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In order to compare the significance of psychological hosts, secretaries and nurses, with the users of those ser-
vices, concerning the optimal qualities for their activities and explore the mismatch between these meanings may
be factors that facilitate the development of Burnout. We have the collaboration of 20 providers of these services
and 294 users, who were applied the technique of natural semantic networks. The scale of occupational wear ser-
vice providers Uribe Prado was applied. The results showed that the secretaries were those that coincided almost
entirely with users and the hosts and nurses showed low coincidence. The secretaries benefited from higher stress
for the activities they perform. According to Pearson’s r match the perspective of the PS with users of these servi-
ces and their levels of Burnout no resemblance. The results show that the degree of similarity between the pers-
pective of the user and the PS, are part of a variable to consider in related studies. 
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Re su men
Con la finalidad de comparar el significado psicológico de las cualidades idóneas para realizar óptimamente

actividades de edecanes, secretarias y enfermeras, con los de usuarios de tales servicios, y de explorar si la falta
de coincidencia entre estos significados puede ser un factor facilitador para el desarrollo del síndrome de bur-
nout, se contó con la colaboración de 20 prestadores de cada uno de estos servicios (PS) y de 294 usuarios de
éstos, con quienes se utilizó la técnica de redes semánticas naturales. A los PS adicionalmente se les aplicó la
Escala de Desgaste Ocupacional (EDO) de Uribe-Prado (2010). Los resultados mostraron que las secretarias coin-
cidieron casi en su cabalidad con la visión que los usuarios tienen de sus servicios, en tanto que las edecanes y
las enfermeras mostraron una baja coincidencia. También se encontró que el gremio de secretarias fue el que
contó con una mayor cantidad de elementos (68%) en peligro o en condiciones de estar quemados por el trabajo.
De acuerdo con una r de Pearson la coincidencia entre la perspectiva de los PS con la de usuarios de sus servicios
y sus niveles de burnout no guardan correlación. No obstante estos resultados, se considera que el grado de coin-
cidencia entre las perspectivas de usuarios y PS, puede constituir una variable pertinente de contemplarse en
otros estudios. 
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Introducción

Uno de los riesgos laborales de carácter psicosocial
a los que están potencialmente expuestas las perso-
nas que desarrollan sus actividades ocupacionales en
el sector servicio es el denominado burnout (Gil-Mon-
te, 2003; Quinceno y Vinaccia, 2007). Éste, de acuerdo
con Mababu (2012: 225), puede ser entendido en tér-
minos generales como: “una respuesta inadecuada a
un estrés emocional crónico cuyos rasgos principales
son un agotamiento físico o psicológico y emocional,
una actitud fría y despersonalizada en la relación con
los demás y un sentimiento de inadecuación a las
tareas que se han de realizar”. Tal padecimiento se ve
auspiciado por una gran variedad de factores, algunos
asociados a las peculiaridades de la actividad laboral,
como la exigencia y la carga de trabajo (Bosqued,
2008; Maslach, 2009), en tanto que otros son inheren-
tes al propio trabajador, tales como su capacidad,
recursos para enfrentar las demandas cotidianas y sin-
gularidades demográficas (Aranda, 2006).

El trabajo aquí presentado parte del reconoci-
miento de que se ha generado una vasta investigación
sobre este tema, mayoritariamente con personal sani-
tario (Bernaldo y Labrador, 2006; Castañeda y García
de Alba, 2010; Corredor y Monroy, 2009; Chacón et al.,
2006; Gil Monte, García Juesas y Caro, 2008; Gómez,
Ballester, Gil y Abizanda, 2015; Padilla, 2013; Ríos,
Godoy y Sánchez, 2011; Robles y Cáceres, 2010; Segu-
ra et al. 2006; Serrano, Garcés e Hidalgo, 2008; Tues-
ca-Molina, Iguarán, Suárez, Vargas y Vergara, 2006), y
personal docente de diferentes grados (Aldrete, Gon-
zález, Preciado y Pando, 2009; Aldrete, León, Gonzá-
lez, Hidalgo y Aranda, 2014; Espinoza, Tous y Vigil,
2015; Galván, Aldrete, Preciado y Medina, 2010; Lato-
rre y Saéz, 2009; León-Rubio, Cantero y León-Pérez,
2011; Pando et.al., 2006; Pena y Extremara, 2012).
Poblaciones menos estudiadas han sido los conduc-
tores de transporte público (Aranda, Pando, Torres,
Salazar y Sánchez, 2011; Arías, Mendoza y Masías,
2013; Chávez y Merino, 2014); los cuidadores formales
tanto de ancianos (Hernández y Ehrenzweig, 2008;
Menezes de Lucena, Fernández, Hernández, Ramos y
Contador, 2006), como de niños autistas (Segui, Ortiz
y De Diego, 2008); los cajeros de supermercado (Zara-
cho y Yanho, 2011); los empleados de sucursales ban-
carias (Jiménez, González y Reyes, 2009; Peña y Vale-
rio, 2007); y el personal de de centros de atención a
personas con discapacidad (Gil-Monte, Carretero,
Roldan y Nuñez-Román, 2005); los contadores (Loaiza

