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Resumen: EI sector de la salud, con sus altas exigencias y responsabilidades cruciales,
expone a los profesionales a un riesgo elevado de agotamiento profesional (burnout). Este
fendmeno, caracterizado por agotamiento emocional, despersonalizacion y disminucion del
sentido de realizacion personal, afecta no solo el bienestar de los profesionales de la salud,
sino también la calidad de la atencién brindada a los pacientes. En este contexto, la
inteligencia emocional (IE) y la satisfaccion laboral juegan roles fundamentales para
mitigar los efectos del agotamiento y fortalecer el compromiso de los profesionales de la
salud. La inteligencia emocional, al permitir una mejor gestiéon de las emociones y las
interacciones interpersonales, ayuda a los profesionales a enfrentar los desafios diarios del
sector. La satisfaccion laboral, como mediadora, refuerza el impacto positivo de la IE al
reducir los efectos del estrés y del agotamiento en el compromiso de los profesionales.
Estas relaciones fueron exploradas en el presente estudio, realizado con 181 profesionales
de la salud en un entorno hospitalario, adoptando un enfoque positivista e hipotético-
deductivo con la metodologia de ecuaciones estructurales (PLS).

Los resultados de este estudio revelaron un impacto directo de la inteligencia emocional en
el agotamiento de los profesionales de la salud, con la satisfaccion laboral desempefiando
un papel clave para moderar este efecto. Estas conclusiones destacan la importancia de
implementar politicas que fomenten el desarrollo de la inteligencia emocional y creen
entornos laborales propicios para la satisfaccion, con el fin de reducir el agotamiento y
fortalecer el compromiso de los profesionales de la salud con su institucion.

Palabras clave: Inteligencia emocional, agotamiento profesional, satisfaccion laboral.
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Abstract: The healthcare sector, with its high demands and crucial responsibilities,
exposes professionals to an increased risk of burnout. This phenomenon, characterized by
emotional exhaustion, depersonalization, and a decrease in personal accomplishment,
affects not only the well-being of healthcare workers but also the quality of care provided
to patients. In this context, emotional intelligence (EI) and job satisfaction play essential
roles in mitigating the effects of burnout and strengthening healthcare professionals’
engagement. Emotional intelligence, by allowing better emotional regulation and
interpersonal interactions, helps professionals cope with the daily challenges of the sector.
Job satisfaction, as a mediator, enhances the positive impact of El by reducing the effects
of stress and burnout on professional engagement. These relationships were explored in the
present study, conducted with 181 healthcare professionals in a hospital setting, adopting
a positivist and hypothesis-driven approach using structural equation modeling (PLS).
The results of this study revealed a direct impact of emotional intelligence on healthcare
professionals’ burnout, with job satisfaction playing a key role in moderating this effect.
These findings highlight the importance of implementing policies that promote the
development of emotional intelligence and create work environments conducive to
satisfaction, in order to reduce burnout and strengthen healthcare professionals’
commitment to their institution.

Keywords: Emotional intelligence, burnout, job satisfaction.

Introduccion

En el contexto de la «revolucién afectiva» que caracteriza los avances en la
psicologia social y profesional, la inteligencia emocional (IE) ha emergido como
un concepto central en el andlisis del desempefio laboral. Este fendmeno refleja un
reconocimiento creciente del papel crucial de las emociones en el funcionamiento
de los individuos y las organizaciones, superando las habilidades técnicas o
cognitivas. Particularmente, la inteligencia emocional se ha identificado como un
factor determinante para la satisfaccion laboral, una dimension esencial del

bienestar profesional, como subrayaron Barsade y Gibson (2007).

Definida por Mayer y Salovey (1997) como la capacidad para percibir, comprender
y regular las propias emociones y las de los demas, la IE se considera hoy una
competencia indispensable en profesiones donde las interacciones humanas son
omnipresentes. Entre estas, la enfermeria ocupa un lugar clave debido a la
naturaleza misma de su mision: ofrecer apoyo meédico y emocional en contextos a

menudo complejos y exigentes.
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En el ambito de la enfermeria, los profesionales de la salud enfrentan situaciones
intensas desde el punto de vista emocional, tales como la atencion a pacientes en estado
critico, las interacciones con familias en duelo o la colaboracién con colegas bajo
presion constante. Estos desafios requieren un desarrollo significativo de la inteligencia
emocional para mantener un equilibrio frente al estrés, al mismo tiempo que responden
eficazmente a las necesidades de los pacientes. Este dominio emocional contribuye no
solo al bienestar psicologico de los profesionales, sino también a la calidad de la

atencion brindada, un aspecto crucial para los sistemas de salud.

La literatura cientifica destaca una relacion estrecha entre la inteligencia emocional,
la satisfaccion laboral y el agotamiento laboral. Segin Schaufeli (2017), los
enfermeros que gestionan eficazmente sus emociones experimentan mayor
satisfaccion en el trabajo, lo que reduce significativamente los niveles de
agotamiento laboral y mejora su motivacién hacia las tareas. De igual manera, Liu
y al. (2023) encontraron que una alta inteligencia emocional est4 correlacionada
con un menor nivel de agotamiento laboral, fortaleciendo la resiliencia ante la

presion cotidiana y facilitando relaciones interpersonales armonicas.

Un factor a menudo subestimado en esta dindmica es el entorno laboral, que modera
el impacto de la inteligencia emocional sobre la satisfaccion laboral y el
agotamiento laboral. Ager y al. (2022) demostraron que entornos laborales
positivos, caracterizados por relaciones interpersonales basadas en el respeto y la
empatia, contribuyen a reducir los niveles de agotamiento y a incrementar la
satisfaccion laboral de los enfermeros. Ademaés, estos entornos favorecen una mejor

calidad de atencidn para los pacientes al minimizar el impacto negativo del estrés.

En Marruecos, los enfermeros que trabajan en establecimientos publicos,
especialmente en areas rurales, enfrentan desafios Unicos. La falta de recursos,
infraestructuras limitadas y la sobrecarga laboral representan obstaculos
significativos que influyen en su satisfaccion laboral y exacerban el agotamiento
profesional. Sin embargo, existe una notable escasez de estudios sobre el impacto
de la inteligencia emocional en este contexto particular, lo que limita la
comprension de los factores que afectan el bienestar y desempefio de los

enfermeros.
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Un estudio exhaustivo sobre el papel de la inteligencia emocional en el sector de la
enfermeria en Marruecos, especialmente en zonas rurales, podria ofrecer nuevas
perspectivas. Permitird identificar estrategias para mejorar las condiciones
laborales de los enfermeros y formular recomendaciones practicas para mitigar el
agotamiento laboral. Ademas, estos hallazgos serian valiosos para elevar la calidad
de la atencidon ofrecida a los pacientes, un objetivo prioritario en las politicas de

salud publica.

La presente reflexion se estructura en torno a la siguiente problematica: «¢En qué
medida la inteligencia emocional de los enfermeros influye en su agotamiento
laboral a través del efecto mediador de la satisfaccion laboral?». Esta pregunta
invita a explorar las complejas relaciones entre estas tres variables clave,

considerando las especificidades del contexto marroqui.

