INFLUENCIA DE LA QUALITAT
DE LES RELACIONS INTERPERSONALS
EN EL CONTEXT LABORAL SOBRE LA
«SINDROME D’ESGOTAMENT PROFESSIONAL
O DEL CREMAT» (BURNOUT)

Pedro R. Gil-Monte*

Resum

L’objectiu d’aquest estudi €s analitzar els nivells de la sindrome d’esgo-
tament professional (SEP) (burnout) en una mostra de policies municipals, i
avaluar la influéncia que els conflictes interpersonals amb els ciutadans, jun-
tament amb el suport social a la feina del supervisor i dels companys, tenen
sobre les dimensions de la SEP i sobre la inclinaci6 a I’absentisme. La mostra
de I’estudi esta formada per 149 policies municipals. La SEP es va avaluar
amb el Maslach Burnout Inventory (MBI). Els resultats obtinguts mitjangant
analisi de regressio stepwise van indicar que la freqiiencia de conflictes inter-
personals amb els ciutadans era un predictor significatiu de les tres dimensi-
ons del MBI (realitzacié personal a la feina, esgotament emocional i desper-
sonalitzacid), mentre que només es van obtenir resultats significatius per a
la influéncia del suport social del supervisor sobre els nivells d’esgotament
emocional. El suport social a la feina dels companys va resultar un predictor
significatiu de la inclinacié a 1’absentisme. Es conclou amb la recomanacio
de la importancia de millorar la formacid en habilitats socials i en estrategies
de suport social dels policies.
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Abstract

The purpose of this study was to analyze the levels of job burnout in a
sample of police officers and evaluate the influence of interpersonal con-
flicts with citizens and social support from supervisors and colleagues on
the dimensions of burnout —estimated by the MBI- and the inclination toward
absenteeism. The sample consisted of 149 police officers. The results of the
Stepwise regression indicated that the frequency of interpersonal conflicts
with citizens was a significant antecedent for the three dimensions of the MBI
(Personal Accomplishment, Emotional Exhaustion and Depersonalization),
while significant results were only obtained for the influence of social sup-
port from supervisor on emotional exhaustion. Social support from colle-
agues was a significant antecedent of inclination toward absenteeism. The
conclusions of the study recommend the importance of improving training
in social abilities and strategies used by the police officers to provide social
support to colleagues.

Key words: burnout, interpersonal conflicts, social support at work, inclina-
tion to be absent, police officer.

1. INTRODUCCIO

L’Organitzacid Internacional del Treball (OIT) reconeix que 1’entorn laboral
pot ser un agent capag de deteriorar la salut de les persones durant I’acompliment
de la seua feina. La salut mental esta determinada en part per les caracteristiques
de I’entorn ocupacional, i entre aquestes caracteristiques els factors psicosocials
hi tenen un paper rellevant (Houtman i Kompier, 2001). Quan els precursors de
la salut mental —que sovint reben el nom de factors estressants— es mantenen
actius, les respostes reversibles a curt termini poden degenerar en alteracions de
la salut mental més estables i menys reversibles, com I’esgotament cronic. Per
a Freudenberger (2001), els nivells d’estrés psicosocial de certes professions
podrien contribuir a crear una associacid entre professio i demencia.

Son diverses les claus que permeten explicar I’increment de ’interés i de
la investigacidé per I’estres laboral en ’actualitat. Entre els més rellevants hi
ha el fet que els problemes vinculats a I’estrés laboral incideixen de manera
significativa i positiva en la taxa d’absentisme (Vasse, Nijhuis i Kok, 1998), en
la taxa d’accidents laborals i en la d’abando dels treballadors (Bardera, Osca i
Gonzdlez-Camino, 2002), alhora que fan que disminuisca el compromis cap a
I’organitzacié (Salanova, Schaufeli, Llorens, Peiré i Grau, 2000). L’increment
en la despesa de personal que tot aixd comporta, i la repercussio en la disminucidé
de la qualitat del servei o del producte que les organitzacions ofereixen als seus
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clients, ha despertat I’interes de directius, administradors i sindicats per aquest
fenomen, i la necessitat de generar-ne solucions dirigides a la prevencid i el
tractament. Per exemple, segons recull I’ Agencia Europea per a la Seguretat i la
Salut en el Treball (http://osha.eu.int) I’estrés laboral afecta gairebé un de cada
tres treballadors dels quinze estats membres de la Unié Europea (UE), i €s el
segon problema de salut laboral que més comuniquen els treballadors de la UE.

