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Resumen

Introduccion: Desde la conceptualizacion de la labor emocional (LE) o trabajo
emocional como regulacion emocional en el contexto laboral un robusto cimulo de evidencia
cientifica ha revelado los efectos negativos de la actuacion superficial. Sin embargo, los
hallazgos en torno a la actuacion profunda son inconsistentes. Evidencia reciente demuestra que
esto pudiera deberse a que la actuacion profunda es una medida muy global de estrategias
notablemente diferentes. Objetivos: El proposito principal de esta investigacion fue desarrollar
un instrumento para medir estrategias mas especificas. Otros objetivos fueron evaluar su relacion
con las dimensiones del Cuestionario para la Evaluacion del Sindrome de Quemarse por el
Trabajo para personal de salud (CESQT-PS), con énfasis particular sobre las dimensiones de
ilusion por el trabajo y desgaste psiquico y examinar las propiedades psicométricas de ambos
instrumentos. Método: El estudio tuvo un disefio transversal con muestreo por disponibilidad.
Un total de 532 enfermeros/as en Puerto Rico respondieron en linea ambos instrumentos. La
muestra total fue dividida en mitades aleatorias para examinar las propiedades psicométricas de
los instrumentos utilizando analisis factoriales exploratorio y confirmatorio para evaluar las
hipétesis de investigacion. Hallazgos: No se identificaron las cinco estrategias de LE
inicialmente propuestas, sino tres: toma de perspectiva, reevaluacion y actuacion superficial. Se
pudo establecer la validez convergente y discriminante de este instrumento, pero no se establecid
para dos dimensiones del CESQT-PS (culpa e indolencia). Las relaciones entre la actuacion
superficial con las dimensiones del CESQT-PS fueron consistentes con la literatura, mientras que
las estrategias de actuacion profunda se vincularon positivamente con la ilusion por el trabajo.
Sin embargo, la toma de perspectiva también se relacion6 con un aumento del desgaste psiquico.

Originalidad/valor: Este constituye el primer estudio sobre la LE en Puerto Rico.
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Paralelamente, provee evidencia en respaldo de continuar usando medidas mas especificas para
examinar el constructo.
Palabras clave: labor emocional, trabajo emocional, regulacién emocional, sindrome de

quemarse por el trabajo, desgaste psiquico, ilusion por el trabajo
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Abstract

Introduction: Since the conceptualization of emotional labor (EL) as emotion regulation
in the workplace, robust scientific evidence has documented the negative effects of surface
acting. However, findings regarding deep acting are inconsistent. Recent evidence shows that
this could be due to deep acting being an overly global measure of notably different strategies.
Objectives: The main purpose of this investigation was to develop an instrument that assesses
more specific strategies. Other research objectives were to evaluate its relationship with the
Spanish Burnout Inventory for health professionals, particularly emphasizing the dimensions of
enthusiasm toward the job and psychological exhaustion, and to assess the psychometric
properties of both instruments. Method: The study had a cross-sectional design with non-
probability sampling. A total of 532 nurses in Puerto Rico responded the new EL measure and
the Spanish Burnout Inventory (SBI) administered online. The total sample was randomly split to
assess the psychometric properties of the instruments using exploratory and confirmatory factor
analysis and to test the research hypotheses. Findings: The five initially proposed strategies
could not be found and instead three EL strategies where identified: perspective taking,
reappraisal, and surface acting. Convergent and discriminant validity could be established for the
new EL measure, but not for two of the SBI factors (indolence and guilt). The relationship
between surface acting and SBI dimensions was consistent with previous literature, while both
deep acting strategies were positively related to enthusiasm toward the job. Nonetheless,
perspective taking was also related to an increase in psychological exhaustion. Implications and
recommendations based on findings are discussed. Originality/value: This is the first study on

EL conducted in Puerto Rico. In parallel, the study contributes a new valid and reliable
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instrument to assess EL strategies and provides further evidence in support of using more
specific measures to evaluate the construct.