Al responder a esta problematica, este estudio tiene como objetivo enriquecer la
literatura académica sobre la inteligencia emocional y proponer soluciones
concretas para mejorar las condiciones laborales de los enfermeros. A largo plazo,
estos resultados podrian tener un impacto significativo en el bienestar de los
profesionales de la salud, la calidad de la atencion brindada y, mas ampliamente, el

desempefio de los sistemas de salud en entornos con recursos limitados.

1. Revision de literatura: Inteligencia emocional, satisfaccién laboral y
agotamiento profesional
1.1 Inteligencia Emocional

El término «inteligencia emocional» ha sido objeto de numerosas definiciones por
parte de distintos académicos. Salovey y Mayer (1990) lo introdujeron como la
capacidad para identificar, comprender y regular las emociones, utilizando la
informacién emocional para guiar el pensamiento y el comportamiento.
Posteriormente, Goleman (1998) popularizo el concepto en su libro «Inteligencia
emocional» y lo definié como la capacidad de entender los propios sentimientos,
controlar los impulsos y actuar de manera reflexiva y equilibrada, manteniendo una
actitud positiva ante los desafios. Bar-On (1997) profundizé en el concepto al
describir la inteligencia emocional como un conjunto de habilidades no cognitivas

gue determinan la capacidad de un individuo para enfrentar con éxito las demandas
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de un entorno en constante cambio. Mayer y al. (1999) destacaron que la
inteligencia emocional facilita el pensamiento critico al permitir que las personas

perciban informacion emocional clave.

Recientemente, Petrides y Furnham (2001) introdujeron el concepto de inteligencia
emocional como un rasgo, conocido como « modelo de inteligencia emocional rasgo
», que define las habilidades emocionales como disposiciones conductuales y
autopercepciones relacionadas con las emociones. Este enfoque resalta como la
autopercepcion emocional influye en las interacciones sociales y el bienestar
personal. Por otro lado, Ashkanasy y Daus (2005) destacaron la inteligencia
emocional dentro de las organizaciones como un factor clave en la mejora del
rendimiento individual y organizacional, afirmando que la inteligencia emocional es

esencial para gestionar conflictos y fomentar un entorno laboral méas colaborativo.

En el contexto sanitario, la inteligencia emocional es fundamental, ya que los
enfermeros emocionalmente inteligentes estan mejor preparados para regular sus
emociones negativas, lo que les permite ofrecer un entorno de atencién mas empatico
y eficaz (Codier, Freel, Kamikawa y Morrison, 2011). Estos profesionales
comprenden mejor el bienestar psicolégico y los patrones de comportamiento de los
pacientes, fomentando una recuperacion mas efectiva y una relacion mas humana en
la prestacion de servicios (Freshwater y Stickley, 2004). Asimismo, investigaciones
recientes, como las de Aradilla-Herrero, Toméas-Sabado, y Gomez-Benito (2014),
destacan que los enfermeros con altos niveles de inteligencia emocional no solo
mejoran la calidad de la atencion al paciente, sino que también contribuyen a crear

un ambiente laboral mas inclusivo y armonioso en los equipos de salud.

Los enfermeros con altos niveles de inteligencia emocional aportan un valor
significativo a sus instituciones, mostrando mayores habilidades de afrontamiento
en comparacion con aquellos con niveles méas bajos (Zeidner, Matthews, y Roberts,
2012). Bar-On (2000) sefiala que las personas con alta inteligencia emocional
pueden expresar sus emociones de manera adecuada, lo que les permite mantener
una autopercepcion positiva y alcanzar sus objetivos profesionales. Ademas,
estudios como los de Montes-Berges y Augusto (2007) han encontrado que la

inteligencia emocional estd relacionada con un menor nivel de agotamiento
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profesional, lo cual fomenta una mayor motivacion y compromiso en la
consecucion de los objetivos organizacionales (Supramaniam y Singaravelloo,
2021). Este bajo nivel de agotamiento también se ha vinculado con una mayor
satisfaccion laboral y una mejor capacidad para gestionar el estrés, factores clave
en el desempefio de los profesionales de la salud (Ruiz-Aranda, Extremera, y
Pineda-Galan, 2014).

Por lo tanto, la inteligencia emocional ha demostrado ser una herramienta eficaz
para gestionar sentimientos y emociones, y para enfrentar el estrés, la presion y los
cambios organizacionales, como lo confirman investigaciones recientes (Montes-
Berges y Augusto-Landa, 2021; Sanchez-Gomez y Breso, 2020). Ademas, se ha
sefialado que un alto nivel de inteligencia emocional en el &mbito sanitario puede
mejorar significativamente la capacidad de adaptacion, el liderazgo y la cohesion

en los equipos de trabajo (Cherniss, 2010).

1.2 la satisfaccion laboral
En la literatura, la satisfaccion laboral es un concepto multidimensional que ha sido
objeto de diversas conceptualizaciones, las cuales integran varios aspectos de la
experiencia profesional (Gilet et al., 2008). Aunque se utiliza cominmente en la
investigacion tanto como variable dependiente como independiente (lglesias,
2010), no existe una definicion universalmente aceptada. Lee et al. (2008) destacan
un consenso sobre la naturaleza compleja y ambigua de este concepto,
reconociendo al mismo tiempo su importancia crucial para la gestion de los recursos
humanos, debido a los numerosos factores que la influyen, como el entorno laboral,

la posicion jerarquica y los roles profesionales.

Varios autores han intentado definir con mayor precisién la satisfaccion laboral.
Hoppok y Spielgler (1938) la describen como un estado resultante de la interaccion
entre condiciones psicoldgicas, fisiologicas y ambientales que proporcionan a los
trabajadores una sensacion de felicidad o satisfaccion con respecto a su empleo.
Este concepto se considera a menudo como una respuesta emocional a diversos
aspectos del trabajo, tales como las relaciones interpersonales, el entorno fisico y
las expectativas profesionales. Davis (2004) afirma que la satisfaccion laboral

proviene de la medida en que se satisfacen las necesidades individuales en el
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entorno laboral. VVroom (1964) aborda la satisfaccion laboral desde la perspectiva
de las percepciones de los trabajadores sobre su rol, un enfoque que Ndulue y
Ekechukwu (2016) también sostienen, describiéndola como una respuesta afectiva
0 emocional a los diferentes aspectos del trabajo. Las actitudes positivas hacia el
trabajo reflejan satisfaccion, mientras que las actitudes negativas indican
insatisfaccion (Armstrong, 2006). Esta dindmica puede tener profundas
repercusiones en la calidad de vida en general, incluidas las relaciones sociales, los
vinculos familiares y la percepcion de la salud, influyendo significativamente en el
rendimiento laboral, el absentismo y la rotacion de personal. En casos extremos,

puede conducir a trastornos psicolégicos graves, como el burnout (Lee, 2018).