L’estudi de la sindrome d’esgotament professional (SEP) (burnout syndro-
me) (Gil-Monte, 2003a), entés com una resposta a I’estrés laboral cronic i una
patologia derivada de la feina, va unida a la necessitat d’estudiar 1’estrées laboral
com a precursor del deteriorament de la salut mental, i també a la insisteéncia
que les organitzacions han fet sobre la necessitat de preocupar-se més per la
qualitat de vida laboral que ofereixen als seus empleats. Des d’una perspectiva
psicosocial, la SEP és un fenomen que apareix en la literatura psicologica cienti-
fica a mitjan anys 70 als Estats Units. Price i Murphy (1984) el defineixen com
un procés d’adaptacié a les situacions d’estrés laboral que es caracteritza per
sentiments de fallada o desorientacié professional, desgast i labilitat emocio-
nal, sentiments de culpa per la falta d’exit professional, fredor o distanciament
emocional i aillament.

Aquesta resposta a ’estrés laboral cronic t€ una incidéncia alta en pro-
fessionals del sector servei. Els simptomes d’aquesta patologia, quan s’ava-
lua mitjangant el Maslach Burnout Inventory (MBI) (Maslach i Jackson, 1986),
el qiiestionari per excel-léncia per a la seua avaluacid, soén: baixa realitzacid
personal a la feina, alts nivells esgotament emocional i de despersonalitzacio.
Gil-Monte, Peird i Valcadrcel (1998) han conclos que aquesta resposta a 1’estres
laboral cronic és un procés que s’inicia amb el desenvolupament d’idees sobre
fallada professional i amb el desenvolupament d’actituds negatives cap al rol
professional (falta de realitzacid personal a la feina) al costat de sentiments de
trobar-se emocionalment esgotat (esgotament emocional), i posteriorment els
individus generen actituds i sentiments negatius envers les persones amb que
treballen (actituds de despersonalitzacio).

A Espanya, I’estudi d’aquest fenomen resulta d’especial importancia pel
fet que ha estat considerat accident laboral en diverses senténcies judicials (sen-
tencia del Tribunal Suprem, Sala Social, de data octubre de 2000; sentencia del
Jutjat Social ndm. 3 de Vitoria-Gasteiz, interlocutories ndm. 14/02, de data 27
de mar¢ de 2002; i senténcia del Jutjat Social nim. 16 de Barcelona, interlocu-
tories nim. 646/02, de data 27 de desembre del 2002).

Les forces de 1’ordre puiblic, entre les quals hi ha els policies locals, son un
col-lectiu procliu al desenvolupament d’aquesta patologia laboral. Estudis naci-
onals (Gil-Monte, 2002¢; Durdn, 2001) i internacionals (Brondolo et al., 1998;
Burke, 1993; 1994; Golembiewski, Lloyd, Scherb i Munzenrider, 1992) han
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analitzat la incidéncia, les causes i les conseqtiencies de la SEP en aquest col-
lectiu professional, que s’ha vist implicat en una serie de canvis socials que han
modificat els criteris que regulen la relacié amb els ciutadans. Segons Durdn
(2001), a partir dels anys setanta els rols professionals dels policies han evo-
lucionat des de les actuacions centrades de forma exclusiva en el compliment
de la llei i la proteccio de la seguretat i I’ordre public cap a la incorporacid de
nous rols que emfasitzen la prevencid del delicte, la relacié amb la comunitat i
I’oferta de serveis al ciutada. El policia depeén per a I’exercici de la seua profes-
si6 dels ciutadans, del poder judicial i dels politics. Les formes de control social
han canviat d’acord amb les transformacions socials i, si bé la llei ha reforcat
el rol social que ha d’exercir la policia, en una societat democratica sorgeixen
amb relativa freqiiéncia contradiccions quan aplicar la llei per mantenir la pau i
definir I’ordre social entra en conflicte amb la Ilibertat i els drets individuals.

