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Trabajo emocional en un grupo de bomberos mexicanos: una mirada desde 
la teoría fundamentada
Emotional labor in a group of Mexican firefighters: a view from grounded theory

ResumenResumen
Los bomberos son una población que enfrenta continuamente situaciones de alerta, donde se ven obligados a 
controlar y suprimir emociones. El intenso trabajo emocional que realizan y la falta de atención profesional, trae 
consecuencias graves a su estado de salud. Objetivo: Explorar el constructo de Trabajo Emocional en un grupo de 
bomberos de la Ciudad de México. Metodología: Es un estudio cualitativo, cuyo análisis se realizó con el método 
de teoría fundamentada (Glaser & Straus, 1967). Se conformó de dos fases: 1) Recolección de datos, a partir de 
entrevistas a profundidad, con base en un guion semiestructurado previamente validado por jueces expertos; y 2) 
Análisis de datos, que consistió en la transcripción, síntesis, codificación y comparación de la información obtenida 
en torno al trabajo emocional. Resultados: A partir del análisis, fue posible identificar seis categorías generales. Tres 
de ellas confirman la teoría ya existente: actuación superficial, actuación profunda, y disonancia cognitiva; y las otras 
tres son una aportación nueva en torno al constructo: expectativas sociales, control, y afrontamiento. Conclusiones: El 
trabajo emocional en bomberos es indispensable para mantener una imagen profesional que satisfaga las expectativas 
sociales. Asimismo, puede ser un mecanismo para afrontar el impacto emocional de su actividad.
Palabras claves: Trabajo emocional; Emergencias; Bomberos; Primeros respondientes; Investigación cualitativa.

Abstract
Firefighters are a population that continually faces alert situations, where they are forced to control and suppress 
emotions. The intense emotional work they do and the lack of professional care has serious consequences for their 
health. Objective: Explore the construct of Emotional labor in a group of firefighters from Mexico City. Methodology: 
It´s a qualitative study, whose analysis was carried out with the grounded theory method (Glaser & Straus, 1967). It´s 
consisted of two phases: 1) Data collection, from in-depth interviews, based on a semi-structured script previously 
validated by expert judges; and 2) Data analysis, which consisted of transcription, synthesis, coding and comparison of 
the information obtained regarding emotional labor. Results: From the analysis, it was possible to identify six general 
categories. Three of them confirm the existing theory: surface acting, deep acting, and cognitive dissonance; and the 
other three are a new contribution to the construct: social expectations, control, and coping. Conclusions: Emotional 
labor in firefighters is essential to maintain a professional image that satisfies social expectations. Likewise, it can be 
a mechanism to cope with the emotional impact of your activity.
Keywords: Emotional labor; Emergencies; Firefighters; First responders; Qualitative research.
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Trabajo emocional en un grupo de bomberos mexicanos:
 una mirada desde la teoría fundamentada

Introducción1

	A lo largo del tiempo ha evolucionado la 
manera en que es percibida socialmente la actividad 
laboral. Partiendo de la idea de que el trabajo es una 
tarea propia del ser humano que, cumple la función de 
permitirle cubrir sus necesidades materiales básicas 
(Arendt, 2005), hasta llegar al punto de constituir 
parte de la identidad del hombre y, contribuir a que 
este a su vez, produzca los elementos necesarios para 
su goce y disfrute (De la Garza, 2006). Desde esta 
perspectiva, el sentido del trabajo va más allá de su 
función instrumental o como fuente para obtener 
recursos materiales, y se convierte también en una 
actividad que permite el desarrollo moral, social 
y psicológico de las personas (Romero, 2017). No 
obstante, de acuerdo con la Organización Mundial de la 
Salud (OMS, 2007), un entorno laboral adverso puede 
generar problemas físicos y psicológicos, consumo 
nocivo de sustancias y pérdidas de productividad.

Actualmente, la complejidad en las 
actividades humanas, demanda una subdivisión de 
sectores laborales, entre ellos el sector servicios, 
que se caracteriza por la transacción de productos 
tangibles e intangibles, donde los trabajadores no 
están directamente encargados de su elaboración 
o transformación física, los servicios son de corta 
duración, y se consumen prácticamente en cuanto se 
producen (Romero et al., 2014).

La estructuración de los procesos de trabajo 
en el sector de servicios implica riesgos cada vez más 
elevados sobre la salud de los trabajadores; tal es el 
caso del estrés, la fatiga y, los trastornos psíquicos y 
psicosomáticos (Castro et al., 2004; OMS, 2007). Pues 
además del aspecto profesional y material, involucran 
1 Agradecimientos: Al Consejo de Nacional de Ciencia y Tecnología 
(CONACYT) por la beca otorgada para estudios de Doctorado (CVU 
988999, número de apoyo 749696). A la Dra. María Emily Reiko Ito 
Sugiyama, y a la Dra. Fransilvania Callejas Pérez por sus valiosos 
comentarios en la revisión de este documento.

un componente emocional derivado de la interacción 
entre el prestador del servicio y los usuarios (Sánchez 
et al., 2019).