Castel y al. (2011) consideran que la satisfaccion laboral es el resultado de la
congruencia entre las expectativas de los individuos y la realidad percibida de su
empleo. Cranny, Smith y Stone (2014) la definen como un estado emocional que
resulta de la comparacidn entre las expectativas de los empleados y lo que realmente
obtienen, convirtiendo a la satisfaccion en una experiencia subjetiva del empleo
(Miembazi y Qian, 2017). Schwarzer y Hallum (2008) describen esta satisfaccion
como un estado de bienestar o realizacién sentido por los miembros de una
organizacioén en relaciéon con su trabajo. Smircich (2017) la presenta como una
emocion positiva global vinculada a los deseos, actitudes, valores y creencias de
los empleados sobre su empleo, generando asi una actitud favorable. Esta
satisfaccion desempefia un papel central en la motivacion de los empleados e
impulsa la mejora de su rendimiento (Hoppok y Spielgler, 1938). Sin embargo,
aungue esta definicion es ampliamente aceptada (Paillé, 2008), no resuelve el
debate sobre la naturaleza de la satisfaccion laboral, que a veces se percibe como
una actitud o un estado emocional positivo hacia el rol profesional, como sugieren

algunos estudios anglosajones (Besseyre des Horts y Nguyen, 2010).

1.3 Agotamiento profesional
Las intensas presiones y demandas que algunas personas enfrentan en su entorno
laboral pueden dar lugar a un agotamiento conocido como «burnout». Este
concepto fue introducido en 1974 por el psicoanalista aleman Herbert

Freudenberger, quien buscaba describir el estado de agotamiento fisico y mental
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que resulta de una exposicion prolongada a factores de estrés interpersonales y
emocionales cronicos en el trabajo. En términos simples, el burnout es una
respuesta al estrés personal que se origina en interacciones sociales complejas,
caracterizada por sentimientos de agotamiento emocional, cinismo y la creencia
de que, a pesar de todos los esfuerzos, no se alcanzara un progreso significativo
(Maslach y Jackson, 1981). Por lo tanto, el burnout va més allé de la simple fatiga,
afectando profundamente la salud mental y el bienestar general de aquellos que

enfrentan exigencias laborales elevadas.

Segin Maslach (2018), el burnout se manifiesta como un estado psicoldgico,
emocional y fisiologico derivado de la acumulacion constante de factores de estrés
en el trabajo. Ella enfatiza que la naturaleza repetitiva y persistente de estos
estresores es clave para el desarrollo del burnout. Para Maslach, esto representa un
conjunto de reacciones ante situaciones de estrés cronico, donde el compromiso del
individuo se ve desafiado. El burnout, entonces, evidencia una disociacion entre lo
que las personas logran y lo que se espera que logren, y se traduce en una erosion

gradual de los valores, la dignidad, el espiritu y la motivacion.

Los estudios de Christina Maslach han permitido definir el sindrome de

agotamiento profesional a través de tres dimensiones principales:

(1) El agotamiento emocional, que se traduce en una sensacion de vacio y
la incapacidad de acceder a los recursos emocionales, lo que puede
resultar en crisis de ira o, por el contrario, en un control excesivo de las
emociones;

(i)  Ladespersonalizacion, que se manifiesta como un desapego emocional
y actitudes negativas, incluso cinicas, hacia las personas con las que se
interactla, frecuentemente como respuesta al agotamiento;

(ili)  La falta de realizacion personal, caracterizada por la devaluacion de las
habilidades y el trabajo realizado, con una percepcion de disminucion
de la eficacia personal y la autoestima. Aunque estas dimensiones son
fundamentales para evaluar el burnout, es importante sefialar que no

existe un consenso total sobre el tema.
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Ademés de estas dimensiones clésicas, se consideran otros aspectos como la
sobreinversion en el trabajo y el comportamiento de «workaholismo» en la
caracterizacion del burnout. El «workaholismo», o adiccion al trabajo, se define
como un comportamiento obsesivo-compulsivo, caracterizado por una compulsion
a trabajar en exceso (Grebot y al., 2011). Las personas que padecen workaholismo
tienden a trabajar de manera excesiva, a menudo en detrimento de su vida personal,
superando limites razonables y encontrando dificultades para desconectarse del
trabajo, incluso fuera del horario laboral. Esta dedicacion desmedida al trabajo,
impulsada por una necesidad interna irresistible, puede contribuir al agotamiento
profesional, al desinterés y a la pérdida de la sensacion de logro personal (Schaufeli,
Taris y Van Rhenen, 2008).

Estas perspectivas ampliadas sobre el burnout resaltan la complejidad del fendmeno
y la necesidad de un enfoque matizado para su evaluacion. Los investigadores y
profesionales de la salud mental estan cada vez mas conscientes de la importancia
de explorar diferentes facetas del burnout para entender mejor su naturaleza
multidimensional y desarrollar intervenciones adecuadas. Asi, al integrar aspectos
como la sobreinversién en el trabajo y el workaholismo, se enriquece la
comprensién global del burnout, abriendo la puerta a estrategias de prevencion e

intervencion mas especificas y efectivas.

2. Esquema del modelo de analisis
2.1 Nuestras hipotesis
Segun la teoria de la inteligencia emocional, una persona capaz de comprender y
gestionar sus propias emociones, asi como de enfrentar el estrés y las emociones
negativas (Kafetsios y Zampetakis, 2008), incluida la frustracion (Sy vy al., 2006),
estd mejor posicionada para establecer relaciones armoniosas con sus colegas y
superiores. Esto favorece una mayor satisfaccion laboral (Wong y Law, 2002), un
compromiso profesional reforzado (Sy y al., 2006) y una mejora en el desempefio
profesional (Kafetsios y Zampetakis, 2008). Desde esta perspectiva, Mayer y
Salovey (1997) destacan que los individuos con alta inteligencia emocional son
capaces de mantener emociones positivas mientras regulan las emociones

negativas. Por lo tanto, a menudo logran un nivel de satisfaccion laboral superior,
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gracias a su capacidad para evaluar y gestionar sus emociones de manera mas eficaz
que aquellos con menor inteligencia emocional (Sy y al., 2006). De igual manera,
Meisler y Vigoda-Gadot (2014) afirman que los empleados con inteligencia
emocional son menos propensos a rumiar sobre los eventos perturbadores que
ocurren en el trabajo, lo que reduce la persistencia de las emociones negativas. Con

base en este analisis, proponemos la siguiente hipotesis:

Hipotesis 1: La inteligencia emocional de los enfermeros influye
positivamente en su satisfaccion laboral.
Los empleados pueden gestionar sus emociones ajustando su percepcion del
entorno laboral y los estimulos emocionales que encuentran. Pueden alcanzar sus
objetivos fortaleciendo, debilitando, prolongando o acortando ciertas experiencias
emocionales, optimizando asi sus respuestas emocionales (Wong y Law, 2002).
Estas estrategias pueden reducir eficazmente la sensacion de agotamiento en el
trabajo. También existe una correlacion negativa significativa entre la evaluacion
emocional y el agotamiento emocional, asi como entre el control emocional y los

sentimientos de fracaso (Chan, 2006).