Cannizzo i Liu (1995) van obtenir que els policies amb una antiguitat en
la professié entre 16 i 25 anys van assolir les puntuacions més elevades en es-
gotament emocional i despersonalitzacid, i Johnson (1991) va obtenir que les
dones policia puntuaven relativament més alt que els seus companys en esgo-
tament emocional, mentre que els seus companys masculins puntuaven més alt
en despersonalitzacid. Brondolo ef al. (1998) també van obtenir que les dones
puntuaven significativament més alt en esgotament emocional que els homes.

Per als policies, les relacions conflictives durant la realitzacio6 de la feina
son una important font d’estrés que pot originar 1’aparicié de la SEP. Aquests
professionals perceben que son tractats com si foren enemics del benestar de
la comunitat, quan realment es consideren experts que hi ofereixen un servei.
Molts grups socials reaccionen enfront del policia amb 1’estereotip negatiu de
«forca de I’ordre public», i aquest ha d’acceptar els prejudicis, les pors, les sus-
picacies i les hostilitats d’un ampli segment de la poblacid. Els estudis realitzats
amb policies (v.g., Crowe i Stradling, 1993; Kop, Euwena i Schaufeli, 1999)
identifiquen com un dels principals factors estressants d’aquesta professio les
agressions fisiques i verbals dels ciutadans que mostren poc de respecte i consi-
deraci6 cap a la figura del policia, juntament amb un alt nivell de responsabilitat
interna respecte a la forma en quée han de ser tractats durant el seu servei (Crowe
i Stradling, 1993). Aquesta variable ha estat identificada com el principal ante-
cedent de la SEP.

En un estudi realitzat amb agents de transit de la ciutat de Nova York,
Brondolo et al. (1998) van obtenir correlacions significatives i positives entre la
freqiiéncia de conflictes amb els ciutadans i I’esgotament emocional (r = .24),
cosa que fa als autors de I’estudi indicar que, segons els resultats obtinguts, els
conflictes interpersonals i les discussions van ser relativament freqiients. Les
variables realitzaci6 personal a la feina i despersonalitzacié no van ser incloses
en aquest estudi.
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Alternativament, el suport social a la feina s’ha identificat com una variable
que pot prevenir el desenvolupament de la SEP, perque té efectes directes sobre
els seus simptomes. La revisio de la literatura presenta que tant el suport técnic
com el suport emocional ofert per companys (Eastburg, Williamson, Gorsuch,
i Ridley, 1994; Elloy, Terpening i Kohls, 2001; Greenglass, Burke, i Konarski,
1997) i supervisors (Constable i Russell, 1986; Gil-Monte, 2002b) fa disminuir
els nivells de la SEP, mentre que la seua absencia (Cheuk i Wong, 1998) pot ser
considerada un estressor laboral amb efectes significatius sobre la SEP en dife-
rents col-lectius ocupacionals.

En I’estudi referit de Brondolo ef al. (1998) es van obtenir correlacions sig-
nificatives i negatives entre I’esgotament emocional i el suport social procedent
del supervisor de la unitat (r = -.34), com també per al suport social procedent
del supervisor immediat (r = -.23). La relacio entre el suport social dels com-
panys i I’esgotament emocional no va resultar significativa (r = -.11).

Pel que fa a les conseqiiéncies de la SEP, les actituds i conductes d’absentis-
me han estat identificades entre aquestes conseqtiencies. Des d’una perspectiva
correlacional, alguns estudis han obtingut que els nivells d’esgotament emoci-
onal s’associen significativament de manera positiva amb el nombre de faltes a
la feina en professionals d’infermeria (Firth i Britton, 1989), i amb un disseny
longitudinal Iverson, Olekalns i Erwin (1998) van obtenir que la realitzacid
personal a la feina era un predictor significatiu de la taxa d’absentisme avaluada
6 mesos després (beta = -.18).

