
Schaufeli y Bakker, 2004).

Aunque las investigaciones sobre desgaste
profesional han avanzado de forma impor-
tante durante los ultimos afios, teniendo en
cuenta modelos integrales y cada vez mas
complejos, todavia no se ha abordado su-
ficientemente todas las posibles causas del
desgaste profesional a nivel emocional.
Ademas, inicialmente se ha insistido en el
estudio de los aspectos de incompetencia
emocional, sin estudiar los beneficios de
la competencia emocional en la preven-
cion del desgaste profesional y su relacion
positiva con el bienestar en el trabajo. Un

enfoque positivo en el medio laboral impli-
caria estudiar el papel de los recursos emo-
cionales de los profesionales y sus conse-
cuencias no solo en el desgaste profesional,
sino también en el compromiso laboral o el
engagement (Garrosa, 2006). El engage-
ment esta caracterizado por sentimientos de
vigor, dedicacion y absorcion en el trabajo,
lo que se relaciona de manera positiva con
el bienestar subjetivo (Schaufeli, Salanova,
Gonzalez-Romd, y Bakker, 2002).

Con este planteamiento surge el estudio
sobre la competencia emocional de los tra-
bajadores, puesto que en los Gltimos afios
se ha estudiado de manera substancial la
inteligencia emocional y actualmente to-
davia resulta escasa la investigacién so-
bre la competencia emocional (Giardini
y Frese, 2006; Verbeke, Belschak, y Ba-
gozzi, 2004). El concepto de competencia
emocional se distingue de la idea de inte-
ligencia emocional, ya que consistiria en
un conjunto de habilidades emocionales
que puede aprender el trabajador indepen-
dientemente de su inteligencia emocional y
que le permitirian un manejo adecuado de
las interacciones emocionales en el medio
laboral (p.ej., con usuarios, compafieros,
supervisores) y un conocimiento mayor de
sus propias emociones, lo que ayudaria a
evitar y prevenir los sentimientos de ago-
tamiento emocional. Esta definicion de la
competencia emocional procede de la teo-
ria de Saarni (1999) que considera la com-
petencia emocional como la demostracién
de la autoeficacia emocional en las interac-
ciones sociales.

La competencia emocional implica un con-
junto de habilidades emocionales que se
pueden aprender, y que permiten al traba-
jador manejar de una forma mas eficaz y
resolutiva las condiciones laborales y las

nsicolbg e n291-92 e setembre 07-abril 08 ® pagines 80-94



Eva Garrosa Hernandez, Bernardo Moreno Jiménez, Alfredo Rodriguez Mufioz y Ana Sanz Vergel

demandas emocionales, asi como conocer
y autorregular su propio estado emocional.
Los efectos de la competencia emocional
son positivos a nivel de la autoestima, en el
manejo adecuado de las propias emociones,
en la resistencia ante las situaciones adver-
sas y también se relaciona con el bienes-
tar subjetivo (Bono y Vey, 2007; Garrosa,
2006; Giardini y Frese, 2006; Saarni, 2000;
Weiss y Cropanzano, 1996).

El principal objetivo de esta investigacion
es estudiar el proceso de desgaste profesio-
nal y engagement, focalizandonos en sus
factores antecedentes (variables sociode-
mograficas, profesionales y estrés de rol),
asi como explorar el rol de la competencia
emocional en ambos procesos.

Meétodo

Muestra

Los datos para el estudio proceden de una
muestra de 473 enfermeras y estudiantes
de enfermeria (con practicas) de diferentes
hospitales en Madrid. Un total de 89,6%
de los participantes eran mujeres, con una
edad media de 27,15 afios (DT = 10,44). La
mayoria tenian pareja habitual (61,8%), no
tenian hijos (79,9%) e interactuaban con el
paciente mas del 80% del tiempo de su jor-
nada laboral (61,5%). Alrededor del 58,8%
de la muestra trabajaba en turno de mafiana
0 rotatorio.