y Peña, 2013); los funcionarios públicos (Uribe, López,
Pérez y García, 2014); personal de estancias infantiles
(Pérez, Fulgencio y González, 2013); los policías (Arias
y Jiménez, 2012); el personal de vigilancia y profesio-
nales del sistema penitenciario (Hernández, Fernán-
dez, Ramos y Contador, 2006; Molina y Moreno, 2012);
los soldados (López-Araujo, Oscar-Segovia, y Rodrí-
guez,2008); los bomberos (Moreno, Morett, Rodríguez
y Morante, 2006); las trabajadoras en la costura indus-
trial (Preciado, Pando y Vázquez, 2004); los psicólogos
(Ortiz y Ortega, 2009) y las amas de casa (González,
Landero y Moral de la Rubia, 2009).

No obstante, dada la amplísima gama de activida-
des laborales que conforman el sector servicio, se evi-
dencia el arduo trabajo pendiente que hay en el estu-
dio del burnout, pudiendo vislumbrar como poblacio-
nes candidatas en futuras investigaciones a: aboga-
dos, arquitectos, veterinarios, meseros, plomeros,
electricistas, vendedores de tiendas departamentales,
personal de estacionamiento, edecanes y secretarias,
entre muchos otros. 

De igual forma, también queda por explorar la
influencia de ciertas variables favorecedoras tanto
para desarrollar el síndrome, como para exacerbar los
síntomas del mismo una vez adquirido. Probablemen-
te, su estudio ha quedado suspendido debido a la
consideración de su obviedad. Tal sería el caso del
tipo de interacción que el trabajador establece preci-
samente con el usuario de sus servicios, el cual inelu-
diblemente está permeado por las sutiles relaciones de
poder que se manifiestan implícitamente. Esta clase de
relaciones presuponen una interacción diádica asimé-
trica entre los individuos que la sostienen, dado que
uno de los implicados de la relación (el portador del
poder), tiene una posición de superioridad ante el
otro (receptor del poder), dada su capacidad para
influir o afectar su comportamiento de manera prede-
terminada (Ribes, 2001).

French y Raven (1971) han distinguido cinco bases
sobre las que puede sustentarse el poder que un indi-
viduo puede ejercer sobre otro, distinguiendo así, las
siguientes clases de poder:
a) De recompensa, cuya base está en la alta posibilidad

de gratificar al receptor del poder, con atractivos
medios disponibles, como sucede, por ejemplo,
cuando el supervisor de un área de producción,
anuncia al personal la oportunidad de obtener un
bono extra a quienes eleven un determinado por-
centaje su producción habitual.

b) Por coerción, basado en la capacidad para controlar al
receptor, a través de la posibilidad de una sanción
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si no se presentan ciertas condiciones, como
podría suceder con un supervisor, que en lugar de
ofrecer a los trabajadores un bono extra, advierte
sobre la pérdida de una prestación laboral, si no se
alcanza un mínimo en la producción.

c) Legítimo, basado en la atribución arbitraria concedi-
da por una autoridad a un individuo que interac-
tuará con otro(s) en igualdad de condiciones, pro-
piciando que el o los receptores del poder reco-
nozcan el derecho del portador del mismo, para
influenciarle y por tanto acepte(n) la obligación de
acatarle, como sucede cuando un jefe tiene que
asistir a una junta fuera de la oficina y designa a la
secretaria como la responsable ante cualquier cir-
cunstancia que se suscite y con la autoridad para
tomar decisiones en su ausencia. 

d) De experto, basado precisamente en los conocimien-
tos especiales que el receptor del poder atribuye o
reconoce en el portador del mismo, como sucede
cuando en un taller mecánico un empleado con
limitada experiencia pide a un compañero vetera-
no su opinión respecto a cómo está procediendo
para realizar una compostura determinada.

e) Por referencia: basado en la admiración gratuita expe-
rimentada por un individuo (receptor del poder),
hacia otro (portador del poder) dada una identifi-
cación por ciertos intereses en común, propician-
do que incluso se trate de actuar como éste lo
hace, como sucede con un fan adolescente que
idolatra a un cantante o deportista famoso.