Ademaés, Platsidou (2010) encontré una fuerte correlacion entre la inteligencia
emocional (IE) y el agotamiento, sugiriendo que optimizar la IE es un factor clave
para aliviar el agotamiento laboral. De manera similar, segin Dette (2008), la
inteligencia emocional tiene una relacion directa con el agotamiento: cuando la
inteligencia emocional es alta, disminuyen las posibilidades de experimentar
agotamiento. Se ha encontrado que los trabajadores sociales y los profesionales con
baja inteligencia emocional son méas propensos al agotamiento, mostrando menos
resiliencia al estrés. Una investigacion reciente de Sutherland y al. (2022) respalda
estos hallazgos, indicando que mejorar la inteligencia emocional puede mitigar
significativamente los niveles de agotamiento entre los profesionales en entornos

de alta presion.

Hipotesis 2 : La inteligencia emocional de los enfermeros tiene una relacion
inversa con el agotamiento profesional.
Varios estudios han demostrado la fuerte conexion entre la satisfaccion laboral y el

burnout. Abu-Bader (1998) encontré que una menor satisfaccion laboral a menudo
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se correlaciona con niveles mas altos de burnout. De hecho, el burnout es
ampliamente reconocido como un signo de insatisfaccion laboral. Los empleados
que experimentan insatisfaccion son mas propensos a sentirse abrumados por los
factores estresantes del trabajo, lo que afecta negativamente su salud fisica y mental
(Cagan y Gunay, 2015; Jennings, 1990; Norbeck, 1985). Estos factores estresantes
pueden incluir cargas de trabajo excesivas, mala gestion, falta de recursos y

expectativas laborales poco claras.

El estrés laboral, cuando es persistente y no se aborda, a menudo conduce al
agotamiento emocional y a un deterioro del bienestar personal, caracteristicas clave
del burnout. Kabir y al. (2016) sugieren que el burnout es uno de los resultados méas
visibles de la insatisfaccién laboral prolongada. Esto se alinea con la comprension
general de que, cuando los empleados se sienten desconectados de su trabajo,
infravalorados o no apoyados, su capacidad para lidiar con las demandas laborales

disminuye, lo que fomenta condiciones propicias para el burnout.

Hipotesis 3: La satisfaccion laboral de los enfermeros tiene una relacion
inversa con el agotamiento profesional.
Los hallazgos de Kiziloglu y Sahin (2022) resaltan el papel mediador esencial de la
satisfaccion laboral en la relacion entre la inteligencia emocional (IE) y el
agotamiento profesional. La inteligencia emocional, definida como la capacidad de
reconocer, comprender y gestionar las propias emociones y las de los demas
(Goleman, 1995), influye en el agotamiento profesional de manera indirecta al
mejorar la satisfaccion laboral. Estudios previos han demostrado que los empleados
con una alta IE tienen mayores habilidades para gestionar las demandas
emocionales de su trabajo, lo que reduce el riesgo de agotamiento (Salovey y
Mayer, 1990; Petrides y al., 2007). Ademas, la satisfaccion laboral, que a menudo
se asocia con condiciones de trabajo positivas y un buen equilibrio entre las
demandas laborales y los recursos personales, contribuye significativamente a
mitigar los sintomas del agotamiento profesional (Schaufeli y Bakker, 2004). Estos
resultados subrayan la importancia de promover entornos que fomenten el
desarrollo de habilidades emocionales, no solo para mejorar el bienestar de los
empleados, sino también para prevenir el estrés y optimizar el rendimiento

organizacional.
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Hipdtesis 4 : La satisfaccion laboral desempefia un papel mediador entre la
inteligencia emocional y el agotamiento profesional.

2.2 Presentacion del modelo conceptual

Sobre la base de los vinculos hipotéticos entre los constructos discutidos,
proponemos el siguiente modelo conceptual.

Satisfaccion
laboral

Agotamiento
Profesional

Inteligencia
Emocional

Fuente: Elaboracion Propia

3. Metodologia
3.1 Metodologia de la investigacion

La elaboracion de nuestro marco conceptual, basada en una revision de la literatura,
nos lleva a realizar una validacion empirica con el fin de evaluar la relevancia de
nuestro modelo. Para llevar a cabo un estudio empirico, se pueden emplear diversos
enfoques, y es fundamental que los métodos seleccionados estén alineados con los
objetivos de la investigacion. En esta seccion, describiremos detalladamente
nuestras decisiones metodologicas en relacion con la recoleccion de datos, las

técnicas de muestreo y las escalas de medicién utilizadas en el cuestionario.

El enfoque cuantitativo elegido para esta investigacion se basa en el método PLS-
SEM (Modelado de Ecuaciones Estructurales de Minimos Cuadrados Parciales),
gue permite analizar simultineamente el modelo de medicion (modelo externo) y
el modelo estructural (modelo interno). Este método es particularmente adecuado
para estudiar las relaciones complejas entre las diferentes variables del estudio. El
procesamiento de los datos se realizé utilizando el software SmartPLS 4.0, una

herramienta avanzada para analisis estadisticos en ciencias sociales.
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En total, se distribuyeron 232 cuestionarios estructurados entre los participantes, de
los cuales se devolvieron 181. El cuestionario, administrado principalmente en
entrevistas cara a cara, con una distribucion parcial en linea, incluia 73 preguntas

sobre la inteligencia emocional, la satisfaccion laboral y el agotamiento profesional.

La muestra esta compuesta por 181 participantes, de los cuales 84 son hombres y
97 son mujeres. La mayoria de los enfermeros tienen entre 30 y 39 afios (29,28 %),
seguidos por los que tienen entre 34 y 49 afios (27,07 %). En términos de
antigiedad, la mayor proporcién, un 29,83 %, corresponde a aquellos con més de

15 afios de servicio. Se presentan mas detalles en la tabla 1.

Tabla 1: Caracteristicas demograficas de los encuestados

Caracteristicas Categoria NUmero Porcentaje

20-29 afios 41 22.65%
30-39 afios 53 29.28%

Edad
40-49 afios 49 27.07%
>50 afios 38 21.00%
Hombre 84 46.41%

Género i
Mujer 97 53.59%
<5 afios 28 15.48%
) 5-9 afios 48 26.52%
Antigtiedad

10-14 afios 51 28.17%
>15 afos 54 29.83%

Fuente: Nuestros analisis.

3.2 Operacionalizacion de los constructos
Debido a la naturaleza cualitativa de las variables presentes en nuestro modelo, es
fundamental llevar a cabo su operacionalizacién para evaluar de manera precisa las
relaciones entre ellas. Este proceso implica transformar cada variable abstracta en
un conjunto de indicadores observables que reflejen su esencia. De este modo, se

permite cuantificar conceptos cualitativos, lo que facilita su analisis estadistico.

Desde esta perspectiva, el investigador tiene dos alternativas: la primera consiste

en disefar sus propias escalas de medicion, mientras que la segunda - que hemos
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elegido para este estudio -implica utilizar escalas de medicion ya validadas en

investigaciones empiricas previas. Hemos verificado la validez de estas escalas a

través de pruebas realizadas con nuestro propio cuestionario.