Instrumentos

Desgaste Profesional y Estrés de rol. El
desgaste profesional fue medido usando
el Cuestionario de Desgaste Profesional
en Enfermeria (CDPE; Moreno, Garrosa
y Gonzélez, 2000). Esta escala consiste en
las tres dimensiones de burnout propuestas
por Maslach y Jackson (1986), donde la
dimension de realizacién personal ha sido

reemplazada por su analoga inversa deno-
minada baja realizacion personal para fa-
cilitar la interpretacion de perfiles y poder
realizar el indice global de desgaste profe-
sional (establecido a través de la media de
las puntuaciones de las enfermeras en cada
una de las tres dimensiones). El coeficiente
a fue de 0,91 para la totalidad de la escala
de burnout que consiste en 24 items.

Ademaés, el CDPE tiene medidas de los di-
ferentes antecedentes laborales, para el pre-
sente estudio se eligieron solo los items que
evaluaban estrés de rol:

- Sobrecarga: 14-items que evallan el exce-
so de demandas cualitativas y cuantitativas,
por ejemplo “Tengo que atender a demasia-
dos pacientes’. El coeficiente a fue 0, 86.

- Ambiguedad de rol: 6-items que evallan
en qué medida la informacion que reciben
las enfermeras sobre su rol es clara, por
ejemplo ‘Las 6rdenes que recibo son vagas
y ambiguas’. El coeficiente a de 0, 81.

Cada item se responde segln una escala
tipo Likert de 4 puntos desde ‘totalmente
en desacuerdo’ hasta ‘totalmente de acuer-
do’. La escala presenta buenos resultados
de fiabilidad y validez (Moreno et al., 2000;
Garrosa, 2006).

Variables Socio-demogréficas y Profesio-
nales. Se obtuvieron diferentes detalles
socio-demogréficos y profesionales para la
realizacion del estudio (género, situacion
laboral, turno, porcentaje de interaccion
con pacientes y afios de experiencia).

Competencia Emocional. La competencia
emocional se evalud a través del Cuestio-
nario de Competencia Emocional (CEMO;
Garrosa et al., 2005). EI CEMO presenta
una estructura de tres factores: Expresion
Verbal de las Emociones, Discriminacion
Emocional y Empatia, con un total de 12
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items que explican el 59,72% de la varian-
za de los sujetos.

- Expresion verbal de las emociones: im-
plica en qué medida la persona expresa
de forma adecuada sus emociones a nivel
verbal y si tiene un vocabulario variado a
nivel emocional. Un ejemplo de estos items
*Cuando me siento mal, puedo decirlo con
palabras’. Este factor implica altos niveles
de competencia emocional. La escala de 4
items presenta un coeficiente de ,82.

- Discriminacion emocional: implica el
conocimiento de las propias emociones y
las de los otros, habilidades para diferen-
ciar sus sentimientos, necesidades, etc. Un
ejemplo de estos items ‘Mis amigos me di-
cen que me cuesta llegar a entender cémo
se sienten’. La escala tiene 4 items con un
coeficiente a de ,75.

- Empatia: hace referencia a la habilidad
para simpatizar con las emociones de los
otros, entender otros sentimientos y expe-
riencias. Un ejemplo de estos items ‘Cuan-
do alguien tiene un problema puedo enten-
der cémo se siente’. La escala con 4 items
tiene un coeficiente de ,72.

El cuestionario se responde segln una es-
cala tipo Likert de 5 puntos desde ‘total-
mente en desacuerdo’ hasta ‘totalmente de
acuerdo’. Altas puntuaciones en expresion
verbal de las emociones, discriminacion
emocional y empatia indican competencia
emocional. El cuestionario ha mostrado
buenos indices de fiabilidad y validez (Ga-
rrosa, 2006; Garrosa et al., 2005).

Engagement. Fue medido utilizando
Utrecht Work Engagement Scale (UWES;
Schaufeli et al., 2002). Los items represen-
tan tres dimensiones: Vigor, Dedicacion,
y Absorcion. La escala de repuestas de los
items va desde 0 “‘nunca’ a 6 ‘siempre’. Al-

tas puntuaciones en vigor, dedicacion y ab-
sorcion indican engagement. Los 17 items
del instrumento han presentado adecuada
fiabilidad (Cronbach alphas en el rango de
,78) y validez (Schaufeli et al., 2002).