Esta clase de relaciones han sido ampliamente
estudiadas tanto en condiciones de laboratorio
(Camacho, 2013; Rangel, Ribes, Valdez y Pulido, 2011),
como naturales en determinados contextos, tales
como el escolar (Gold, 1971), el familiar (Megías y
Montañés, 2012) e incluso el laboral, pero enfocadas
a las establecidas entre los compañeros de trabajo y
entre jefes y subalternos (Ariza, 1998; Barón, Mundua-
te y Blanco, 2003), que son más comúnmente referi-
das como mobbing. De aquí que surgiera la inquietud
por estudiar esta clase de relaciones en este mismo
contexto específicamente del sector de servicios, con-
templando así la relación entablada entre un “usua-
rio” y el “prestador de un servicio” particular. Aunque
en teoría en estas circunstancias el tipo de relación
establecida en una interacción de este tipo sería de
“intercambio”, más que de “poder”, en la práctica son
más del segundo tipo, pese a ser esporádicas y efíme-
ras. Ello se sugiere porque, ya sea por dinámicas
sociales específicas u algunas otras condiciones, hay

situaciones en las que el usuario se posiciona como el
miembro con poder en la interacción y en otras como
el miembro bajo el poder del prestador del servicio. 

Por ejemplo, el mismo individuo como comensal
en un restaurante o como comprador en una tienda
departamental, estaría como el miembro con poder,
en el intercambio social establecido temporalmente
con el mesero y el vendedor (tanto por recompensa
como por asignación), pues popularmente en ambos
casos: “el cliente siempre tiene la razón”. Sin embar-
go, si tras algún tiempo en el que ha tenido cierto
malestar estomacal que no ha podido controlar con
remedios caseros, al decidir acudir con el gastroente-
rólogo, por el conocimiento que el especialista tiene
de aquello que le aqueja, se pone a su plena disposi-
ción y por tanto, en la relación que establece con él
asume el rol del receptor del poder, otorgándole así al
médico el rol de portador del poder, específicamente
el de experto.

Desde una perspectiva particular se asume factible
que estas situaciones que pueden analizarse tanto
desde la visión del usuario como del prestador de ser-
vicio, influyen en el significado psicológico (SP) que ambos
implicados pueden construir sobre las actividades del
sector de servicios del cual se forma parte o es bene-
ficiario.. De aquí que se considere interesante conocer
el SP que los implicados en las actividades de servicio
tengan al respecto, ya que tal y como lo han señalado
los clásicos en el tema de SP (Giraud, 1960 y Osgood,
1973; citados en Valdés, 2000), éste es un fenómeno
cognitivo derivado tanto del conocimiento como de la
experiencia de los individuos, que los predispone a
comportarse de determinadas maneras ante estímu-
los específicos, y de los que adicionalmente se pue-
den generar ciertas expectativas. Este fenómeno cog-
nitivo ha sido estudiado tradicionalmente con la téc-
nica de redes semánticas naturales (Ancer, Muñiz, Sánchez,
Garza y Barrón, 2013; Contreras y López, 2011; Lozano,
2009; Salas-Menotti, 2008; Valdez, Cruz y García, 2004;
Vera, Pimentel y Batista, 2005; Zermeño, Arellano y
Ramírez, 2005), que consiste básicamente en presen-
tarle al individuo un estímulo específico y pedirle en
un primer momento que enliste una cantidad deter-
minada de palabras que asocia con dicho estímulo;
posteriormente, se le pide que jerarquice su lista en
función de la importancia de cada palabra en relación
con el estímulo presentado. 