Keywords: Emotional labor, emotion regulation, burnout syndrome, psychological
exhaustion, enthusiasm toward the job
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“Una enfermera en la ICU (unidad de cuidados intensivos) que esta entubando a un paciente
enfermo puede estar recordandose fuertemente de su propia madre, quien ha desarrollado
una mala tos. O pudiera preocuparse por exponer a su pequefio hijo/a al COVID-19...
Estan en su mente y requieren la labor emocional de “poner a un lado” o entre paréntesis
las situaciones fuera del trabajo. Colocar entre paréntesis es el trabajo de mantener el
enfoque en la tarea inmediata, de decirse a uno mismo una y otra vez, “no me puedo
preocupar por mi propia situacion ahora”.
(Cita extraida de un articulo en Scientific American, Stix, 2020)

Capitulo I: Introduccion

En 1983, la socidloga Arlie Hochschild publicé su ahora influyente obra The Managed
Heart: Commercialization of Human Feelings. Con esta, Hochschild (2003) se dedicaba a
describir y analizar algunos modos en los cuales han acaecido transformaciones criticas del
escenario laboral a lo largo de mas de un siglo. Esto se puede apreciar desde las paginas
introductorias del texto, en donde también ilustra por medio de la comparacién de dos
ocupaciones un marcado contraste entre dos épocas distintas. La primera de estas ocupaciones se
presenta en la forma de un nifio empleado en una fabrica de papel tapiz en 1863; la segunda en la
forma de una joven asistente de vuelo 117 afios después.

Segun describia la autora, el trabajo en la fabrica requeria del nifio la coordinacion de su
mente con su cuerpo, dedos y hombros para desarrollar el producto. Con esta descripcion
Hochschild (2003) aludia a un trabajo inherentemente fisico. En contraparte, 117 afios adelante
en el tiempo, la asistente de vuelo también realizaba trabajo fisico, por ejemplo, al empujar un
carrito con alimentos por medio del pasillo del avion. Esta igualmente hacia trabajo mental al
prepararse para un aterrizaje de emergencia o una evacuacion. En el transcurso de estas tareas,
entretanto, la empleada realizaba algo que Hochschild denominé “labor emocional” (LE) 0
“trabajo emocional”: una actividad que requiere la supresion o induccion de emociones con el fin

de generar en otros (en este caso el cliente) un estado mental “adecuado”. Este término tambiéen

ha sido traducido como trabajo emocional principalmente en Esparia (Para la asistente de vuelo



esto ultimo implicaria crear en el cliente el sentido de que alguien se preocupa por atenderlo
dentro de un espacio de convivencia y seguridad.

En esencia, Hochschild (2003) contrastaba dos industrias distintas, la manufacturera y la
de servicio, no sin un propésito ulterior:

La razdn para comparar estos trabajos tan disimilares es que la linea de ensamblaje

moderna ha sido desde hace ya un tiempo un simbolo anticuado de la labor industrial

moderna... Una nueva forma de labor ha venido a la prominencia simboélica — la
prestacion de servicios voz a voz o cara a cara — Y la asistente de vuelo es un modelo

apropiado para ello (p. 8).

Pionera en el campo, con su obra Hochschild (2003) daba nombre, proveia un nuevo
marco de referencia para el estudio de las emociones en el lugar de trabajo y arrancaba todo un
campo de investigacion y produccion intelectual notablemente nutrido por investigadores de las
organizaciones. Igualmente, facilitaba un nuevo lente desde el cual estudiar la creciente
economia de servicios; escenario en donde se observa como los patronos requieren de los
empleados manejar sus emociones. Poco mas de 30 afios han transcurrido desde su presentacion.
En este corto lapso, sin embargo, se ha producido un amplio cuerpo de conocimiento sobre las
consecuencias que puede tener la LE para los/las empleados/as y la intrincada relacion que
guarda con variables con las cuales se ha asociado, tales como el Sindrome de Quemarse por el
Trabajo (SQT de aqui en adelante), satisfaccion y el desempefio laboral. A pesar de ello, escasa o
nula ha sido la aportacidn observada desde Latinoamérica y Puerto Rico en comparacion con

otros paises.



Planteamiento del Problema

Aumento en Ocupaciones que Requieren Labor Emocional

Segun Hochschild (2003), la LE es caracteristica de ocupaciones que: 1) requieren del
contacto cara a cara y voz a voz con el publico; 2) requieren al/la empleado/a producir cierto
estado emocional en otra persona (e.g. gratitud y complacencia), que tipicamente es un cliente; y
3) en los que el patrono puede ejercer un grado de control sobre las actividades emocionales de
los empleados por medios como el adiestramientos y la supervision. Ello sugiere que una amplia
gama de ocupaciones requiere de la LE y que es un fendmeno que se ha intensificado con el
crecimiento de la economia de servicios. Humphrey, Pollack, & Hawver (2008) categorizan los
trabajos de servicios que requieren LE de acuerdo con las normas de expresion emocional
asociadas a estas:

a. Trabajos de servicio al cliente: estos incluyen las ocupaciones de meseros, empleados
de restaurantes de comida rapida, ventas, etc. Estas ocupaciones son las asociadas al
“servicio con sonrisas”, pues suelen requerir la expresion de emociones positivas y
amistosas.