Procedimiento

Los investigadores explicaron la propuesta
de la investigacion a las directoras de en-
fermeria de todos los hospitales. Los cues-
tionarios se distribuyeron a los potenciales
participantes junto con una carta informa-
tiva donde se explicaba la propuesta del
estudio, asegurando el anonimato y la con-
fidencialidad de las respuestas obtenidas.
Las personas que decidieron participar fir-
maron un consentimiento informado. Des-
pués de la aplicacién de los cuestionarios,
los investigadores los recogieron personal-
mente, para mantener la confidencialidad
los datos se identificaron con indicadores
nuMéricos.

Se realizaron anlisis a nivel descriptivo
de las variables criterio de desgaste profe-
sional y engagement, asi como de sus po-
sibles variables predictoras. Las variables
predictoras incluidas en el modelo fueron
las variables socio-demograficas y las pro-
fesionales (género, situacién laboral, turno,
porcentaje de interaccién con pacientes y
afios de experiencia), el estrés de rol (so-
brecarga y ambigtedad de rol) y la com-
petencia emocional (expresion verbal de
las emociones, discriminacion emocional
y empatia). Los coeficientes de correla-
cién de Pearson se realizaron para exami-
nar la relacion entre las variables incluidas
en el estudio. Posteriormente, se efectua-
ron regresiones jerarquicas multiples para
identificar las variables predictoras de las
dimensiones de desgaste profesional (ago-
tamiento emocional, despersonalizacion y
realizacion personal) y de engagement (vi-
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gor, dedicacién y absorcion). Para conocer
el efecto de las variables predictoras, las
variables socio-demograficas y profesiona-
les se introdujeron en el primer paso, en el
segundo paso las variables de estrés de rol,
a continuacion las variables de competen-
cia emocional y por Gltimo se incluyeron
los posibles efectos de la interaccion entre
las variables de estrés de rol y las variables
de competencia emocional. El incremento

de R? (AR?) se calcul6 para determinar la
relativa contribucion de cada set de varia-
bles en las variables criterio analizadas.
El coeficiente estandarizado (B) se calcul6
para comparar la relativa importancia de
cada variable en el modelo. De manera adi-
cional, otro objetivo del estudio fue exami-
nar el papel de la competencia emocional
como variable moduladora en el proceso de
desgaste profesional y engagement.

Tabla 1. Medias, Desviaciones Tipicas y correlaciones de todas las variables.

1. Sobrecarga 271 47 (89

2. Ambigiiedad de rol 232 50  50**  (.80)

3. Expresion verbal de las emociones 4,03 55 10 -21**  (82)
4. Discriminacion emocional 364 73 -09* -7 33
5. Empatia 361 56 04 -03 29%%
6. Agotamiento Emocional 229 57 57T 37 AT
7. Despersonalizacion 175 46 28%  24** -22%%
8. Falta de realizacion 173 47 32*% 36** -23%
9. Vigor 408 1,03 -23** 277 3%
10. Dedicacion 449 113 -26%% - 27% A7
11. Absorcién 403 120 -19**  -19** 12

Coeficientes Q de Cronbach en paréntesis en la diagonal * p <,05; ** p <,01. Anélisis basado en n = 473.

5 6 7 8 9 10 "
(,75)
3 (72)
22308 (89)
B2 18 B (74)
30%% .18 B2 B0** (76)
26% 22 BBTC 36% -40* (84)
28%8Y BAT 47 41 75 (77)
23* 23" 46t -40* 317 6T 72" (65)
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Resultados

Las correlaciones, medias, desviaciones ti-
picas y coeficientes de fiabilidad de todas
las variables se exploraron para conocer las
relaciones entre ellas. Los coeficientes de
correlacién obtenidos confirmaron el mo-
delo tedrico planteado. Las correlaciones
aparecen en la Tabla 1, donde puede obser-
varse que son significativas, las variables de
la competencia emocional presentan corre-
laciones inversas con la medida de desgaste
profesional y positivas con engagement.