La respuesta humana ante las emergencias, 
conlleva respuestas emocionales complejas y 
difíciles de elucidar, porque las experiencias vividas 
y la manera en que percibimos la realidad es muy 
diversa (Camarena & Salgado, 2017). El control de 
las emociones representa un desgaste que vulnera 
la integridad mental de las personas (Sánchez et al., 
2019). Por ello, el constructo de Trabajo Emocional 
cobra relevancia como una forma de visibilizar el 
esfuerzo que realizan los trabajadores para reflejar 
emociones socialmente adecuadas ante una situación 
o contexto laboral determinado (Martínez-Iñigo et al., 
2007; Moreno-Jiménez et al., 2010).

Trabajo emocional

	El Trabajo Emocional (en lo sucesivo TE), 
puede ser entendido como un requerimiento laboral 
que implica mostrar las emociones adecuadas 
para reflejar una imagen profesional acorde con la 
expectativa social, aunque eso implique la actuación o 
supresión superficial de emociones (Grandey & Sayre, 
2019; Salessi & Omar, 2016), y ocurre cuando un 
trabajador atiende de manera directa a las personas 
que requieren su servicio (Powers & Myers, 2020).

	La primera en hablar de él fue la socióloga 
Arlie Hochschild (1983), quien lo definió como la 
acción de controlar las emociones de tal modo que 
se exprese facial y corporalmente una manifestación 
públicamente observable. Con la expresión 
“públicamente observable” ella se refería a tener 
un comportamiento socialmente apropiado, aunque 
muchas veces no sea congruente con lo que en 
realidad se está sintiendo; esto depende en gran 
medida, del rol profesional, de las normas sociales u 
organizacionales en torno a las emociones, y del tipo 
y frecuencia de la interacción (Hochschild, 1983).
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Más adelante se retoma el concepto de 
TE, inicialmente entendido a partir de enfoques 
dicotómicos: por un lado, se daba énfasis a las 
manifestaciones externas de la emoción, a manera de 
actuaciones superficiales y supresión de emociones 
(Ashforth & Humphrey, 1993); complementado 
esta concepción, Morris y Feldman (1996) sugieren 
que estas manifestaciones emocionales externas 
representan un esfuerzo planificado y controlado que 
conlleva un esfuerzo emocional interiorizado.

Posteriormente surgen propuestas más 
integradoras, que consideran ambos aspectos sin 
priorizar o dar mayor importancia a alguno de los 
dos. Tal es el caso de Martínez (2001), que lo define 
como un proceso psicológico que detona conductas 
conscientes y automáticas, derivadas de las normas 
sociales sobre la expresión emocional; y en sintonía, 
Zapf (2002) señala que se trata de un mecanismo 
que regula las emociones en el contexto laboral y se 
refleja en el comportamiento visible.

Con el tiempo, se ha constituido como 
un constructo multifactorial. En virtud de ello, 
estudios recientes indican que el TE conlleva 
mostrar emociones adecuadas para dar una imagen 
profesional a las personas a las que se les brinda un 
servicio, aunque suponga la supresión superficial de 
emociones negativas (Moreno-Jiménez et al., 2010). 
Dicha manifestación de las emociones, se utiliza para 
influir, de alguna manera, en las relaciones con los 
usuarios de un servicio (Mababu, 2012), por lo que, 
puede entenderse como una forma particular de 
regulación afectiva que, en mayor o menor medida, 
está presente en todas las organizaciones y puestos 
de trabajo (Salessi & Omar, 2016), particularmente 
aquellos que implican una interacción directa con las 
personas, ya sea cara a cara o voz a voz (Chen et al., 
2020). 

De tal suerte, es posible definirlo como un 
esfuerzo profesional que demanda la ejecución 
de expresiones emocionales explicitas a manera 
de reglas de exhibición (Grandey & Sayre, 2019), y 
con ello, supone la incorporación de estrategias de 
regulación necesarias para satisfacer los requisitos de 
la actividad laboral, aunque represente la supresión 
o expresión superficial de emociones (Hyun et al., 
2020). 

Trabajo emocional en servicios de emergencias

	En respuesta a la complejidad de las 
actividades humanas y los riesgos que conllevan, 
surgen los servicios de emergencia, cuya función es 
velar por la seguridad e integridad de las personas. 