L’objectiu d’aquest estudi és doble. D’una banda, realitzar un estudi di-
ferencial sobre els nivells de la SEP en una mostra de policies municipals i, de
I’altra, analitzar les relacions que s’estableixen entre la freqiiencia de conflictes
interpersonals amb els ciutadans i el suport social del supervisor i dels com-
panys amb els simptomes de la SEP, avaluat amb el MBI, i amb la inclinacio a
I’absentisme.

A partir de la revisid de la literatura, es presenta la hipotesi que la fre-
qiiencia de conflictes amb els ciutadans fara disminuir significativament els ni-
vells de realitzacid personal a la feina (hipotesi 1) i augmentar els d’esgotament
emocional (hipotesi 2) i despersonalitzacié (hipotesi 3). El suport social dels
companys i del supervisor fara incrementar significativament la realitzaci6 per-
sonal a la feina (hipotesi 4) i disminuir I’esgotament emocional (hipotesi 5) i la
despersonalitzacid (hipotesi 6).

La realitzacio personal a la feina fara disminuir significativament la incli-
nacid a I’absentisme (hipotesi 7), mentre que 1’esgotament emocional i la des-
personalitzacid faran incrementar significativament la inclinaci6 a 1’absentisme
(hipotesi 8 i hipotesi 9, respectivament).
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2. METODOLOGIA

2.1 MOSTRA

La mostra de I’estudi es compon de 149 policies municipals de diferents
municipis de Santa Cruz de Tenerife. Per sexes, 128 subjectes eren homes
(85.9 %) i 17 dones (11.4 %). En 4 qiiestionaris no es va reflectir el sexe. La
mitjana d’edat de la mostra era de 34.63 anys (s = 8.60, max. = 64, min. = 20).
La mitjana d’antiguitat en la professié era de 9.97 anys, la mitjana d’antiguitat
en I’organitzacio era de 9.67 anys i la mitjana d’antiguitat al lloc de destinacid
era de 8.20 anys. Quant a les variables estat civil i nombre de fills, 127 sub-
jectes van contestar que tenien parella estable (85.2 %) i 18 que no en tenien
(12.1 %); 92 tenien algun fill (61.9 %) 1 53 no en tenien cap (35.6 %). Segons el
tipus de contracte, 120 responen que tenien contracte fix (80.5 %), 8 contracte
eventual (5.4 %) i 19 estaven en periode de practiques (12.8 %). Respecte al
rang jerarquic, 119 tenien la categoria de policia sense rang (79.9 %), 11 tenien
la categoria de cap (7.4 %), 2 1a de sergent (1.3 %) i en 14 qiiestionaris no es va
respondre aquest item (9.4 %). Pel que fa a la variable nivell d’estudis, 19 van
respondre que tenien estudis universitaris (llicenciatura o diplomatura) (12.7 %)
i 124 que no en tenien (83.2 %).

2.2 INSTRUMENTS

Les variables suport social a la feina del supervisor (o = .80) i suport
social a la feina dels companys (0. = .85) es van avaluar mitjancant 4 items,
respectivament, del qiiestionari Organizational Estrés Questionnaire (0SQ)
(Caplan, Cobb, French, Van Harrison i Pinneau, 1975). Exemples d’items son:
«Quan sorgeixen problemes a la feina, els pot discutir amb els companys? »,
«Amb quina freqiiéncia ’ajuden els companys quan sorgeixen problemes a
la feina?». Ttems idéntics es van fer servir per als supervisors, en qué només
es canviava la paraula «companys» per «caps». Els conflictes interpersonals
amb els ciutadans es van avaluar mitjangant un item amb que es preguntava als
subjectes «Amb quina freqiiencia ha tingut recentment conflictes (per exemple,
discussions, desacords o problemes) amb els ciutadans? ». Els subjectes havien
de respondre aquest {tem amb una escala de cinc graus en que 1 corresponia a
«mai» 15 a «cada dia».