Variables Predictoras de Desgaste
Profesional y Engagement

Diferentes regresiones jerarquicas se reali-
zaron para identificar la relativa contribu-
cidn de las variables socio-demogréficas, el
estrés de rol y las variables de competencia
emocional, como predictoras de las dimen-
siones de desgaste profesional y engage-
ment. Las Tablas 2 y 3 respectivamente,
muestran los seis modelos de regresion.

Agotamiento Emocional

Un total del 37% de la varianza fue expli-
cado por las variables predictoras incluidas
en el estudio. En el primer paso, las va-
riables socio-demogréficas y profesiona-
les explican un 16% de la varianza de las
puntuaciones de los sujetos en agotamiento
emocional, la situacién laboral y el turno
resultaron variables predictoras significati-
vas. De las variables de estrés de rol, so-
lamente sobrecarga resulta como variable
predictora, explicando un 20% de la va-
rianza de las puntuaciones en agotamiento
emocional. Cuando se incluyen los estreso-
res laborales que hacen referencia al estrés
de rol, de las variables sociodemograficas
y profesionales, desaparece el efecto del
turno, apareciendo en su lugar los afios de

experiencia, el efecto de la situacion labo-
ral se mantiene. En el paso tres, cuando
se incluyen las variables de competencia
emocional, sélo discriminacion emaocio-
nal aparece como predictora significativa,
explicando el 1% de la varianza en agota-
miento emocional. Finalmente, cuando en
el cuarto paso se incluye el efecto mode-
rador de la competencia emocional no se
obtiene ningun efecto significativo en este
sentido. Para agotamiento emocional la va-
riable predictora més importante fue sobre-
carga laboral (B = ,47).

Despersonalizacion

Todas las variables predictoras significati-
vas de manera conjunta explican el 23% de
la varianza en despersonalizacion. El turno
y la situacion laboral explican el 15% de
la varianza, en el primer paso. Cuando se
incluye en los analisis los estresores labo-
rales, tanto sobrecarga como ambigiiedad
de rol resultan como variables predictoras
significativas, explicando el 4% de la va-
rianza en despersonalizacién. En el tercer
paso, cuando se introducen las variables
de competencia emocional, aparecen como
predictoras discriminacion emocional y ex-
presion verbal de las emociones, la discri-
minacion emocional es la variable més im-
portante para explicar la despersonalizacién
(B =-,27). Cuando se controla el efecto de
la competencia emocional, la ambigiiedad
de rol deja de ser una variable significativa.
En el cuarto paso donde se incluye el efec-
to de la interaccion, ninguna aparece como
predictora significativa, las variables que
eran significativas se mantienen.

Falta de Realizacion Personal

Como muestra la Tabla 2, todas las varia-
bles predictoras explican de manera con-
junta un total del 22% de la varianza de
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Tabla 2. Resultados del andlisis de regresién jerarquica, coeficientes de regresion estandarizados. Predictores de Desgaste Profe-
sional.

Agotamiento Emocional Despersonalizacién Falta de Realizacion
Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 1 Paso2  Paso3  Paso4 Paso 1 Paso 2 Paso3 Paso4
Género -01 ,03 ,05 042 04 ,05 ,08 16 ,05 07 ,09% ,09%
43T ggees Lgyeee L gpeer LggTer gpemr Lgpeex (7w g5 B L0
Situaci6n laboral
07 ,06 07 A ,06 ,03 -15 2% ,05 ,03 04
Turno 18*x*
% Interaccion con pa- -04 ,06 04 ,03 -01 ,02 -00 -13 ,01 04 ,02 ,09
cientes
-14 15* 14* -13% 04 -02 ,02 10 09 20
Afios de experiencia -03 -01
Sobrecarga (S) A5*** AB*rr AT 4% 6% 6% 2% A4 04
Ambigtiedad de rol (AR) 07 ,05 04 A ,08 ,05 234 Jgx 02%
Discriminacién emocio-
nal (DE) 100 -1t 27 1B -167 07
Expresion verbal emo- 03 03 045> 9% 08 1
ciones (EVE) ’ ! ’ ’ ’ ’
Empatia (E) -,02 -02 -01 01 -07 7
DExS 07 ,09 -16
EVEXS -02 -27 -04
ExS -01 04 ,06
DEx AR -04 -01 ,02
EVE x AR ,05 -02 10
ExAR
.00 16 -04
R? (Adj.) 16 .36 37 37 13 7 23 23 ,09 7 22 22
AR? 16 .20 ,01 ,00 13 04 ,06 ,00 ,09 ,08 ,05 ,00