Otro supuesto del que parte el trabajo aquí pre-
sentado, es que el SP que tenga un trabajador del sec-
tor de servicios de su propia actividad, así como el
que tengan los usuarios de dicha actividad (en fun-
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ción de las experiencias vividas en esta clase de inter-
cambios), puede impactar en la realización personal que
experimente el trabajador en función de su actividad
laboral (también nombrada por algunos otros autores
como ilusión por el trabajo). De presentarse en niveles
bajos, tal realización se reflejaría en sentimientos de
incompetencia, ineficacia, carencia de logros y pro-
ductividad en el trabajo, lo que constituye una de las
tres dimensiones del burnout.

Por ello y con miras a recapitular lo expuesto hasta
el momento, se asume altamente factible que un tra-
bajador con burnout, brindará un servicio despersona-
lizado a los usuarios de sus servicios. Bajo estas con-
diciones, los usuarios tendrán una experiencia poco
grata con el prestador del servicio, provocando que
construya un SP poco positivo sobre el gremio de
quien le brindó sus servicios, y que discrepe de lo que
conciba que fuera el servicio idóneo que debería reci-
bir al solicitarlo. Con tal SP, el usuario estará predis-
puesto ante tal trabajador o hacia colegas del mismo
gremio en una nueva ocasión en la que requiera sus
servicios, propiciando que su comportamiento para
dicha ocasión sea marcadamente renuente, hostil y/o
exigente, lo que el prestador puede interpretar como
altamente incómodo, ofensivo y discrepante con lo
que asume que debería percibir en un usuario que
está recibiendo sus servicios. De este modo se estarí-
an favoreciendo las condiciones para exacerbar su vul-
nerabilidad al burnout, intensificando su despersonali-
zación y reiniciando así nuevamente el círculo vicioso.

En función de lo anteriormente expuesto, el pre-
sente trabajo tuvo un doble objetivo. Por un lado,
comparar el SP de usuarios de los servicios ofrecidos
por edecanes, secretarias y enfermeras, con el de
prestadores de dichos servicios; y por otro lado,
explorar si la falta de coincidencia entre el SP de usua-
rios y prestadores de servicios, pueden ser un factor
facilitador para el desarrollo del burnout.

Método

Participantes
Para el cumplimiento de los objetivos se requirió

de la colaboración de cuatro grupos diferentes de par-
ticipantes: uno de usuarios, y tres de prestadores de
servicio. El grupo de usuarios quedo conformado con
una muestra no probabilística accidental conformado
por 294 personas cuyas edades oscilaron entre los 15
y los 84 años de edad, contactadas en tres entidades
federativas de México; específicamente dos terceras
partes de los participantes fueron contactados en el

atrio de una iglesia de la ciudad de Morelia, saliendo
de un servicio religioso, en tanto que el resto de ellos
se contactaron en la sala de espera de dos centros de
atención comunitaria ubicados en la Ciudad de Méxi-
co. Mientras que 175 del total de los participantes fue-
ron del sexo femenino, los 119 restantes fueron del
masculino.

Uno de los grupos de prestadores de servicios (PS)
quedó conformado por 20 edecanes, todas de sexo
femenino. El segundo grupo de PS lo constituyeron 20
secretarias de las cuales 19 fueron de sexo femenino y
uno de sexo masculino; por último, el tercer grupo de
PS lo conformaron 20 enfermeras de las cuales 15 fue-
ron de sexo femenino y 5 del sexo masculino. Los par-
ticipantes de estos tres últimos grupos tuvieron como
características en común el contar con mínimo un año
de experiencia, la dedicación de por lo menos una
hora diaria a su actividad laboral, y el desempeñarse
en la ciudad de Morelia, Michoacán.

Instrumentos
El instrumento empleado con el grupo de usuarios

fue una encuesta de opinión conformada por cuatro
apartados: uno de recolección de datos sociodemo-
gráficos (edad, sexo, estado civil, ciudad de origen,
nivel de estudios y ocupación) y tres destinados a
obtener información respecto a opiniones sobre los
servicios prestados por edecanes, secretarias y enfer-
meras. Cada uno de estos tres últimos apartados
tenía: a) el nombre de alguna de estas actividades; b)
una imagen en blanco y negro alusiva a dicha activi-
dad; y c) una columna conformada por cinco líneas
horizontales en las que el participante tenía que enlis-
tar, en orden de prioridad, las cinco cualidades ideales
a cubrir por personas dedicadas a tal actividad.