En este tipo de servicios, el capital humano es un 
elemento primordial, por consiguiente, mientras más 
compleja es la sociedad que se atiende, será necesario 
que existan personas mejor preparadas y capaces 
de enfrentar los retos técnicos y emocionales que 
implica su labor (Castillo, 2012; Garrido-Rodríguez & 
Pérez-Campuzano, 2019).

En México, los servicios de atención a 
emergencias y desastres se consolidan formalmente 
en 1985 a partir de los sismos que afectaron 
gravemente la Ciudad de México, esto no significa 
que antes de ese acontecimiento, no se brindara la 
atención en casos de emergencia, pero a partir de 
ese acontecimiento se establecieron lineamientos y 
protocolos de actuación específicos (Morán, 2017). 
Actualmente, aunque existen numerosos grupos de 
atención a emergencias, aún es necesario sistematizar 
los protocolos de intervención (Alcantara-Ayala, 
2019), ya que, en la práctica no hay una división de 
actividades claramente delimitada.

En este rubro, los bomberos forman parte 
de los primeros respondientes en atender una 
emergencia, actividad que realizan, muchas veces 
condicionados por la gran variedad de servicios 
que atienden, exposición constante a escenarios de 
muerte, heridas y enfermedades graves; la carencia 
de recursos materiales y humanos; la exigencia de 
trabajar bajo presión, aun poniendo en riesgo su 
integridad física; y las elevadas expectativas en torno a 
su labor (Ruiz & Guerrero, 2017; St. Pierre et al., 2011). 
En adición, debido a la interacción que establecen 
con los usuarios de sus servicios, entran también en 
juego aspectos personales como su historia de vida, 
el rol adoptado y experiencias previas en este tipo de 
emergencia (Torres, 2006).

Está claro que, las demandas fiscas y 
emocionales que suponen las actividades de 
emergencias, tienen un impacto abrumador en el 
bienestar físico, social y psicológico de los primeros 
respondientes. En estudios previos realizados con 
este tipo de población se ha encontrado que existe 
relación entre el tipo de trabajo y la prevalencia de 
una gran variedad de malestares psicológicos como la 
angustia, ansiedad, depresión y estrés postraumático 
(Bennet et al., 2004; Lawn et al., 2020; Park et al., 
2018; Smith & Roberts, 2003). De acuerdo con López 
y Robles (2021), dichas alteraciones emocionales, 
están enmarcadas en una serie de reglas sociales, que 
indican la intensidad, el rango y la duración adecuada 
de las emociones, estando acorde a los estándares 
culturales y de diagnósticos médicos en torno a la 
salud mental.

Diego Andrés Carvajal Hicks  M. G. Trujillo Reyes, P. Ortega Andeane, R. Robles García, S. Jurado Cárdenas y M. E.Medina Mora             
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El papel de las emociones en el contexto 
laboral es fundamental para entender y mejorar el 
desempeño de los trabajadores, especialmente en 
aquellas actividades que involucran interacciones 
directas entre las personas. Tal es el caso del personal 
de bomberos que, por la naturaleza de sus actividades, 
se enfrenta continuamente a situaciones de alerta 
donde se ve obligado a controlar e incluso suprimir 
sus emociones, especialmente en la interacción 
con pacientes, compañeros e incluso medios de 
comunicación y espectadores. Desde esta perspectiva, 
se puede considerar al Trabajo Emocional como una 
variable presente durante la atención a emergencias, 
la cual permite a los primeros respondientes 
mantener cierta fachada profesional, pero que, a la 
larga podría tener repercusiones en su salud mental e 
inevitablemente en la calidad del servicio que ofrecen 
(Salessi & Omar, 2016; Sánchez et al., 2019). 

Por otra parte, ante la creciente investigación 
en torno a la emergencia sanitaria por la COVID-19, 
entre otras cosas, se ha visibilizado la importancia 
de la salud mental en los primeros respondientes 
(Londoño et al., 2020; López & Robles, 2021; 
Organización Panamericana de la Salud [OPS], 2020; 
Secretaría de Salud, 2020). Por tal motivo, realizar 
investigación con población de bomberos, la cual se 
enfrenta permanentemente a una gran variedad de 
escenarios de emergencias, cobra relevancia desde el 
punto de vista del bienestar de los individuos. Entre 
otras cosas porque, constantemente se ven obligados 
a mantener la calma aun cuando se enfrentan a 
accidentes violentos, reacciones irracionales de 
personas agresivas, o muerte (Alcalá, 2020; Hyun et 
al., 2020). 

Por lo anterior, en el presente artículo 
se explora el Trabajo Emocional con un grupo de 
bomberos de la Ciudad de México, con la finalidad 
de aportar un antecedente teórico-interpretativo, 
que contribuya a la comprensión y caracterización de 
dicho constructo en una población poco estudiada.