*p<,05. **p<,01. ***p<,001.
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Tabla 3. Resultados del andlisis de regresion jerarquica, coeficientes de regresion estandarizados. Predictores de Engage-

ment.
Vigor Dedicacién Absorcion
— o~ ™ <t — o~ ™ < — o~ o <
o o o o o o o o o o o c
g & & & & & & & & & & &
Género -,02 -,03 -,05 -,04 -,04 -,05 -,08 -07 ,06 ,05 ,038 ,03
Situacion Laboral 22%% 16" 14 12 N 1 G Y A 1 L ,30%** 28%%* ,26%*  25%*
Turno -15% - 10* -,08* -,09% -10% -,06 -,04 -,06 - 120 -,09% -,08 -,08
0 0 -
% Interaccion con pa- g oge  _gg g8 06 09 07 07 02 -03 02 -0
cientes
Afios de experiencia -,03 -,03 -,04 -09 -,08 -,09 -10 -,08 -,08 -07 -,07
Sobrecarga (S) -,08 -1 12 =10 -12 12 -,03 -,06 -,06
Ambigtiedad de rol (AR) -16%% -13% -13% 13 10 0% -08 -,06 -,06
Discriminacién emocional 08 09 06 09 05 05
(DE)
Expresion verbal emacio- 01 01 07 08 01 01
nes (EVE) . . . . | |
Empatia (E) P A 1 A1 20%%% 20"
DExS -05 -07 -01
EVExS 02 -02 ,02
ExS 0 -01 -,01
DE x AR ,05 -01 -03
EVE x AR -07 01 ,03
Ex AR 04 ,09 04
31 34 37 10 13 17 18 18 23
R? (Adj.) ! ! ! 37 ! A7 ! ! 23
04
AR? 31 ,03 ,03 00 10 ,03 ,04 00 18 ,00 00

*p<,05. **p<,01. ***p<,001.
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realizacion personal. La situacion laboral y
el turno explican de manera conjunta un 9%
de la varianza de las puntuaciones en el pri-
mer paso. Sobrecarga y ambigiiedad de rol
explican de manera conjunta un 8%. De las
variables de competencia emocional, solo
resulta predictora significativa la discrimi-
nacion emocional, explicando un 5% de
la varianza en las puntuaciones de la falta
de realizacion personal. Cuando se contro-
la el efecto de la competencia emocional,
aparece el género como variable significa-
tiva y la situacion laboral se mantiene, al
igual que el efecto de los estresores labo-
rales. Por Gltimo, cuando en los analisis se
incluye el efecto de la interaccion ninguna
resulta significativa, no obstante, se sigue
manteniendo el efecto de las otras variables
predictoras.

Vigor
De manera conjunta las variables predicto-
ras explican un 37% de las puntuaciones en
vigor. En el primer paso, la situacion y el
turno resultan variables predictoras signifi-
cativas, explicando el 31% de la varianza
en las puntuaciones. Cuando se controla el
efecto del estrés de rol, se mantienen las
variables predictoras del primer paso y
aparece también el porcentaje de interac-
cién con los pacientes. De las variables de
estrés de rol, resulta significativa ambi-
gledad de rol. En el tercer paso, cuando
se incluyen las variables de competencia
emocional, sélo empatia resulta como pre-
dictora positiva de vigor (B =,18), deja de
ser significativo el efecto de la situacion la-
boral y aparece sobrecarga también como
predictora significativa. Finalmente, cuan-
do se controla el efecto de la interaccion
de las variables de competencia emocional
con las variables de estrés de rol, ningu-
na interaccidn resulta significativa pero se

mantienen las mismas variables predicto-
ras que en el tercer paso.