Escala de Inteligencia Emocional (EIS): Desarrollada por Goldenberg et
al. (2006), esta escala evalua la inteligencia emocional a partir de respuestas
auto evaluativas a preguntas que abordan la evaluacion y expresion de
emociones, tanto en uno mismo como en los demas, asi como la regulacion
de estas emociones y su aplicacion en la resolucién de problemas. El
cuestionario incluye 33 items, cada uno con una puntuacion que oscila entre
«Nada de acuerdo» y «Totalmente de acuerdo» en una escala de 5 puntos.
Esta escala ha demostrado una sélida consistencia interna, con coeficientes
de Cronbach que varian entre 0,87 y 0,90, ademas de un coeficiente de
fiabilidad test-retest de dos semanas de 0,78.

Escala de Satisfaccion de Minnesota (MSQ): Para medir la satisfaccion
laboral, utilizamos este cuestionario, desarrollado por Weiss y al. (1977). La
version original contenia 100 indicadores distribuidos en aproximadamente
veinte dimensiones relacionadas con el trabajo, incluyendo aspectos como la
actividad, la creatividad, la remuneracion, el avance, la autoridad y la
independencia. Con el fin de simplificar la evaluacion, se cre6 una version
abreviada de 20 items, traducida al francés por Roussel (1994). Este
cuestionario, reconocido por su validez (con un alpha de Cronbach de 0,84) y
ampliamente empleado en investigaciones a nivel internacional, ha sido
seleccionado en su forma reducida de 20 items para nuestro estudio. Permite
medir la satisfaccion en relacion con 20 aspectos diferentes del empleo,
utilizando una escala de respuesta de cinco niveles que va desde «muy
insatisfecho» hasta «muy satisfecho».

Escala de Agotamiento Profesional: Para la evaluacion del agotamiento
profesional, utilizamos las escalas desarrolladas por Maslach y Jackson
(1981), ampliamente reconocidas en la literatura psicoldgica vy
organizacional. Estas escalas permiten medir de manera efectiva tres

dimensiones fundamentales del agotamiento:
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(i) Agotamiento Emocional (9 items): Esta dimension evalla la sensacion de

estar emocionalmente drenado y sobrepasado por las demandas
emocionales del trabajo. Los items en esta seccion reflejan experiencias de
fatiga emocional y la incapacidad para dar apoyo emocional a los demas.
Un puntaje alto en esta dimension indica un nivel elevado de agotamiento
emocional, lo cual es un indicador critico del riesgo de agotamiento

profesional.

(ii) Despersonalizacion (5 items): Esta dimension mide el desarrollo de

(iii)

actitudes negativas o cinicas hacia las personas con las que se trabaja, asi
como una desconexién emocional de las mismas. Un puntaje alto en
despersonalizacion puede reflejar una defensa psicoldgica frente al estrés
laboral, donde el individuo empieza a ver a sus colegas o clientes de manera
deshumanizada. Este fenémeno puede tener un impacto negativo no solo en
la salud del trabajador, sino también en las relaciones interpersonales dentro
del entorno laboral.

Logro Personal (6 items): Esta dimension evalta la percepcion de
satisfaccion y realizacion en el trabajo. Se centra en la autovaloracion del
individuo respecto a sus competencias y su capacidad para alcanzar
objetivos. Un puntaje bajo en esta escala puede ser indicativo de

sentimientos de ineficacia y un deterioro en la autoestima profesional.

Las escalas en conjunto ofrecen una visién integral del agotamiento profesional y

su impacto en el individuo. La escala de agotamiento profesional se califica en un

rango de 1 a 7, donde 1 representa «nunca» y 7 indica «siempre». La buena

fiabilidad de estas escalas, evidenciada por un coeficiente alpha de 0,818, asegura

que los resultados obtenidos sean consistentes y confiables.

4. Resultados

Las hipdtesis se han evaluado utilizando el enfoque PLS (Partial Least Squares).

Los resultados de este analisis se presentan de la siguiente manera:

Evaluacion del modelo de medida

Evaluacion del modelo estructural
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4.1 Modelo de medida

Figura 1: Modelo de Investigacion antes del Ajuste

Fuente: Nuestros analisis.

El modelo de medida describe las relaciones lineales supuestas entre las variables
latentes y manifiestas. Para evaluar la calidad de este modelo, la literatura sugiere
tres criterios principales.

La fiabilidad de los items se mide utilizando el software Smart PLS, basandose en
las «cargas» de los indicadores de medida con sus construcciones tedricas
respectivas. Segun las recomendaciones de Chin (1998), las cargas estandarizadas
deberian superar 0,707, indicando que la varianza compartida entre el construido y
sus items es ligeramente superior a la atribuida a los errores (Carmines y Zeller,
1979). En la préctica, si las cargas del modelo estimado son inferiores a 0.707, se
recomienda eliminar algunos items, especialmente aquellos provenientes de escalas
0 items recientemente desarrollados.

La evaluacion de la validez convergente en nuestro modelo comienza con el analisis
de la importancia de la contribucion de cada elemento a la medida del construido.
Esta validez se evalla luego calculando la varianza media extraida (AVE) entre un
construido y sus elementos constitutivos. Los investigadores que utilizan el analisis
de Minimos Cuadrados Parciales (PLS) suelen apoyarse en una o dos medidas de
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validez convergente, en particular el alfa de Cronbach y el criterio de Fornell-

Larcker (1981) para evaluar la coherencia interna.

La interpretacion de los valores obtenidos es generalmente coherente, y la directriz

de Nunnally (1978), que fija un umbral de 0,7 para una fiabilidad compuesta

«modesta», se adopta con frecuencia. Este criterio es particularmente relevante en

las primeras etapas de la investigacion. Los resultados resumidos se presentan en la

tabla a continuacion.

Tabla 2: Resultados del andlisis de fiabilidad del modelo de medicion

Items Carga CR AVE Alpha de
(Loading) Cronbach

Ago_Pro 2 0.821
Ago_Pro 3 0.857
Ago_Pro 4 0.883

Agotamiento Profesion: Ago Pro5 0.796 0.938 0683 0.922
Ago_Pro 18 0.816
Ago_Pro 19 0.848
Ago_Pro 20 0.760
Int_ Emo 2 0.785
Int_Emo 3 0.818
Int Emo 4 0.844
Int Emo 5 0.762

.82

Inteligencia Emocional "0 18 0829 0.943 0.622 0.932
Int_Emo 19 0.871
Int_Emo 20 0.772
Int_Emo 23 0.702
Int_Emo 24 0.705
Int_Emo 25 0.784
Sat 2 0.730
Sat 4 0.702
Sat 9 0.714

Satisfaccion laboral 0.916 0.610 0.893
Sat 14 0.762
Sat 18 0.833
Sat 19 0.881

Fuente: Nuestros analisis.
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La contraparte convencional de la validez convergente es la validez discriminante,
que se evalla comparando la raiz cuadrada de la varianza media extraida (AVE)
para cada variable latente con las correlaciones al cuadrado entre las variables
latentes. En el contexto del analisis de Minimos Cuadrados Parciales (PLS), el
criterio de validez discriminante establece que una construccion debe mostrar una
mayor varianza compartida con sus indicadores de medicion que con otras

construcciones. Los resultados de este analisis se detallan en la tabla 3.