b. Profesiones de cuidado: estas se componen por las profesiones de enfermeras/os,
médicos, trabajadores sociales, entre otras. Este tipo de ocupaciones requiere la
expresion de emociones tales como la empatia y preocupacion por el otro.

c. Trabajos de control social: alude a las ocupaciones tales como guardias de seguridad,
policias, recolectores de deudas, etc. Estos tipos de trabajos suelen requerir la
expresion de emociones negativas como molestia, irritacion, dominio, entre otras.

En evidencia de la proliferacion de estas ocupaciones, el Banco Mundial report6 que el

porcentaje de empleados trabajando en el sector de servicios es del 65% en Latinoaméricay el



Caribe, 72% en la Union Europea y 79% en Norteamérica (The World Bank, 2020). En sintonia
con estas transformaciones, Puerto Rico ha pasado de ser una economia agricola a una
industrializada y orientada a los servicios (Banco Gubernamental de Fomento de Puerto Rico,
n.d.). En cifras recientes el Banco Mundial reportd que este sector emplea al 82% de la fuerza
laboral puertorriquefa. Lo anterior implica que gran parte de la fuerza laboral debe interactuar
con clientes y en el proceso adherirse a ciertas normas de expresion de emociones que
normalmente requieren mostrar emociones positivas inclusive durante interacciones negativas
(Alabak, Hulsheger, Zijlstra, & Verduyn, 2019). Aunado a este auge en las actividades de
servicio, también ha cobrado mayor relevancia el estudio del manejo de las emociones en las
organizaciones (Grandey, 2000; Zapf, 2002). En el pasado existia una vision de las
organizaciones como espacios racionales en los cuales las emociones no tenian cabida para
explicar los fendmenos organizacionales debido a que estas obstruian con el buen juicio, pero
esto ha cambiado a medida que se reconoce mas su importancia, en parte, gracias al estudio de la
LE (Grandey, 2000).

Asuntos éticos de la labor emocional

Ademas de los motivos teodricos para estudiar la LE en nuestro contexto, cabe resaltar la
dimension ética que la rodea como actividad que emana de practicas gerenciales que dan forma o
soporte a ciertas dinamicas organizacionales. Esta ha suscitado algunos debates de caracter éticos
y con implicaciones notables para la practica en las organizaciones. Lo cierto es que la
perspectiva predominante en la investigacion ha sido que la LE es dafina para la salud personal
debido principalmente a su relacion negativa con variables importantes tales como satisfaccion,
agotamiento emocional, entre otras (Grandey & Gabriel, 2015; Hochschild, 2003). No obstante,

algunos autores argumentan que esta puede ser beneficiosa tanto para los/as empleados/as como



para las organizaciones y sus clientes (Ashforth & Humphrey, 1993; Humphrey, Ashforth &
Diefendorff, 2015). Dentro de esta linea argumentativa, Humphrey y colaboradores proponen
que tener empleados que se sienten mas identificados con su trabajo y aumentar sus niveles de
autonomia puede traer beneficios para ambas partes, el personal y la organizacion.

En contraste, otros autores (Grandey, Rupp, & Brice, 2015) han cuestionado la necesidad,
pertinencia y el caracter ético de la LE. Segun estos, la LE representa una amenaza el trabajo
decente y la autodeterminacion de los empleados. Estos argumentan que mediante los
requerimientos de LE se socaban las necesidades basicas (autonomia, competencia y sentido de
pertenencia) de los/as empleados/as, ademas de que la misma constituye una practica laboral
injusta. Por ejemplo, un supuesto de conocimiento general en el contexto organizacional es que
sonreir es “bueno para el negocio” (Grandey & Gabriel, 2015) y que “el cliente siempre tiene la
razéon”.