Dedicacion

En relacion a las variables sociodemogra-
ficas y profesionales, de nuevo la situa-
cién profesional y el turno resultan como
predictoras significativas. En el segundo
paso, cuando se incluyen las variables de
estrés de rol, desaparece el efecto del tur-
no, la situacion laboral se mantiene, y tanto
sobrecarga como ambiguiedad de rol resul-
tan como predictoras significativas, con
pendiente negativa de las puntuaciones en
dedicacion. En el tercer paso, cuando se in-
cluyen las variables de competencia emo-
cional, solo resulta significativa la empatia,
con un incremento del 4%. Finalmente, los
andlisis de interaccion tampoco resultan
significativos.

Absorcion

En el primer paso, situacion laboral y tur-
no resultan como variables predictoras
significativas. En el segundo paso, cuando
se incluyen las variables de estrés de rol
ninguna resulta como variable predictora
significativa. En el tercer paso, de nuevo
empatia aparece como predictora significa-
tiva y desaparece el efecto del turno. Final-
mente, ninguna de las interacciones resulta
significativa y para explicar la varianza en
la puntuacion de los sujetos, sélo se man-
tienen la situacién profesional y la empatia,
llegando a explicar de manera conjunta el
23% de la varianza en las puntuaciones de
absorcion.

Discusién
La investigacion realizada ha permitido
comprobar la relacién entre las variables so-

ciodemograficas y profesionales, el estrés de
rol, la competencia emocional, el burnout y
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el engagement. Los resultados obtenidos en
relacion a la sobrecarga laboral como predic-
tora positiva del agotamiento emocional, la
despersonalizacion y la falta de realizacion
confirman los resultados obtenidos en las
revisiones realizadas por Lee y Ashforth
(1996). No obstante, ha sido interesante
comprobar que la ambigliedad de rol s6lo
aparece como predictora significativa en la
variable criterio de falta de realizacién. Es-
tos resultados han demostrado que el efecto
de esta variable desaparece cuando se con-
trolan otras variables sociodemograficas,
profesionales y el efecto de la competencia
emocional. Los resultados de la presente in-
vestigacion son relevantes en cuanto a que
las variables de estrés de rol también son
predictoras negativas del vigor y la dedica-
cion.

La experiencia de estrés de rol tiene como
consecuencia mayor desgaste profesional
y menos engagement cuando las variables
de competencia emocional y las variables
sociodemogréficas y profesionales se con-
trolan. Estos resultados confirman las in-
vestigaciones previas en relacion al estrés
de rol y al desgaste profesional (Jawahar,
Stone, y Kisamore, 2007; Jex y Beehr,
1991; Lee y Ashforth, 1996; Schaufeli y
Enzmann, 1998), pero esta investigacion
afiade el control de la competencia emocio-
nal en los analisis. Para engagement toda-
via son pocos los estudios que analizan la
relacion entre estrés de rol y engagement
(Bakker, Hakanen, Demerouti y Xantho-
poulou, 2007)

Los resultados han comprobado, que in-
cluso después de controlar la competencia
emocional de los profesionales, estrés de rol
tiene un importante impacto en el desgaste
profesional, mientras que en engagement
solo fue alrededor del 3%, concretamente
en absorcién no tuvo ningln impacto.

Las variables de competencia emocional
han tenido efectos principales en todas las
variables criterio analizadas. Adicional-
mente, se ha podido comprobar su efecto
diferencial en funcién de la variable cri-
terio. Asi por ejemplo, la discriminacion
emocional ha resultado como variable pre-
dictora del agotamiento emocional, la des-
personalizacion y la falta de realizacion.
La expresion verbal de las emociones, sélo
resultd predictora significativa de la des-
personalizacion, y por ultimo la empatia,
resulté como la variable predictora positiva
de cada una de las dimensiones de engage-
ment (vigor, dedicacion y absorcidn). Estos
resultados pueden indicar que los profesio-
nales con mayor competencia emocional
manifiestan menor agotamiento emocional,
despersonalizacion, y falta de realizacion,
y mayor vigor, dedicacién y absorcién en
su trabajo. Los datos son coherentes con
los descubrimientos de otras investigacio-
nes para el desgaste profesional (Bono y
Vey, 2007; Garrosa et al, 2005; Zapf et al.,
2001) y ofrecen nuevas posibilidades para
el estudio del engagement.