La SEP es va estimar mitjancant el Masalch Burnout Inventory (MBI)
(Maslach i Jackson, 1986). Aquest instrument es compon de 22 {tems que me-
suren les tres dimensions de la sindrome: realitzacié personal a la feina (RPF)
(8 items), esgotament emocional (EE) (9 items) i despersonalitzacié (DEP) (5
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items). Els items s’avaluen amb una escala tipus Likert en la qual els subjectes
han d’indicar la freqiiéncia amb qué han experimentat la situacié descrita en
I’item durant I’dltim any. Aquesta escala de freqtiencia t€ 7 graus que van de 0
(«mai») a 6 («cada dia»). La paraula pacient es canvia per ciutada per adaptar-lo
a les caracteristiques de la mostra. Els coeficients de fiabilitat aconseguits per
I’instrument en I’estudi han estat, o = .81 per a RPF, o = .84 per a EE, o = .57
per a DEP.

La inclinacio a I’absentisme es va avaluar a través de 4 {tems (com ara,
«Comunicaria que es troba malalt, encara que es trobe bé, perqué no desitja
anar a treballar», «Comunicaria que es troba malalt per no anar a treballar
per importants raons privades»). Els items van ser avaluats amb una escala de
5 graus (d’1 «sempre» a 5 «mai») (a0 = .90).

2.3 PROCEDIMENT

L’autor i els col-laboradors van recollir les dades i les van organitzar selec-
cionant els subjectes de manera no aleatdria. Es van distribuir un total de 300
quiestionaris i se’n van recollir 149, amb la qual cosa el percentatge de resposta
aconseguit va ser del 46,67 %. L’analisi de les dades es va realitzar mitjangant
el paquet estadistic SPSS 10.0 Windows.

3. RESULTATS

Com s’aprecia en la diagonal de la taula 1, els valors de consisténcia in-
terna assolits son acceptables per a totes les escales, excepte per a ’escala de
despersonalitzacid, que presenta un valor alfa de Cronbach relativament baix
(o =.57).

Per tal de realitzar-ne el diagnostic diferencial, es va considerar la distri-
bucid dels subjectes en els ancoratges de 1’escala Likert en compte dels indexs
estadistics habituals (mitjana i percentils), perqué aquests indexs poden esbiai-
xar la qualitat del diagnostic quan cal decidir sobre el nombre de subjectes que
poden estar afectats per la patologia (Gil-Monte, 2003b). Seguint aquest criteri,
es considera que, a I’efecte de diagndstic, puntuaran alt en el SEP els subjectes
que se situen per sobre del punt mitja de 1’escala Likert. Es a dir, els subjectes
que han expressat percebre realitzaci6 personal a la feina amb una freqiiencia
inferior a «alguna vegada per mes» durant I’dltim any, i esgotament emocional
i despersonalitzacié amb una freqiiéncia superior a «alguna vegada per mes»
durant I’dltim any.
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TAULA 1
Dades estadistiques descriptives, valors de fiabilitat i correlacions de les variables

M SD Rang 1 2 3 4 5 6 7

1. Suport social
supervisor 2.54 72 1-4  (.80)

2. Suport social
companys 270 .83 1-4 35 (.85)

3. Conflictes
amb ciutadans 2.50 91 1-5 .08 -.04 —

4. Realitzaci6 per-
sonal alafeina  34.74 8.52  0-48 02 .04 -17 (81)

5. Esgotament
emocional 17.12 945 0-54 -18 .00 .21 -31 (.84)

6. Despersona-
litzacio 880 533 030 -07 -02 21 -16 .45 (57)

7. Inclinacio
a 1’absentisme 2.67 1.36 1-5 20 -68 .08 .02 .09 .06 (.90)

Nota 1. Els valors de fiabilitat alfa de Cronbach apareixen en la diagonal.
Nota 2. Valors .16 van resultar significatius p < .05.

Amb aquest criteri, 18 subjectes (12.01 %) van manifestar percebre bai-
xos nivells de realitzacié personal a la feina, mentre que 20 subjectes (13.4 %)
van respondre que percebien alts nivells d’esgotament emocional, i el mateix
nombre alts nivells de despersonalitzacié. Considerant de manera conjunta la
puntuacio en les tres escales, només 2 subjectes (1,34 % del total de la mostra)
van manifestar percebre simultaniament baixa realitzaci6 personal a la feina, alt
esgotament emocional i alta despersonalitzacid.