Método

	El presente estudio es de corte cualitativo. 
Este tipo de aproximación permite ahondar en la 
comprensión de un fenómeno, pues da la oportunidad 
de explorar significados desde la realidad social de 
los individuos (Vivar et al., 2010). El análisis de la 
información se llevó a cabo con base en el enfoque 
metodológico de Teoría Fundamentada propuesto 
por Glaser y Strauss (1967). 

Muestra 

	 Se llevó a cabo un muestreo teórico, lo que 
significa que la selección de los participantes se 
realizó en función de sus aportaciones prácticas en 
el tema de investigación, y no por sus características 
sociodemográficas (Glaser & Strauss, 1967). Para 
ello se incluyó personal operativo de un grupo de 
bomberos de la Ciudad de México, con quienes se 
conformó una muestra de cinco participantes de sexo 
masculino, con un rango de edad entre los 33 y 53 años 
(x̄=39), trabajando actualmente como respondientes 
en labores de emergencia, y todos ellos con al menos 
10 años de experiencia práctica en esta labor (Ver 
Tabla 1).

Tabla 1. Datos sociodemográficos

Ver anexo

Procedimiento

	El contacto inicial fue a partir de una 
invitación institucional en una estación de bomberos, 
en ella se dieron a conocer los objetivos del estudio, 
los beneficios, riesgos e implicaciones éticas de la 
participación de su personal. Posteriormente se 
adoptó la estrategia bola de nieve, misma que facilita 
el acceso a poblaciones pequeñas o grupos cerrados, 
y brinda la posibilidad de seleccionar informantes 
adecuados para los fines de la investigación 
(Hernández et al., 2010).

Se especificó a detalle el propósito de la 
investigación, las particularidades del grupo focal, y el 
carácter confidencial de los datos. Una vez aceptada la 
participación mediante su consentimiento informado, 
se solicitó también autorización para grabar la sesión.

La realización del grupo focal fue con base en 
un guion de entrevista semiestructurada previamente 
validado mediante el juicio de 16 expertos, a 
partir del cual se calculó el nivel de concordancia 
interjueces (V de Aiken = 0.94) y se realizaron las 
adecuaciones pertinentes (Van Oest, 2019). El guion 
quedó conformado por 16 preguntas divididas en 
tres ejes temáticos: 1) contexto laboral; 2) Escenarios 
de emergencia; y 3) Trabajo emocional. En él se 
incluyeron preguntas relacionadas con la labor de 
emergencias, las implicaciones físicas, emocionales 
y sociales. Sin embargo, vale la pena mencionar que 
al tratarse de una entrevista semiestructurada el 
guion estuvo sujeto a modificaciones al momento de 
realizar el grupo focal, con la finalidad de mantener 
una estructura conversacional natural.

Dicha entrevista se llevó a efecto de manera 
presencial, con una duración de 120 minutos. CU
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Análisis de datos

	Una vez realizado el grupo focal se hizo la 
transcripción directa de la información, y se comparó 
la versión escrita con la grabación de audio para 
corregir los posibles errores. Posteriormente se 
obtuvo una codificación abierta, axial y selectiva de los 
datos (Strauss & Corbin, 2002): la codificación abierta 
permitió identificar ideas generales, temas y palabras 
clave, y en función de ello surgieron los primeros 
códigos; por su parte, la codificación axial consistió 
en identificar relaciones entre códigos, así como el 
contexto y las condiciones en que se producen, esto 
posibilitó la construcción de un primer esquema 
de categorías significativas; y finalmente, en la 
codificación selectiva fueron seleccionadas categorías 
centrales con las que se relacionaron el resto de las 
categorías, dando lugar a las líneas narrativas que 
permiten explicar las características principales del 
trabajo emocional en este grupo bomberos. 

Paralelo al proceso de codificación, se 
elaboraron memorandos en los cuales se registraron 
algunas ideas clave y se establecieron vínculos entre 
ellas. Al realizar comparaciones entre la codificación, 
los memorandos y los antecedentes teóricos ya 
existentes, fue posible construir mapas de relaciones 
y proponer algunas ideas preliminares. Acorde 
con la teoría fundamentada existen dos tipos de 
comparación, aquellas que se hacen de manera 
continua en todo el transcurso de la investigación, y 
las teóricas que surgen cuando los datos proporcionan 
información que no se puede categorizar dentro de 
la teoría ya estudiada (Glaser & Strauss, 1967). Las 
comparaciones continuas posibilitaron la extracción 
de propiedades del trabajo emocional en este grupo 
de bomberos; y las comparaciones teóricas, por 
su parte, permitieron contrastar los datos con la 
literatura e identificar nuevas variables involucradas.