Contrariamente a lo que esperabamos, no se
obtuvo ningun efecto de la interaccion en-
tre las variables de competencia emocional
y de estrés de rol. Desde esta perspectiva,
en el estudio se propusieron dos modelos:
el modelo del efecto principal de la com-
petencia emocional y el modelo del efecto
moderador. La presente investigacion, ha
demostrado que las variables de la compe-
tencia emocional tuvieron efectos principa-
les en todas las variables analizadas, pero
no efectos de moderacién. No obstante,
estos resultados se han encontrado también
en otras variables de personalidad donde se
ha observado esencialmente un efecto prin-
cipal (Maddi et al., 2006; Néaswall, Sverke
y Hellgren, 2005). Sin embargo, desde el
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punto de vista de la investigacion también
resulta interesante comprobar si existe 0 no
efecto de la interaccion, para controlar su
efecto en el resto de variables predictoras
(Aikeny West, 1991).

En relacidon a las variables sociodemogra-
ficas y profesionales, en este estudio fue
interesante conocer la influencia de la si-
tuacion laboral. Concretamente, las enfer-
meras mostraron puntuaciones mas altas
en el agotamiento emocional, la desperso-
nalizacion y la falta de realizacion, y mas
bajas en la dedicacion y la absorcién que
las estudiantes de enfermeria, en cuanto a
la variable de vigor, no se apreciaron di-
ferencias. Desde esta perspectiva, futuras
investigaciones podrian analizar las dife-
rencias en ambos procesos a través de las
diferentes situaciones profesionales, sobre
todo, en lo que respecta a los procesos de
contagio emocional entre los profesiona-
les y los estudiantes (Bakker et al., 2005;
Buunk y Schaufeli, 1993; Moreno et al.,
2006). La variable afios de experiencia re-
sulté como predictora positiva significativa
para el agotamiento emocional, lo que va
en la linea de lo sefialado por Turnipseed
(1994) que argumenta la posible presencia
de un proceso acumulativo de desgaste en
funcién del tiempo que se permanece ex-
puesto a las fuentes potenciales de erosion,
aunque también cabe la posibilidad de que
los sujetos m&s veteranos sean precisamen-
te los que se encuentren con los niveles
maés elevados de responsabilidad y no dis-
pongan de un supervisor inmediato que les
apoye (Moreno, Gonzalez, Garrosa y Pefia-
coba, 2002).

El turno de trabajo resulté como predictor
del vigor, comprobandose que las enfer-
meras y las estudiantes de enfermeria que
tienen turnos rotatorios presentan menos

vigor. Estos resultados apoyan los obteni-
dos en otras investigaciones donde la in-
cidencia del turno rotatorio actia como un
importante estresor, con maltiples conse-
cuencias desde la desincronizacién de los
ritmos bioldgicos circadianos, la aparicion
de trastornos del suefio y fatiga persistente
dificil de recuperar, asi como el desarrollo
de trastornos gastrointestinales y cardiovas-
culares. Ademas de una repercusién negati-
va sobre la esfera sociofamiliar del indivi-
duo, lo que dificulta la obtencion del apoyo
social necesario y facilita la aparicion de
trastornos de caracter afectivo (Folkard y
Monk, 1985; Moreno et al., 2002; Peird,
1992; Ubeda, 1991).