D’altra banda, en funci6 del sexe, es van obtenir diferéncies significatives
per a la variable esgotament emocional, de manera que la mitjana en esgotament
emocional de les dones de la mostra (22.65) resulta significativament superior a
la dels homes (16.34) (F1’143 =7.00, p <.01). Les diferéncies no son significa-
tives en realitzacid personal a la feina i en despersonalitzacid.

Respecte del segon objectiu de I’estudi, amb el qual es pretén analitzar les
relacions significatives que s’estableixen entre els antecedents i els conseqlients
de la SEP inclosos en I’estudi i les dimensions del MBI, es va obtenir que la
freqiiencia de conflictes interpersonals amb els ciutadans resulta un predictor
significatiu i en la direcci6 hipotetitzada de les tres dimensions del MBI, cosa
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que explica percentatges significatius de variancia semblants en totes tres: 3 %
en realitzacio personal a la feina, 5 % en esgotament emocional i 4 % en desper-
sonalitzaci6 (taula 2). Aquests resultats confirmen les hipotesis 1 a 3.

TAULA 2
Analisi de regressio stepwise per a les dimensions del MBI

Pas  Variable Increment R? Beta F per a equacié

Realitzacio personal a la feina

1 Conflicte amb ciutadans .03 -.17 4.21*

Esgotament emocional

1 Conflicte amb ciutadans .05 23

2 Suport social del supervisor .04 -.20 6.77%%*
Despersonalitzacio

1 Conflicte amb ciutadans .04 21 6.49%%*

p<.05  *p<.0l

Per a les fonts de suport social a la feina, només es van obtenir resultats
significatius per a la relaci6 entre suport social del supervisor i esgotament emo-
cional. El suport social del supervisor va explicar de manera significativa un
4 % de la variancia addicional als conflictes interpersonals amb els ciutadans
en esgotament emocional (taula 2). Aquest resultat confirma parcialment la hi-
potesi 5, mentre que la hipotesi 4 i la hipotesi 6 no resulten confirmades.

En relacié amb la inclinacié a 1’absentisme, no es van obtenir resultats
significatius per a cap de les dimensions del MBI, i aixi no es confirmen les
hipotesis 7, 81 9.

A causa de I’absencia d’efectes significatius obtinguts per a les dimensions
del MBI sobre la inclinaci6 a I’absentisme, es va optar per avaluar si s’establien
efectes directes entre les fonts d’estrés i aquesta conseqliéncia. L’ obtencid de
resultats significatius en aquest cas pot ajudar al disseny d’estrateégies d’inter-
vencid per prevenir el desig dels individus de faltar a la feina, encara que no
haja esat identificada com una conseqti¢ncia de la SEP en els subjectes d’aquest
estudi. Es va realitzar una nova analisi de regressid stepwise en qué va minvar
la inclinacié a 1’absentisme sobre les fonts d’estrés i les dimensions del MBI,
considerades conjuntament. Els resultats obtinguts presenten que el suport soci-
al dels companys és un predictor molt rellevant de la inclinaci6 a I’absentisme,
perque explica un 46 % de la variancia en aquesta variable (vegeu la taula 3).
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TAULA3
Analisi de regressio stepwise per a les consequéncies de la SEP

Pas  Variable Increment R? Beta F per a equacié

Inclinacio a I’absentisme

1 Suport social de companys 46 -.68 120.35%#%*

% p < 001

4. DISCUSSIO

Els resultats obtinguts per a la consisteéncia interna de les escales, amb
excepci6 de I’escala de despersonalitzacid, van assolir valors adequats. El valor
moderat de I’alfa de Cronbach obtingut per a I’escala de despersonalitzacié no
s’ha de considerar una insuficiéncia de 1’estudi; ben al contrari, aquesta escala
presenta amb relativa freqiiéncia aquest problema psicométric en estudis realit-
zats al nostre pafs (o =.551 a=.61 en Ferrando i Pérez, 1996; a. = .34 en Garcia,
LloriSdez, 1994; a=.52 en Gil-Monte i Peird, 1996) i en estudis estrangers, amb
valors que es troben en ocasions entre oo = .42 i o = .64 (v.g., Bhana i Haffejee,
1996; Kantas i Vassilaki, 1997; Nelson, Pratt, Carpenter i Walter, 1995).