Finalmente, se obtuvieron categorías 
centrales, que fueron seleccionadas por tener el 
mayor número de relaciones con otras categorías 
y aparecer frecuentemente en los datos (Strauss & 
Corbin, 2002). A partir de ellas se fue fundamentando 
la teoría emergente y se conceptualizaron los 
hallazgos obtenidos, hasta obtener una propuesta 
teórica que contiene una descripción de las relaciones 
entre categorías, las propiedades de cada una, y el 
contexto en que suelen presentarse. 

Resultados e interpretación 

	A partir de la codificación abierta se 
obtuvieron 37 códigos, de los cuales el mayor 
número de referencias se concentró en los siguientes: 
Afrontamiento, Actuación superficial, Actuación 
profunda, Preparación, Control, Equipo y Riesgos. 
Posteriormente, se llevó a cabo una codificación axial 
en la cual se analizó la relación entre los códigos y 
derivado de ello, tal como se observa en la Figura I, 
se obtuvieron 11 categorías generales agrupadas en 
los tres ejes temáticos iniciales: a) Contexto laboral, b) 
Escenarios de emergencia, y c) Trabajo emocional. En 
este artículo se presentan únicamente los resultados 
referentes al eje de trabajo emocional, conformado 
por seis categorías: 1) Actuación superficial; 2) 
Actuación profunda; 3) Disonancia emocional; 4) 
Expectativa social; 5) Control; y 6) Afrontamiento.

Figura I. Codificación Axial: Ejes temáticos y 
categorías centrales.

Ver anexo

La actuación superficial, es entendida como 
una demostración emocional externa que no modifica 
el estado emocional interno (Grandey & Sayre, 2019). 
En este grupo de bomberos, fue posible identificar esta 
categoría especialmente durante la atención a una 
emergencia, y se manifiesta en primer lugar como un 
ocultamiento deliberado de los estados emocionales 
que pudieran reflejar temor o inseguridad; y en 
segundo lugar se despliega un esfuerzo por simular 
estados emocionales de seguridad, control, valentía e 
incluso indiferencia. 

Tienes que ocultar un poco a lo mejor tus 
miedos, tus temores, tu ansiedad, para 
generar tranquilidad en el equipo. (B3, 38 
años)

En el ejemplo anterior es posible advertir 
que el objetivo de suprimir el miedo es propiciar un 
ambiente de bienestar en el equipo de trabajo. Sin 
embargo, también hay ocasiones en que la finalidad de 
este tipo de actuación es cumplir con las expectativas 
sociales: 

Tenemos muchos ojos detrás de nosotros… 
y la sociedad y la gente allá afuera, no va 
a esperar a que le digas ‘pues es que no se 
puede’, porque te lo van a recriminar, porque 
tú para ellos representas algo más que una 
persona común.  (B4, 38 años)

Por tanto, es posible decir que la actuación 
superficial forma parte esencial del trabajo emocional 
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como un comportamiento deliberado que les ayuda 
a mostrar profesionalismo y brindar seguridad tanto 
a sus compañeros bomberos, como al resto de las 
personas que se encuentran en la escena (victimas, 
espectadores y medios de comunicación).

Asimismo, la actuación profunda, consiste 
también en manifestar una modificación externa de 
las emociones, sin embargo, en esta situación está 
de por medio la alteración interna del propio estado 
emocional para que tanto emoción como expresión 
sean congruentes (Grandey & Sayre, 2019; Kubicek 
& Koruna, 2015). Este proceso implica un trabajo de 
regulación tan profunda que en ocasiones puede ser 
difícil identificar si la emoción es real o no:

Todo comienza con miedo, sí nos ponemos 
nerviosos y da miedo, pero ya cuando te 
dedicas a trabajar y hacer tu función en serio, 
de verdad se te olvida, el miedo se te va. (B4, 
38 años)

En esta categoría, el tiempo que llevan 
en el puesto suele ser un factor importante, pues 
la experiencia permite fortalecer la capacidad de 
controlar las emociones tanto a nivel externo como 
interno:

Los mismos años te van dando la calma. Los 
que tienen más años [de servicio], cuando tú 
eres novato te transmiten eso ‘tranquilo, no te 
vamos a dejar, eso se hace así’, la experiencia 
te va dando esa calma, esa serenidad y esa 
sabiduría. (B1, 33 años)

Fundamentalmente, la diferencia entre la 
actuación superficial y la actuación profunda, radica 
en la regulación de los estados emocionales internos, 
mismos que pueden ser momentáneos y solo estar 
presentes al atender una emergencia, o bien, puede 
ser un esfuerzo que transforma permanentemente a 
la persona:

El carácter que te has formado aquí, lo llevas 
a casa… a veces allá yo necesito o deseo que, 
cuando salen conmigo se sientan seguros. 
(B2, 35 años) 