Otro resultado que se desprende de la in-
vestigacién y que confirma lo encontrado
por otros autores, es que el desgaste profe-
sional estd més relacionado con los estre-
sores laborales como por ejemplo el estrés
de rol (Bakker et al., 2005), mientras que
el engagement esta mas relacionado con las
variables personales como la competencia
emocional (Hakanen, Bakker, y Schaufeli,
2006; Langelaan et al., 2006; Mauno, Kin-
nunen y Ruokolainen, 2007; Schaufeli y
Bakker, 2004; Xanthopoulou et al., 2007).
No obstante, en esta investigacion se ha
demostrado que la competencia emocional
tiene un impacto positivo en la prevencion
del desgaste profesional y que fomenta el
engagement. Los resultados llevados a
cabo mediante regresion jerarquica mues-
tran el efecto principal de las variables de
la competencia emocional en el desgaste
profesional y el engagement, apoyando los
beneficios de la competencia emocional
estudiada en otros contextos (Bono y Vey,
2007; Weiss y Cropanzano, 1996, Garro-
sa, 2006; Giardini y Frese, 2006; Saarni,
2000).
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Parece, por tanto, que la competencia emo-
cional contribuye al mejor entendimiento
del desgaste profesional y del engagement.
Y aungue el desgaste profesional, es prin-
cipalmente considerado como un proble-
ma relacionado con las caracteristicas del
trabajo y la tarea (Gil-Monte, 2005) no se
puede obviar la contribucion de la propia
competencia emocional de los profesiona-
les, de cara a prevenir su aparicion y fo-
mentar el engagement en las organizacio-
nes. La presente investigacion sugiere que
potenciar y desarrollar las habilidades de
competencia emocional, ademas de cam-
biar las condiciones laborales negativas,
es un modo eficaz de prevenir el desgaste
profesional y fomentar el engagement de
los trabajadores (Feldman Barrett y Gross,
2000; Saarni, 1998; Salovey; Hsee y Ma-
yer, 1993). Consecuentemente, las habi-
lidades emocionales son criticas y tienen
importantes aplicaciones en el trabajo (Bo-
yatzis, 1982) especificamente en la genera-
ciéon de un clima laboral positivo (Kelner
Rivers y O’Connel, 1994) lo que a su vez
se relaciona con la productividad y la ca-
lidad de vida de los trabajadores (Cherniss
y Goleman, 2001; Garrosa, 2006; Saarni,
2000). La competencia emocional favore-
ce la creacion de una cultura de respeto y
empatia en relacién a los compafieros, los
supervisores, los usuarios, etc., un mejor
ajuste a las demandas laborales, un siste-
ma de comunicacion mas efectivo y flexi-
ble, asi como un manejo mas adecuado de
la organizacion y una aceptacion también
de la expresion negativa de las emociones
(Garrosa et al., 2005; Moreno et al. 2006;
Saarni, 2000).

La competencia emocional, puede proteger
del desgaste profesional y fomentar el en-
gagement, a través entre otros factores de la

capacidad de discriminar las emociones, ex-
presar los propios sentimientos y mantener
la empatia, lo que minimiza el sentimiento
de aislamiento y crea un ambiente propicio
para compartir las emociones y las estrate-
gias para resolver los problemas laborales
(Kilfedder, Power y Wells, 2001). Desde
este punto de vista, los profesionales que
aprenden habilidades de competencia emo-
cional previenen el desgaste profesional y
desarrollan méas engagement. Finalmente,
la presente investigacion enfatiza la im-
portancia del analisis conjunto de las va-
riables organizacionales y personales que
influyen en los procesos laborales (Mas-
lach, 1982, Moreno et al., 2006; Garrosa
et al., 2005; Gil-Monte, 2005; Schaufeli y
Bakker, 2004).

Limitaciones del estudio y futuras
investigaciones

La primera limitacion es que el estudio
tiene un disefio transversal, lo que impide
las conclusiones en términos causales. Las
futuras investigaciones deberian examinar
la relacion de las variables sociodemogra-
ficas y profesionales, las variables de es-
trés de rol, y las variables de competencia
emocional a nivel longitudinal para poder
establecer relaciones causales. La segunda
limitacién, proviene de que en el estudio
solo se han utilizado medidas de auto-in-
forme, no se han incluido otras medidas
méas objetivas, psicofisioldgicas o indica-
dores conductuales. Y la tercera limitacion,
tiene que ver con la muestra utilizada, ya
que corresponde a un grupo homogéneo
donde el 89,6% de las participantes son
mujeres enfermeras y estudiantes de enfer-
meria, por lo tanto, futuras investigaciones
tendrian que comprobar si los resultados se
mantienen en otras muestras profesionales
con grupos méas heterogéneos.
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