Tabla 3: Validez discriminante medida por la raiz cuadrada de la varianza media extraida

(AVE)
Varianza Agotamient Inteligenci Satisfaccig
Media profesiona)] emociona laboral
Extraida
(AVE)
Agotamiento profesional | 0.683 0.827
Inteligencia emocional 0.622 0.783 0.789
Satisfaccion laboral 0.610 0.747 0.766 0.781

Fuente: Nuestros analisis.

Al examinar los resultados de la tabla, observamos que las raices cuadradas de la
varianza media extraida (AVE) para cada construccion son superiores a las
correlaciones entre las distintas construcciones situadas fuera de la diagonal. Esto
indica que los elementos de una construccion contribuyen de manera significativa
a esa construccion especifica, mientras que su impacto sobre otras construcciones
del modelo es menor. Por lo tanto, podemos concluir que se cumplen las
condiciones necesarias para garantizar la validez discriminante de todas las

construcciones en nuestro modelo de investigacion.

RMd « revistamultidisciplinar.com « vol.7 (2) 2025 « ISSN: 2184-5492 « 5-37



23

Figura 2: Modelo de Investigacion después del Ajuste
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Int_Emo 5

Fuente: Nuestros analisis.

Nota : Ago_Pro : Agotamiento profesional ; Int-Emo : Inteligencia emotional ; Sat : Satisfaccidn laboral.

1.1. Evaluacion del modelo estructural:

El modelo estructural ilustra las relaciones entre las variables latentes explicativas
y las variables latentes explicadas. Uno de los objetivos de este estudio es probar
un orden causal entre las diferentes construcciones. Nuestro modelo fue evaluado
internamente utilizando el «esquema estructural» (esquema de ponderacion de

caminos) definido por Lohmoller (1989).

Para evaluar nuestro modelo estructural, nos enfocamos en los siguientes

indicadores:

* Kl coeficiente de determinacion (R?)

En nuestro analisis, el primer elemento notable es el coeficiente de determinacion
Rz2. Este coeficiente es esencial para comprender la relacion entre nuestras variables
dependientes y las variables explicativas de nuestros modelos. Al medir la
proporcién de la varianza de la variable dependiente explicada por las variables
independientes, R nos ayuda a evaluar la pertinencia de nuestros modelos de

regresion.
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La tabla siguiente presenta los resultados del coeficiente de determinacion (R?):

Tabla 4: Coeficiente de determinacién (R2)

R-cuadrado R-cuadrado ajustac Interpretacion

Agotamiento Profesional 0.971 0.970 Fuerte
Satisfaccion laboral 0.821 0.820 Medio

Fuente: Nuestros analisis.

« Evaluacion de la calidad global del modelo

Los resultados presentados en la tabla 5 indican que el indice de Goodness of Fit
(GOF) supera el umbral recomendado en la literatura, establecido en un 30 %
(Tenenhaus y al., 2005). Esto sugiere tanto vinculos robustos entre los constructos
de medicion y las variables latentes, como relaciones estructurales sélidas dentro
del modelo, lo que valida la calidad global del modelo y su capacidad para explicar
las relaciones entre las variables. Este indice se utiliza ampliamente en estudios de
modelado estructural para evaluar la validez general del modelo, ya que refleja
coémo las variables observadas y latentes se integran y se explican mutuamente

dentro del sistema de relaciones propuesto.

GOF = [(0,6525) x (0,896)] = 76,46%

Tabla 5: Evaluacion de la calidad global del modelo

AVE R cuadrado

Agotamiento Profesional 0.683 0.971
Inteligencia Emocional 0622 -
Satisfaccion laboral 0.610 0.821
Promedio 0,6525 0,896

Gof 0,7646

Fuente: Nuestros analisis.
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1.1.  Examen de los resultados para las hipotesis de enlaces aislados
Para probar las hipotesis formuladas en nuestro modelo de investigacion, el primer
paso consistio en determinar el nivel de significancia de los pardmetros de
estimacion (coeficientes de los caminos) que describen las relaciones entre las
variables latentes. Siguiendo las recomendaciones de Chin (1998), se empleé la
técnica de re-muestreo bootstrap con un tamafio de muestra de 500, utilizando el

software SmartPLS.

El uso del bootstrap permite obtener estimaciones mas precisas de los parametros
en modelos de ecuaciones estructurales, especialmente en modelos complejos y con
muestras pequefias. Esta técnica es ampliamente recomendada para evaluar la
significancia de los coeficientes y comprobar las relaciones causales en el modelo
estructural, tal como lo sugieren estudios previos sobre el analisis de modelos de
caminos (Chin, 1998; Hair et al., 2014).

1.1.1. Prueba de las hipotesis directas

H 1: La inteligencia emocional de los enfermeros tiene un impacto positivo en
su satisfaccion laboral

El anélisis de esta hipotesis revela un coeficiente beta estandar significativo y
positivo (B = 0,906) con un nivel de significancia de 0,05. Esto indica que la
variable «Inteligencia emocional» tiene un efecto directo y positivo sobre la
variable «Satisfaccion laboral». Méas especificamente, un incremento de una unidad
en la inteligencia emocional se asocia con un aumento del 90,6 % en la satisfaccion
laboral de los enfermeros. Estos resultados validan la hip6tesis H1 y destacan la
importancia de fomentar la inteligencia emocional para mejorar los niveles de

satisfaccion laboral en un contexto sanitario.

En sintesis, los resultados respaldan nuestra segunda hipotesis, destacando una

relacion sélida y significativa entre ambas variables.
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Tabla 6: Relacion directa entre la inteligencia emocional y la satisfaccion laboral

Hipétesis Relacion Beta Error Estadistico | Valor | Decisién
Estandar | Estandar T P
H1 Inteligencia 0,000 | Confirmada
emocional ->

) ) 0.906 0.018 50.438
Satisfaccion

laboral

Fuente: Andlisis del autor. *Nota: El valor es significativo al nivel de 0,05.

H 2 : La inteligencia emocional de los enfermeros tiene una relacion inversa
con el agotamiento profesional.

El andlisis estadistico de esta hipotesis muestra un coeficiente beta estandar
significativo y negativo (p = -0,841), lo que confirma que la variable «Inteligencia
emocional» influye negativamente en el «Agotamiento professional» de los
enfermeros, con un nivel de significacion de 0,05. Méas especificamente, un
aumento de una unidad en la inteligencia emocional estd asociado con una
disminucion del 84,1 % en el Agotamiento Profesional. Este resultado valida la
hipétesis H2, aportando evidencia empirica de que la inteligencia emocional es un

factor clave para reducir el agotamiento profesional de los enfermeros.

En conclusién, los resultados respaldan de manera sélida la relacién negativa entre

la inteligencia emocional y el Agotamiento Profesional.