Por otra parte, la disonancia emocional 
se refiere justamente a la discrepancia entre los 
sentimientos internos y las expresiones externas 
(Grandey, 2000). En torno a ella existen diversas 
perspectivas, algunos autores señalan que puede ser 
un antecedente del trabajo emocional puesto que, 
expresar una emoción genuina no implica esfuerzo y 
por tanto el trabajo emocional surgiría justamente de 
la discrepancia entre que se siente y lo que se requiere 

(Gracia et al., 2014; Rubin et al., 2005); pero también 
existen posturas que la incluyen como parte y efecto 
del trabajo emocional, pues han encontrado que en 
aquellos trabajos que implican inducir y suprimir 
emociones con el fin de sostener el semblante exterior 
existe un mayor riesgo de experimentar disonancia 
(Kim et al., 2019; Kubicek & Koruna, 2015). 

En el caso particular de este grupo de 
bomberos, se encontró que la disonancia está 
presente cuando existe una plena conciencia de 
estar fingiendo un estado emocional pues, ante esa 
circunstancia, ellos identifican y señalan con claridad 
la contradicción de emociones, y reflejan cierto 
malestar al respecto: “yo tenía unas ganas inmensas 
de llorar y me las aguanté” (B5, 53 años). Pese a ello, 
es entendida como una necesidad imprescindible al 
momento de realizar su trabajo, señalando que “los 
clientes no tenían la culpa de mi tristeza [derivada de 
la situación de emergencia] y yo tenía que sonreír” 
(B1, 33 años).

De esta manera, se retoma la importancia 
de las expectativas sociales como una categoría 
importante del trabajo emocional en los grupos 
de emergencia puesto que, en gran medida, la 
expresión emocional del personal está regulada 
por las demandas sociales generadas en torno a su 
función. En este sentido, las expectativas sociales son 
entendidas como la esperanza o posibilidad de que 
algo suceda (Real Academia Española [RAE], 2021), 
y que son compartidas a partir de un sistema de 
creencias que busca interpretar la realidad y regular 
la conducta a partir de ellas (Ortega y Gasset, 2006).

Socialmente existen muchas expectativas en 
torno a la figura del bombero, mundialmente son 
reconocidos como el personal encargado de combatir 
incendios, a ello se suma la tarea de rescatar e 
intervenir en diversos tipos siniestros, y se espera que 
lo hagan con valentía, seguridad y, hasta cierto punto, 
heroísmo.  De entrada, lidiar con el estereotipo de 
“héroes” representa una pesada carga que suscita la 
necesidad moderar su comportamiento, capacidades 
e incluso los riesgos propios de la emergencia, de tal 
forma que: 

En nuestro vocabulario no se permite el ‘no 
se pudo’, cómo no se va a poder si eres un 
bombero […]. Tú tienes un don que cuando 
llegues allí la gente va a decir ‘ya llegaron 
bravo, ya se va a solucionar’. (B4, 38 años)

Adicionalmente, tener que controlar el 
comportamiento, la apariencia y las emociones para 
cumplir una expectativa, reduce las opciones de 
intervención, produce angustia ante la posibilidad de CU
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cometer errores, y genera desgaste. Es por ello, y por 
la frecuencia con que los bomberos hicieron alusión a 
él, que se incluyó al control como una de las categorías 
centrales en la labor de emergencias. 

El control es entendido como un esfuerzo 
activo para regular los sucesos que ocurren en 
determinado contexto (Godoy-Izquierdo & Godoy, 
2002). Y en el caso de los bomberos, está presente 
antes, durante y después de la emergencia:

a) antes de la emergencia, surge el deseo por controlar 
las emociones desde que se activa la alerta:

En mi caso cuando suena la chicharra, de 
entrada, ya desde que suena, ya sabes que tú 
vas a trabajar cuando todo mundo va a correr 
a salvar su vida. Entonces desde que suena 
hay que controlar ese nerviecito. (B2, 35 años)

b) durante la emergencia, el control está presente 
tanto en la intervención operativa, como en la 
actuación superficial y profunda: 

Es que aquí hay de todo menos miedo, yo lo 
decía en broma y todo, pero a la vez trataba 
de canalizarlo como algo real. Si te pones 
nervioso y no lo sabes controlar, [las personas] 
se te vienen encima. (B4, 38 años)

c) después de la emergencia el control llega como una 
forma de afrontamiento: 

Claro que nos vemos rebasados, no tenemos 
la capacidad de controlar a veces, pero allí 
es donde nosotros tenemos que trabajar 
como engranes, y terminas reconociendo las 
acciones. (B4, 38 años)

Finalmente, se identificó al afrontamiento 
como un mecanismo para superar o adaptarse a las 
demandas emocionales, laborales y sociales (Pascual 
& Conejero, 2019). Y se incluyó dentro de las categorías 
que permiten entender el trabajo emocional en este 
grupo de bomberos debido que el trabajo emocional 
en sí mismo puede verse como una forma de afrontar 
la constante exposición a escenarios de emergencia, 
y en este caso estaría intrínsecamente relacionado 
con la actuación profunda: “en una emergencia yo me 
concentro y ya no siento nada” (B5, 53 años). Es decir, 
regular los estados emocionales internos con el fin de 
enfrentar de mejor manera el impacto que causan las 
distintas situaciones a las que se enfrenta en su día a 
día. 