Con los participantes de los grupos de PS (edeca-
nes, secretarias y enfermeras) se utilizaron dos instru-
mentos. Uno de ellos fue un cuadernillo conformado
por cuatro apartados: a) presentación y consentimien-
to informado; b) recolección de datos sociodemográ-
ficos y laborales; c) consideraciones generales sobre
su experiencia laboral; y d) listado jerárquico de cinco
características principales que, desde su perspectiva,
debían distinguir su actividad laboral.

El segundo instrumento empleado con los tres
grupos de PS fue la Escala de Desgaste Ocupacional
(EDO) de Uribe-Prado (2010). 

Procedimiento
El estudio se realizó en dos etapas. En la primera

se trabajó con el grupo de usuarios y en la segunda
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con los tres grupos de PS. En la primera etapa, los par-
ticipantes contactados en el atrio de la iglesia, recibie-
ron la invitación para participar en el estudio, de
manera colectiva y su colaboración fue agradecida con
la entrega de un boleto para participar en una rifa para
un arcón navideño. En cambio, los contactados en la
sala de espera de dos centros de atención comunita-
ria, recibieron la invitación de manera individual,
como una alternativa para esperar su turno de aten-
ción. Independientemente del contexto, tras aceptar
la invitación, se les proporcionaba un instrumento y
un lápiz para responder, actividad para la que no tuvie-
ron tiempo límite. Recabada la información, se proce-
dió a la obtención del valor M de cada palabra alusiva
a una cualidad ideal para cada actividad laboral.

Para la segunda etapa del estudio, se procedió a
contactar a PS de las actividades contempladas en la
investigación. De esta manera, se procedió a asistir a
centros de trabajo en los que era factible localizar a
esta clase de PS (agencia de modelos, para el caso de
edecanes, oficinas de instituciones de educación,
para el caso de secretarias y hospitales para el caso de
las enfermeras), y tras contar con la autorización del
superior a cargo, se contactaban de manera individual
a posibles candidatos para invitarlos a participar en el
estudio.

Resultados

Con la finalidad de comparar la perspectiva de los
usuarios y los PS, en la Figura 1 se muestran las cua-
lidades ideales para quienes se desempeñan como
edecán, secretaria o personal de enfermería, organiza-
das en cuatro categorías generales: 
a) actitudes interactivas (AcI), correspondientes a los des-

criptores que aludieron al trato interpersonal que
se espera de quienes practican alguna actividad en
particular al momento de presentar sus servicios; 

b) aptitudes laborales (ApL), alusivas a las capacidades o
habilidades que se considera que debe dominar
un trabajador especializado en un campo específi-
co para ejercer óptimamente su actividad laboral,
y que por lo tanto lo distinguen de trabajadores de
otros cargos; 

c) actitudes laborales (AcL), concernientes a los descrip-
tores que aludieron a las habilidades que tradicio-
nalmente se esperan en un trabajador idóneo en
cualquier ámbito, que proyectan un alto compro-
miso laboral cualidades personales; y 

d) cualidades personales (CP), referentes a los descripto-
res que aludieron a características distintivas en

una persona tales como hábitos o peculiaridades
físicas o de personalidad, que al estar asociadas
con el ejercicio de alguna actividad laboral particu-
lar lo vuelven idóneo para su realización). 

En la columna izquierda se presenta la perspectiva
de los usuarios al respecto, y en la derecha la de los
prestadores de tales servicios. En el eje X de cada uno
de los gráficos, se muestran las categorías en las que
se clasificaron los ideales, y en el eje Y el número de
cualidades de cada categoría consideradas para la
actividad laboral en cuestión. De este modo cada una
de las cualidades enumeradas para cada actividad
laboral está representada por un bloque individual
(indicando su peso semántico entre paréntesis), y se
ubicó sobre la categoría de pertenencia, quedando
apilados los bloques de cada categoría de mayor a
menor peso semántico. Sobre cada bloque se especi-
fica el peso semántico total (PST) para cada categoría. Los
bloques en gris representan las cualidades ideales
para la actividad laboral en análisis, concebidas como
importantes tanto para los usuarios como para los PS. 

En relación con el servicio de edecán, considerando
las coincidencias en cada categoría de cualidades ide-
ales, se encontró que respecto tanto a las AcI como a
las CP, usuarios y PS coincidieron en un 50%; no obs-
tante no tuvieron la más mínima coincidencia respec-
to a las ApL y AcL, dando como resultado una coinci-
dencia general de sólo el 25%. No obstante, por los
PST se aprecia que tanto usuarios como PS, coinciden
en considerar que para desempeñar óptimamente
esta actividad, las cualidades de mayor importancia
son las CP, en tanto que las ApL resultan triviales.