Tabla 7: Relacion directa entre la inteligencia emocional y el Agotamiento Emocional

Hipétesis | Relacion Beta Error Estadistico | Valor | Decisién
Estandar | Estandar | T P
H2 Inteligencia -0.841 0,126 24.301 0,000 | Confirmada
emocional ->

Agotamiento

Profesional

Fuente: Andlisis del autor. *Nota: El valor es significativo al nivel de 0,05.
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H 3 : La satisfaccion laboral de los enfermeros tiene una relacion inversa con
el agotamiento profesional.
El anélisis de esta hipotesis evidencia una relacion significativa y negativa entre la
«Satisfaccion laboral» y el «Agotamiento profesional». El coeficiente beta estandar
obtenido (B = -0,157) indica que un incremento de una unidad en la satisfaccion
laboral genera una disminucion del 15,7 % en el Agotamiento Profesional, con un
nivel de significancia de 0,05. Este hallazgo confirma la hipétesis H3, subrayando
gue mayores niveles de satisfaccion laboral pueden reducir de manera significativa

el agotamiento profesional de los enfermeros.

Tabla 8: Relacion directa entre la satisfaccién laboral y el Agotamiento Profesional

Hipétesis | Relacion Beta Error Estadistico | Valor | Decisién
Estdndar | Estdndar | T P
H3 Satisfaccion
laboral -> .
_ -0.157 0.037 4.197 0.000 | Confirmada
Agotamiento
Profesional
Fuente: Andlisis del autor. *Nota: El valor es significativo al nivel de 0,05.

1.1.2. Prueba de hipotesis indirectas (efecto mediador de la satisfaccion
laboral)

El andlisis de mediacion es fundamental para evaluar el rol mediador de la

satisfaccion laboral entre la inteligencia emocional y el agotamiento profesional.

Esta etapa de mediacion se llevé a cabo utilizando un método estadistico especifico

disefiado para cuantificar el efecto de la satisfaccion laboral como variable

mediadora en esta relacion.

1.1.1 Prueba de hipdtesis 4: La satisfaccion laboral media la relacién entre
la inteligencia emocional y el agotamiento profesional
A continuacién, se presentan los resultados obtenidos tanto para el efecto directo,
representado por la hipotesis H1, como para el efecto indirecto, representado por la
hipétesis H4, con y sin la mediacion de la variable mediadora: satisfaccion laboral.

Los resultados se muestran en la siguiente tabla:
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Tabla 9: Anélisis de variables mediadoras

Mediacion
Tipo de efecto Efecto Coeficient{ Estadistico Observacion
de Path (|lo/stdev|)
Efecto total Inteligencia emocional = Agotamiento Emocional Efecto total
-0.983 47.084 o
significativo
Efecto indirecto | Inteligencia emocional = Satisfaccion laboral= 0.014 4132 Efecto indirecto
Agotamiento Emocional ' ' significativo
Efecto directo | Inteligencia emocional = Agotamiento Emocional Efecto directo
-0.841 24.301 o
significativo

Fuente: Analisis del autor.

El andlisis del efecto directo de la inteligencia emocional sobre el agotamiento
profesional muestra un resultado estadisticamente significativo, con un coeficiente
que supera el nivel de significancia del 0,05. Esto confirma la existencia de una
relacion directa entre la inteligencia emocional y el Agotamiento Profesional, lo

que lleva a aceptar nuestra hipotesis inicial.

En cuanto al camino «Inteligencia emocional => Satisfaccién laboral =
Agotamiento profesional» los resultados indican que el valor de significancia (sig
= 0,014) es inferior al nivel a = 0,05. Esto evidencia que la satisfaccion laboral

ejerce un efecto mediador significativo en esta relacion.

Discusion

Los resultados de este estudio respaldan investigaciones previas que destacan la
creciente importancia de la inteligencia emocional (IE) y la satisfaccion laboral
como factores clave en la prevencion del agotamiento profesional en enfermeros.
En un contexto de trabajo intensamente exigente desde el punto de vista emocional,
como el de los cuidados de enfermeria, estas variables juegan un papel esencial en
la gestion del bienestar de los profesionales de la salud y en la prevencion de los
riesgos asociados al agotamiento profesional. Nuestros resultados muestran que la
inteligencia emocional, especialmente la regulacion emocional y la empatia,
permite a los enfermeros gestionar mejor el estrés en el trabajo, mejorar su

satisfaccion laboral y reducir los sintomas de agotamiento.
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> Inteligencia emocional y agotamiento profesional
Los andlisis de los datos indican una relacion significativa entre la inteligencia
emocional y el agotamiento profesional en los enfermeros. En particular, los
enfermeros que presentan un nivel elevado de inteligencia emocional, caracterizado
por una fuerte capacidad de regulacion emocional, reportan niveles mas bajos de
agotamiento que sus comparfieros. Estos resultados coinciden con los trabajos de
Cherniss (2010) y Goleman (2013), quienes demostraron que la IE ayuda a
gestionar mejor las situaciones emocionalmente dificiles y complejas que se
encuentran en los cuidados de enfermeria. Los enfermeros que dominan sus
emociones y comprenden mejor las de los demas son mas capaces de mantener un
equilibrio emocional frente a las exigencias laborales, reduciendo asi los riesgos de
agotamiento. Ademas, el estudio revela que la IE actia como un factor preventivo,
ayudando a los enfermeros a regular su nivel de estrés y a mantener una dindmica

de trabajo positiva.

» Inteligencia emocional y satisfaccion laboral
Otra dimension explorada en este estudio es la relacion entre la inteligencia
emocional y la satisfaccion laboral de los enfermeros. Nuestros resultados muestran
que la IE favorece una mayor satisfacciéon en el trabajo, incluso en entornos de
cuidado bajo presion. Los enfermeros capaces de regular sus emociones y de
responder de manera empatica a las necesidades emocionales de los pacientes y sus
familias son méas propensos a percibir su trabajo de manera positiva. Este resultado
se alinea con las investigaciones de Schutte y Malouff (2021), quienes destacaron
la correlacion entre la regulacién emocional y la satisfaccion laboral en los
enfermeros. Las capacidades emocionales no solo refuerzan el compromiso de los
enfermeros con su profesion, sino que también aumentan su motivacién y bienestar

general, factores esenciales para mantener un entorno de trabajo saludable.

Ademas, Mayer y Salovey (1997) afirman que las personas con una mayor
inteligencia emocional disfrutan de una mejor autoestima, presentan estados de
animo mas positivos y, por lo tanto, son menos propensas a experimentar

emociones negativas, lo que refuerza la satisfaccion laboral (Mayer y al., 2021).
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» La satisfaccion laboral como predictor del agotamiento profesional
Los datos de este estudio confirman que la satisfaccion laboral actia como un
predictor importante del agotamiento profesional en los enfermeros. Nuestros
analisis muestran que los enfermeros que estan satisfechos con su trabajo tienen
menos probabilidades de sufrir agotamiento emocional. Estos resultados respaldan
las teorias de Locke (1976) y las investigaciones recientes de Lee y al. (2023), que
identificaron la satisfaccion laboral como un factor esencial para prevenir el
burnout. El estudio también demuestra que los enfermeros satisfechos con su
trabajo estan mejor preparados para hacer frente a las presiones cotidianas, lo que

mejora su resiliencia frente a los desafios emocionales y organizacionales.