Por otra parte, existe un afrontamiento que es 
posterior a la emergencia y que también forma parte 

del trabajo emocional puesto que implica volver a un 
estado de bienestar emocional luego de enfrentar 
situaciones disonantes o desagradables. Que en el 
caso de los bomberos vale la pena reconocer el papel 
fundamental del apoyo social por parte del equipo:

Yo sé que hay gente detrás que me está 
apoyando, es lo que me da tranquilidad para 
poder hacer las cosas. Eso nos ayuda a que 
esos hechos traumáticos se pasen más rápido, 
porque ya el día de mañana lo podemos 
comentar como si nada y a la otra guardia 
que llegamos eso ya pasó, ya se quedó allí. 
(B3, 38 años)

Asimismo, se identificaron los rituales como 
una forma de afrontamiento en el trabajo emocional 
de este tipo de personal, mismos que pueden estar 
presentes antes y después de la emergencia:

Cuando salgo de la estación, ya vengo y doy 
gracias a Dios de que ya me voy bien a mi 
casa, de que mi turno terminó sin novedad. 
(B1, 33 años)

Discusión

	Se ha estudiado como la naturaleza de las 
actividades laborales incide directamente en la vida de 
las personas, tanto en el aspecto económico, como en 
el social, físico y emocional, e impacta tanto positiva 
como negativamente (De la Garza, 2006; OMS, 2007; 
Romero, 2017). En este sentido, el trabajo de los 
grupos de emergencias, y en particular del cuerpo de 
bomberos, conlleva un elevado riesgo sobre la salud 
física y mental de sus trabajadores. 

Sumado a las actividades laborales que 
conlleva el puesto, existe socialmente un estereotipo 
en torno a la figura del bombero, del cual, se espera 
que actúe de manera “heroica” ante cualquier 
eventualidad, y que mantenga siempre una actitud 
amable, empática y valerosa. Dichas expectativas 
suelen ser asumidas por el personal de bomberos, 
a tal grado que constituyen no únicamente un rol 
profesional, sino que también forman parte de su 
identidad personal, de allí que, aun estando fuera 
del horario de trabajo, ellos sientan la necesidad de 
conservar una actitud de seguridad y fortaleza frente 
a sus familiares y amigos pues, como señalan, “ser 
bombero es un ejemplo de vida”, rol que ellos asumen 
con entusiasmo y hasta con orgullo.

Pese a asumir con satisfacción un rol de 
superhombres, mantener permanente esta fachada 
de paladín que todo los enfrenta con gallardía y sin 
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temor, puede convertirse también en un enorme 
desafío que a la larga les genere estrés, ansiedad y 
desgaste. Tal afirmación coincide con los hallazgos 
encontrados en otras investigaciones respecto a los 
efectos negativos sobre la salud mental en personal de 
bomberos, como la fatiga que causa tratar de cumplir 
todas las demandas externas (Park et al., 2018), 
mantener creencias inapropiadas que los lleven a 
sentirse sin el derecho a cometer errores (Sandrin et 
al., 2019), e incluso desarrollar ideación suicida ante 
la frustración de no haber cumplido adecuadamente 
su deber (Park et al., 2018). 

En 2008, Ventura et al., encontraron que 
los principales factores que influyen en el impacto 
emocional del personal de emergencias son: la mala 
preparación técnica, la falta de equipo necesario, 
la ausencia de redes de apoyo socioemocional, y la 
exposición prolongada al desastre o sus consecuencias. 
A estos aspectos podemos agregar: el requerimiento 
de realizar actividades bajo amenaza física (para 
ellos mismos, sus compañeros y las personas que 
atienden); mantenerse en contacto constante con 
el dolor y con la muerte; y la necesidad de brindar 
a otros contención y apoyo emocional, careciendo 
muchas veces de la formación necesaria para hacerlo.  

En el contexto de las emergencias, el Trabajo 
Emocional es entendido como una herramienta 
del trabajador que permite regular la expresión de 
estados emocionales, con la finalidad de cumplir su 
labor promoviendo un entorno de bienestar para 
él mismo, para sus compañeros y para la población 
en general. Al respecto, es posible advertir que, 
los bomberos suelen ocultar deliberadamente 
sensaciones desagradables como temor, ansiedad, 
enojo o tristeza, y sustituirlas por emociones más 
“oportunas”, como la tranquilidad, seguridad y 
entusiasmo. 