Dr’altra banda, cal tenir present que I’estudi no €s de caracter longitudinal,
i aix{i, per tal com se’n trauen conclusions sobre relacions antecedents-conse-
qiients, se segueixen criteris teorics, no empirics derivats del disseny de I’es-
tudi.

Com s’ha plantejat en la introduccid, I’objectiu de 1’estudi era doble. Els
resultats obtinguts per a proposits de diagnostic indiquen que només dos sub-
jectes de la mostra (el 1.34 %) poden ser considerats com a subjectes afectats
per la SEP. Aquest resultat mereix dos comentaris. D’una banda, la selecci6 de
la mostra no es va fer de manera aleatoria, i aix{i cal suposar que la incidéncia
de la SEP en el col-lectiu pot ser més elevada que no indiquen els resultats. La
realitzacié d’estudis sobre la SEP sense una seleccid aleatoria de la mostra es
veu exposada al risc de deixar-ne fora subjectes que en el moment de recollir les
dades es trobaven de baixa per problemes d’estrés o que, tot i estar en actiu, no
van desitjar contestar el qiliestionari, en ocasions a causa del desenvolupament
d’actituds negatives cap al seu entorn laboral, una de les facetes de la SEP (Gil-
Monte i Peiro, 2000).

Dr’altra banda, el percentatge dista molt de les estadistiques ofertes en al-
guns estudis, o en articles de premsa sobre la SEP, que parlen d’incidéncies
proximes al 30 %, i fins i tot superiors per a diferents col-lectius. Aquestes es-
tadistiques solen estan sovint inflades, per la qual cosa el diagnostic que oferei-
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xen apareix desvirtuat. Aixo €s una conseqiiencia de la utilitzacié com a criteri
diagnostic de percentils que no han estat contrastats clinicament, i de la realit-
zacio estudis amb mostres no aleatories. Pel fet que en aquests casos la corba
normal presenta una asimetria positiva (desviacid cap a I’esquerra), en ocasions
es considera que subjectes que presenten simptomes «alguna vegada per mes
0 menys» sén subjectes afectats per la SEP. En ocasions, el diagnostic es fa uti-
litzant només algun dels simptomes de la sindrome (Molina, Garcia, Alonso i
Cecilia, 2003), generalment I’esgotament emocional, cosa que no garanteix que
els subjectes hagen desenvolupat els altres simptomes de la SEP. En aquests ca-
so0s, potser fora més adequat utilitzar per a fins diagnostics el criteri de ’escala
Likert aplicat en aquest estudi.

Per contra, el resultat de I’estudi és semblant al que s’obté aplicant els
criteris diagnostics contrastats clinicament per Schaufeli i Van Dierendonck
(1995). Segons aquest criteri, tres subjectes de la mostra (2 %) presenten baixos
nivells de realitzacio personal a la feina, alts nivells d’esgotament emocional i
alts nivells de despersonalitzacid.

El resultat obtingut segons el sexe dels subjectes €s semblant al que s’obté
en I’estudi de Brondolo et al. (1998) amb agents de transit de la ciutat de Nova
York. No obstant aix0, la influéncia del sexe sobre la dimensié d’esgotament
emocional del MBI no s’hi estableix, perqueé encara que en alguns estudis les
dones presenten significativament més esgotament emocional que no els homes
(Brondolo et al., 1998; Durdn, Extremera i Rei, 2001), en estudis amb altres
grups ocupacionals s’han obtingut resultats inversos, ¢o €s, que els nivells d’es-
gotament emocional han resultat significativament més elevat en homes que no
en dones en personal sanitari (Caballero, Bermejo, Nieto i Caballero, 2001) i
voluntaris (Chacon, Vecina, Barron i De Pdul, 1999); i en altres estudis amb per-
sonal sanitari no s’obtenen diferéncies significatives (Da Silva, Daniel i Pérez,
1999). Potser el col-lectiu ocupacional siga una variable que modula la influén-
cia del sexe sobre els nivells d’esgotament emocional (Gil-Monte, 2002a).