En el caso del servicio secretarial, se observó que
usuarios y PS coincidieron totalmente en las AcI y CP,
requeridas para desempeñarse óptimamente en este
servicio, y en un 80% y 50% respectivamente, en rela-
ción a las ApL y a las AcL, dando como resultado una
coincidencia general del 83%. Al considerar los PST
también se observa coincidencias entre usuarios y PS
respecto a que las CP resultan las peculiaridades
menos importantes para esta actividad, en tanto que
las AcI y a las ApL constituyan aspectos sumamente
importantes.

En relación con el servicio de enfermeras, usuarios y
PS coincidieron en un 60%, respecto a las ApL necesa-
rias para prestar este servicio; no obstante respecto a
las AcI, y las AcL, sus coincidencias fueron de sólo del
33% y 25% respectivamente. En relación con las CP no
mostraron la más mínima coincidencia. En función de
lo anterior, su coincidencia general sólo fue del 29%.
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Por la importancia otorgada a las cualidades de cada
categoría se aprecian discrepancias entre usuarios y
PS, pues mientras que para los primeros las ApI cons-
tituyen las cualidades de mayor relevancia y las CP
(carisma y limpieza) tienen cierto valor, para las PS

sus ApL son las de mayor trascendencia, en tanto que
sus CP no tienen el más mínimo peso (ver Figura 1).

Aludiendo ahora a los niveles de burnout experi-
mentados por las PS se encontró que tanto en el caso
de las edecanes como en el de enfermeras, un 65%
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Figura 1. Cualidades ideales en quienes se desempeñan como edecanes, 
secretarias y enfermeras desde la perspectiva de usuarios y de prestadores de tales servicios

Los PST colocados sobre cada bloque de cualidades en negritas indican que se trata del más alto en relación a las otras

categorías de cada gráfico y la PST en cursiva, el más bajo.

“Usuarios” “Prestadores de servicio”



mostró niveles oscilantes entre normal y sano y sólo
un 35% presentó niveles altos de burnout. En contras-
te, sólo un 21% de las secretarias obtuvieron niveles
de normales a sanos, en tanto que un 68% exhibió
niveles que las ubican en peligro de desarrollar el bur-
nout y el 11% restante el ya presentar el máximo nivel
de estar quemado por el trabajo.

De acuerdo con los resultados obtenidos median-
te el análisis de correlación r de Pearson, entre “el
porcentaje de coincidencia que cada PS tuvo con la
perspectiva de los usuarios de sus servicios, respecto
a las cualidades ideales para desarrollar óptimamen-
te su trabajo” y sus “niveles de burnout” se encontró
una carencia de correlación entre ellos, tanto en el
caso de edecanes (r = .200; p = .397), como en el de
secretarias (r = -.074; p = .764) y el de enfermeras (r =
-.032; p = .893).

Discusión

Los resultados antes descritos vinculados con el
primer objetivo del estudio (comparar el SP de usua-
rios de los servicios ofrecidos por edecanes, secreta-
rias y enfermeras, con el de prestadores de dichos ser-
vicios), sugieren que existen actividades laborales (ya
sea profesiones u oficios), cuyos perfiles están bien
definidos, tanto para quienes las desempeñan como
para quienes optan por otras ocupaciones. Esto se vio
reflejado en el presente estudio con las grandes
semejanzas entre las perspectivas de personas dedi-
cadas a actividades secretariales y sus beneficiarios.
Desde ambas posturas, se concluye que las cualida-
des personales tienen un peso mínimo, en tanto que
las actitudes laborales resultan primordiales. 

En cambio, hay otras actividades laborales que
propician que quienes se desempeñan o se forman en
una actividad particular, construyan una concepción
respecto a las cualidades que pueden distinguirlos
como dignos representantes de su gremio, no concor-
dante con la de personas ajenas a tal actividad, pero
relacionadas con ellas tras la búsqueda del cubri-
miento de una necesidad. Este fue el caso de las ede-
canes y enfermeras, pues mientras que para las prime-
ras ciertas cualidades personales resultan factores
relevantes para su actividad (ser delgada, alta y boni-
ta), los usuarios no las contemplan, en tanto que esti-
man que ser alegres y simpáticas constituyen actitu-
des interactivas necesarias para su labor; siendo
ambas cualidades no consideradas por quienes ejer-
cen la actividad.