» La satisfaccion laboral como mediador entre la IE y el agotamiento
profesional

Los resultados de nuestro estudio sugieren que la satisfaccion laboral actia como
un mediador en la relaciéon entre la inteligencia emocional y el agotamiento
profesional. La IE elevada se asocia con una mayor satisfaccion laboral, lo que, a
su vez, conduce a una disminucién de los sintomas de agotamiento profesional.
Estos resultados son respaldados por Miao y al. (2023) y Trépanier, Fernet y Austin
(2016), quienes demostraron que la satisfaccion laboral es un catalizador que
conecta las competencias emocionales con una mejor gestion del estrés y la fatiga
profesional. Esta dinamica subraya la importancia de la IE en la gestion de las
emociones laborales y en la construccion de un entorno profesional propicio para

el bienestar.

Conclusion:

Los estudios han demostrado abundantemente que la inteligencia emocional
constituye un factor determinante del rendimiento organizacional. Los individuos
dotados de una inteligencia emocional desarrollada son capaces de reconocer,
entender y gestionar tanto sus propias emociones como las de los demas. Esta
competencia les permite cultivar relaciones interpersonales armoniosas y fomentar

comportamientos positivos dentro de su equipo.

cuando los agentes muestran emociones positivas y una actitud constructiva, esto

puede no solo mejorar la atmdsfera laboral, sino también aumentar la satisfaccion
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de los empleados, al tiempo que refuerza la percepcién positiva de los usuarios
hacia los servicios publicos. Un ambiente de trabajo positivo estd a menudo
correlacionado con una mejor colaboracién entre colegas, una comunicacion mas

fluida y una capacidad aumentada para resolver conflictos de manera constructiva.

Los agentes de los servicios publicos deben desarrollar una gran maestria de sus
emociones, dado que interactian con usuarios que a menudo se enfrentan a
situaciones particularmente delicadas o estresantes en sus vidas. En este contexto,
el trabajo emocional exige una atencion especial, ya que puede generar una mayor
probabilidad de insatisfaccion laboral y agotamiento profesional, también conocido
como burnout. Este agotamiento no solo afecta al bienestar de los empleados, sino

que también puede influir negativamente en la calidad de los servicios que ofrecen.

Es crucial sefialar que el agotamiento profesional y la satisfaccién laboral tienen
repercusiones directas en el funcionamiento de las organizaciones publicas. Estos
dos elementos influyen en diversos aspectos, como la tasa de rotacion de
empleados, el absentismo, el rendimiento individual y la calidad general de los
servicios prestados a los ciudadanos. Estudios muestran que los empleados que
sufren de agotamiento profesional son mas propensos a mostrar desinterés en el
trabajo, una disminucién en su productividad y un aumento en los comportamientos
de retiro. Estos impactos negativos pueden no solo alterar significativamente la
continuidad y estabilidad de los servicios ofrecidos a los usuarios, sino también

generar disfunciones estructurales importantes dentro de las organizaciones

Este estudio ofrece contribuciones significativas tanto a nivel tedrico como
practico, destacando la importancia de la inteligencia emocional, la satisfaccion
laboral y su relacion con el agotamiento profesional en el contexto de los servicios

publicos.
Aportes tedricos

1. Relacion entre inteligencia emocional y agotamiento profesional: El
estudio refuerza la evidencia empirica que vincula altos niveles de
inteligencia emocional con una menor probabilidad de experimentar
agotamiento profesional, lo que amplia la comprension de esta dindmica en

el contexto laboral.
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2. Rol mediador de la satisfaccion laboral: Al destacar como la satisfaccion
laboral acta como un mediador clave entre la inteligencia emocional y el
agotamiento profesional, este estudio contribuye al desarrollo de modelos
mas complejos y robustos sobre el bienestar laboral.

3. Contexto de servicios publicos: La investigacion enriquece la literatura
existente al centrarse en el sector pablico, un ambito menos estudiado pero
fundamental, especialmente en lo que respecta a profesiones de alta presion

emocional y exigencias sociales.
Aportes préacticos

1. Orientaciones para la gestion del personal: Este estudio subraya la
importancia de implementar programas de desarrollo de inteligencia
emocional para mejorar el bienestar de los empleados y reducir el
agotamiento profesional, ofreciendo directrices claras para la gestion de
recursos humanos.

2. Mejora del rendimiento organizacional: Los hallazgos proporcionan una
base para disefiar estrategias que no solo aumenten la satisfaccion laboral,
sino que también reduzcan el impacto negativo del estrés laboral en la
calidad de los servicios publicos.

3. Atencidn a la salud mental en el trabajo: La investigacion pone de relieve
la necesidad de crear entornos laborales que apoyen la salud mental de los
empleados, especialmente en contextos donde las demandas emocionales
son altas.

4. Optimizacion de los servicios publicos: Al relacionar el bienestar de los
empleados con la calidad de los servicios ofrecidos a los usuarios, el estudio
establece una conexion clara entre las condiciones laborales internas y la

percepcion externa de los servicios.

Este estudio, aunque aporta valiosos hallazgos sobre la relacion entre la inteligencia
emocional, la satisfaccion laboral y el agotamiento profesional, presenta ciertas

limitaciones que deben ser consideradas:
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Ambito geogréfico restringido: Los datos se recopilaron dentro de un
contexto especifico de servicios publicos, lo que podria limitar la
generalizacion de los resultados a otras regiones o sectores laborales.

Disefio transversal: La metodologia utilizada fue de caracter transversal, lo
que impide establecer relaciones causales directas entre las variables
estudiadas.

Datos autoinformados: La dependencia de cuestionarios autoadministrados
podria haber introducido sesgos, como la deseabilidad social o respuestas
subjetivas no completamente precisas.

Falta de andlisis longitudinal: No se considerd la evolucién del impacto de
la inteligencia emocional y el agotamiento profesional a lo largo del tiempo,

lo que limita la comprension de los cambios dindmicos en estas variables.

Perspectivas futuras

Para abordar estas limitaciones y ampliar el alcance de este campo de investigacion,

se proponen las siguientes lineas de trabajo:

1.

Estudios longitudinales: Implementar investigaciones a largo plazo que
permitan identificar cambios en la inteligencia emocional y su influencia en
la satisfaccion laboral y el agotamiento profesional a lo largo del tiempo.
Diversificacion del contexto: Ampliar el &ambito geogréafico y considerar
diferentes sectores, como la salud, la educacion o el sector privado, para
examinar la aplicabilidad de los hallazgos en contextos variados.

Métodos mixtos: Combinar enfoques cualitativos y cuantitativos para
obtener una visidbn mas profunda y completa de las experiencias y
percepciones de los empleados.

Intervenciones practicas: Disefiar y evaluar programas de formacion en
inteligencia emocional para medir su efectividad en la reduccion del
agotamiento profesional y el aumento de la satisfaccion laboral.

Estudio de variables mediadoras y moderadoras: Investigar cémo
factores como el liderazgo, la cultura organizacional o el soporte social
moderan 0 median las relaciones entre inteligencia emocional, satisfaccion

laboral y agotamiento profesional.
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Estas perspectivas futuras no solo contribuirén a superar las limitaciones actuales,
sino que también enriqueceran la literatura académica y ofrecerdn soluciones
practicas para mejorar el bienestar de los empleados y el desempefio de las

organizaciones publicas.
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