Regularmente, el personal de bomberos 
realiza actuaciones superficiales y pasajeras de sus 
estados emocionales, especialmente mientras se 
está llevando a cabo la atención de la emergencia. 
Sin embargo, existen situaciones y momentos en los 
que, entran en juego procesos de regulación más 
profundos, donde es difícil identificar, aun para ellos, 
si sus emociones están siendo genuinas o simuladas. 
Se encontró que un factor importante para que esto 
ocurra son los años de servicio, es decir, mientras 
más tiempo llevan desempeñando actividades de 
emergencia, la actuación emocional es más profunda, 
muchas veces llegando a tal grado que, permea su 
personalidad y temperamento.

En el caso anterior, donde la actuación 
profunda entra en juego en mayor medida que la 

superficial, es posible que este elemento del Trabajo 
Emocional sirva a los trabajadores de la emergencia, 
como un mecanismo para afrontar el hecho de 
tener que enfrentarse constantemente a situaciones 
traumáticas, en muchas de las cuales pueden sentirse 
rebasados tanto física como emocionalmente. 

A la postre, se sabe que atender una 
emergencia no permite tener mucho tiempo para la 
reflexión y, no obstante, exige acciones precisas por 
parte del personal operativo, lidiando con deficiencias 
en la organización y el equipo de trabajo (St. Pierre et 
al, 2011). Sin embargo, en el caso de los bomberos, 
estos encuentran en sus compañeros la principal 
fuente de apoyo social, e incluso suelen considerarse 
entre ellos como una gran familia. De tal suerte, 
sus propios colegas, independientemente de las 
diferencias que ocasionalmente pudieran existir entre 
ellos, se convierten en un fuerte pilar que les brinda 
seguridad y confianza, al tiempo que, incrementan 
su motivación para desempeñar sus actividades de 
manera eficaz, pero con prudencia; puesto que, en 
escenarios de emergencia un pequeño error puede 
costarles tanto su vida como la de sus compañeros.

Consideraciones finales

	Investigar el Trabajo Emocional en este 
grupo de bomberos, dio la pauta para comparar la 
información encontrada con la teoría ya existente y, 
de esta forma, tener la posibilidad de aportar nuevos 
elementos en torno a este constructo. 

En este sentido, hacer uso de una metodología 
cualitativa permitió revisar y entender a profundidad 
algunas características del Trabajo Emocional, 
tales como la actuación emocional y la actuación 
profunda. Al tiempo que, se generó un espacio para 
dar voz a los participantes de este estudio, sirvió de 
pauta para desentrañar nuevos hallazgos y proponer 
categorías que, al menos en este tipo de profesiones, 
y dada la naturaleza de sus actividades laborales, 
son importantes en el ámbito de sus emociones, tal 
es el caso del control, las expectativas sociales, y el 
afrontamiento.

Para posteriores investigaciones, sería 
interesante incluir también una muestra de mujeres 
bomberas, con el fin de comparar la manera en 
que ellas gestionan y expresan sus emociones al 
desempeñar actividades de emergencia. Asimismo, 
valdría la pena incluir personal novato para analizar, 
a través de ellos, la influencia del tiempo ejerciendo 
actividades operativas, como una variable relacionada 
con la actuación profunda y la disonancia emocional 
que experimentan.CU
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Por último, la información obtenida en el 
presente estudio, sirve como antecedente para 
proponer acciones que permitan reducir e incluso 
prevenir algunos de los efectos negativos a la salud 
mental de los primeros respondientes en emergencias. 
Entender el contexto emocional de estos trabajadores 
y, en lo sucesivo, brindarles herramientas para 
su manejo, contribuiría a su bienestar individual, 
reforzaría su vocación, y mejoraría la calidad de su 
actividad profesional. Asimismo, aprender formas 
alternas para afrontar su trabajo, se traduce en la 
posibilidad de brindar un mejor servicio a la sociedad.
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Anexo

Tabla 1. Datos sociodemográficos

Fuente: Elaboración propia.

Figura I. Codificación Axial: Ejes temáticos y categorías centrales.

Fuente: Elaboración propia.

Tabla 1. 
Datos sociodemográficos  

 

BBoommbbeerrooss  ddee  llaa  CCDDMMXX  
 BB11  BB22  BB33  BB44  BB55  
 Edad 33 35 38 38 53 
Estado Civil Casado Casado Casado Casado Soltero 
Número de hijos 1 1 1 2 1 
Escolaridad Preparatoria Preparatoria Posgrado Licenciatura Preparatoria 
Años de servicio 11 16 13 15 10 

Figura I. Codificación Axial: Ejes temáticos y categorías centrales.  
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