En el caso de las enfermeras la falta de coinciden-

cia entre las perspectivas de quienes prestan el servi-
cio y quienes se benefician de él, se ejemplificó con el
hecho de que mientras quienes prestan el servicio de
enfermería juzgan fútiles las cualidades personales
para desempeñarse óptimamente en su actividad
laboral, los usuarios consideran que el carisma y la
limpieza son cualidades personales esenciales de
quienes ejercen la profesión de enfermería. 

Tales resultados sugieren que quienes decidan
formarse y/o desempeñarse en una actividad laboral
particular, además de procurar el desarrollo de deter-
minadas actitudes laborales, también deben preocu-
parse por conocer las cualidades que se esperan de
sus servicios. Al hacer esto ejercitarían una adopción
de perspectiva, la que de acuerdo con Martínez, Mén-
dez y García-Sevilla (2015), constituye un componen-
te de la empatía, capacidad esencial para la óptima
convivencia, dado que implica, entre otras habilida-
des, la tendencia a comprender la situación que
están viviendo otros, aspecto sumamente relevante
en al ámbito organizacional, al grado de representar
un factor protector ante el desarrollo del burnout,
comprobado en el caso de cuidadores profesionales
de adultos mayores. 

De lo anterior, resulta atractivo plantear como
tarea para los psicólogos que se desempeñan en el
ámbito laboral, el diseño de mecanismos que propi-
cien altas coincidencias entre las expectativas de los
usuarios de servicios, con las convicciones que los
prestadores de éstos tienen respecto a cómo brindar-
los. De lograr lo anterior, implícitamente se estaría
favoreciendo la solidez de cierta empatía entre ambas
partes, resultando en un sentimiento de realización
por parte del prestador por el servicio brindado, y en
el óptimo y complaciente cubrimiento de las necesi-
dades del usuario. 

Considerando ahora los resultados del presente
estudio concernientes al segundo objetivo, se encon-
tró que la coincidencia o falta de ésta entre los signi-
ficados psicológicos que construyen tanto los presta-
dores de ciertos servicios, como sus usuarios, resultó
un factor no correlacionado con el burnout experi-
mentado por edecanes, secretarias y enfermeras. 

No obstante, pese a que no exista dicha relación,
se insiste en la procuración de fomentar estas coinci-
dencias, por los motivos expuestos en el párrafo ante-
rior, lo que representa un factor tan importante como
la prevención del desarrollo del bornout.

Considerando las limitaciones del estudio, se con-
templa que para futuras propuestas de investigación
en esta línea se procure aumentar el tamaño de la
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muestra con el objeto de generalizar los resultados.
Asimismo, resultaría pertinente explorar estas coinci-
dencias con otras actividades laborales, y su relación
con otras variables. Otra alternativa para considerar
en futuros estudios sería contemplar actividades
laborales que impliquen la presencia de un tercer ele-
mento y que en algunos casos funge como mediador
entre usuario y prestadores de servicios, que sería
específicamente el “empleador (jefe)” del prestador.
De esta forma, podrían hacerse comparaciones entre
las coincidencias no sólo entre “prestador-usuario”,
sino también entre “prestador-empleador (jefe)” y
“empleador (jefe)-usuarios”. Con un estudio de este
tipo, probablemente podría apreciarse que se carece
de coincidencias entre el usuario y el prestador del
servicio, pero no entre de éste último con su emplea-
dor, manifestando con ello la inadecuación de las
políticas de la empresa que ofrece el servicio.

Finalmente, en el estudio aquí reportado se dio
por supuesto que por los servicios ofrecidos, en el
caso de las edecanes y las secretarias, los usuarios
son los portadores del poder (de recompensa y legíti-
mo, respectivamente), en tanto que en el de las enfer-
meras, son las prestadoras del servicio las poseedoras
del poder (de experto). De aquí que se advierta nece-
sario explorar alternativas más formales para especifi-
car la clase de relación de poder entablada entre un
usuario y el prestador de determinado servicio, reco-
nociendo así al auténtico portador del mismo. No
obstante la identificación de ciertas limitantes del
estudio, se considera que su bondad radica precisa-
mente en constituir una invitación a realizar réplicas
en esta línea de investigación y generar así conoci-
miento sobre las relaciones de poder en el contexto
laboral. 
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