Pel que fa al segon objectiu de I’estudi, la freqiiencia de conflictes amb els
ciutadans va resultar un predictor significatiu de les tres dimensions de la SEP i,
per tant, un predictor significatiu de la SEP en la mostra de 1’estudi. Encara que
el percentatge de variancia explicat per aquesta variable en les tres dimensions
del MBI no és gaire alt, el resultat s coherent amb la revisi6 de la literatura
(Crowe i Stradling, 1993; Durédn, 2001) i amb els resultats obtinguts per a uns
altres grups ocupacionals, com els professionals de la salut (Gonzdlez, 2002;
Ochoa, 1997; Richardsen, Burke i Leiter, 1992; Zohar, 1997), de I’ensenyament
(Friedman, 1995) o del mon de I’esport (Rainey, 1999), per la qual cosa contri-
bueix a la confirmacid de la teoria i permet concloure amb base empirica que
les relacions interpersonals conflictives amb les persones envers les quals es
treballa €s un dels principals antecedents de la SEP.
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La qualitat de les relacions interpersonals a la feina ja apareix identificada
com un dels principals desencadenants de la SEP en els estudis inicials sobre
aquesta patologia. En alguns d’aquests estudis (v.g., Edelwich i Brodsky, 1980;
Maslach, 1978) es comenta la importancia que el rol del client té en I’aparicid
de la SEP pel fet que en les organitzacions de serveis les relacions amb els cli-
ents son freqiientment tenses i conflictives, i els professionals no estan formats
adequadament per manejar I’estrés emocional que se’n deriva. Aquesta €s la rad
fonamental per que la SEP €s una resposta a I’estreés laboral cronic caracteristica
dels professionals que treballen cap a persones.

El suport social a la feina no va obtenir la rellevancia aconseguida en es-
tudis amb uns altres professionals, perque, en relacié amb la SEP, només hi
va resultar significativa la influéncia del suport social del supervisor sobre els
nivells d’esgotament emocional. Aquest resultat esta en la linia del que s’havia
obtingut en estudis previs, en que el suport social dels companys no s’associava
significativament amb cap dimensié del MBI (v.g., Price i Spence, 1994) o no en
va resultar un predictor significatiu (v.g., Russell, Altmaier i Velzen, 1987), la
qual cosa pot ser a causa de la forma en que hi ha operat el suport social (com
ara, estructural, funcional etc.). D’altra banda, els efectes directes del suport
social sobre els nivells d’esgotament emocional si que van resultar significatius
i podrien explicar-se per la funcié de suport emocional que té el suport social a
la feina (Zellars i Perrewé, 2001).

Si que va resultar va resultar significativa la influéncia del suport social
dels companys com a predictor de la inclinaci6 a I’absentisme, de manera que
els policies que percebien amb més freqiiencia suport social dels companys
van presentar menys disposicio a faltar a la feina. Una explicaci6 per a aquest
resultat es troba en els estudis classics sobre recursos humans en les organitza-
cions. Per exemple, els estudis d’Elton Mayo van portar a afirmar que el desen-
volupament de grups informals al si de I’organitzacié augmentava el desig dels
treballadors per assistir a la feina.

En considerar de manera conjunta els resultats obtinguts es pot concloure
que millorar la qualitat de les relacions interpersonals en el context laboral és
important per prevenir I’aparicié de la SEP i per disminuir les actituds envers
I’absentisme en els policies municipals. Per aquest motiu, és important des-
envolupar programes especifics d’ensinistrament en habilitats socials. Aquests
programes han d’anar adrecats al maneig dels conflictes interpersonals amb els
ciutadans, pero també €s important desenvolupar programes de formacio en tec-
niques per oferir suport social. Es important que els supervisors o els caps des-
envolupen habilitats de supervisié orientades a les relacions interpersonals, amb
una supervisio considerada, i que consoliden els equips de treball com a forma
de prevenir el desenvolupament de I’esgotament emocional, la seua influéncia
sobre la SEP i el desig d’absentar-se de la feina dels policies municipals.
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