Sin embargo, dentro de esta linea argumentativa, se destaca que la evidencia ha sido
escasa con relacion a si los requerimientos de expresar emociones positivas aumentan las ventas,
lealtad u otros comportamientos de esta indole en el cliente (Grandey & Gabriel, 2015; Sutton &
Rafaeli, 1988; Tsai, 2001). También se ha documentado un efecto penalizador en el salario de
empleados/as en ocupaciones que requieren LE (Glomb et al., 2004). En sintesis, esta mirada
critica plantea que los beneficios de la LE no superan sus costos, por lo cual debe ser erradicada
como requerimiento en el escenario laboral o reemplazada por practicas mas avocadas hacia
valorar al/la empleado/a, el bienestar y la autenticidad, asi como al trabajo decente (Grandey et
al., 2015). Para algunos, encontrar el supuesto enlace entre las ganancias financieras del negocio
y la LE bien podria ser el “Santo Grial” de la investigacion de la LE en lo que concierne a aclarar

si sus beneficios en efecto superan sus costos (Grandey & Melloy, 2017).



Independientemente de las posturas de estos grupos de autores previamente citados, todos
coinciden en que las organizaciones se beneficiarian de crear espacios laborales menos dafiinos y
de dar a los trabajadores un trato mas humano y con mayor lateralidad en su toma de decisiones.
No obstante, con lo anterior no se debe soslayar que al extremo de estos debates emergen
posturas conflictivas con implicaciones distintas para las organizaciones y la investigacion. Si
bien por un lado se propone la asimilacion de la LE como parte del arsenal estratégico de la
organizacion (Humphrey, Ashforth, & Diefendorff, 2015), por el otro se plantea el exilio de
dicha practica como un requerimiento formal en los escenarios laborales o al menos sustituirla
por practicas inclinadas hacia valorar al/la empleado/a, el bienestar y la autenticidad, asi como al
trabajo decente (Grandey et al., 2015). El debate es tan moral y ético como practico y palpable,
con implicaciones reales para la vida de las personas. Es asi entonces como la LE es una
dimension del campo de estudio que la psicologia industrial/organizacional no debe perder de
perspectiva. Algunas de las preocupaciones que este debate genera quedan plasmadas en el
siguiente extracto de un articulo:

¢Pero deberia el sustento de una persona realmente depender de su habilidad para
pretender que ama su trabajo? Podria resultar un poco incémodo ser servido café por
alguien que claramente odia trabajar largas horas por un salario minimo, pero no esta
claro si la mejor forma de lidiar con esta incomodidad es escalando la coercion hacia el

empleado. (Extracto de un articulo de MSNBC.com, Resknikoff, 2013).

Limitaciones en la medicidn del constructo

A pesar del interés que la LE ha generado, un aspecto que ha limitado el avance del
campo es la falta de consenso en torno a la conceptualizacion y medicion del constructo. Dadas

las diferencias conceptuales diversos autores han operacionalizado la LE de maneras distintas



(Diefendorff et al., 2005; Kruml & Geddes, 2000; Morris & Feldman, 1997; Zapf, 2002). A
pesar de ello la literatura destaca tipicamente dos estrategias generales que caracterizan la LE y
resultan ser los componentes generalmente més estudiados: la actuacion superficial y la
actuacion profunda (estas estrategias seran descritas mas adelante en la seccion: “Estrategias
mediante las cuales se ejerce labor emocional’’). Grandey (2000) realiz6 un contribucion de gran
impacto al proponer repensar la LE y las estrategias de actuacion superficial y profunda
integrando la teoria de regulacion emocional propuesta por Gross (1998b). Esto ha desembocado
en un nutrido marco tedrico para entender y explicar la LE.

En respaldo a estas elaboraciones, recientemente Grandey y Melloy (2017) han vuelto a
subrayar la necesidad de estudiar también los procesos involucrados en la LE identificando
estrategias mas especificas estudiadas en el campo de la regulacién emocional. Con ello se
destaca la necesidad de desarrollar medidas que operacionalicen estrategias de regulacién
emocional especificas tales como el despliegue atencional, el cambio cognitivo, fingir y suprimir
las emociones. Contribuyendo a estos avances, algunos/as autores/as han dado pasos importantes
mediante el desarrollo instrumentos que permiten capturar algunas de estas estrategias (Alabak et
al., 2019; Andela et al., 2015; Glomb y Tews 2004; Naring et al., 2007; Blau et al., 2010).

Justificacion

El reconocimiento de la posicion de relevancia que ocupan las emociones en el escenario
de trabajo, asi como de que la contribucién al desarrollo de espacios psicologicamente saludables
son temas de particular interés para la psicologia industrial y organizacional (P1O). Abordar la
LE desde la P10 nos ha ayudado a conocer mejor el nexo entre una dimension fundamental del
ser humano como lo es el manejo de la vida afectiva con las consecuencias que ello acarrea para

el empleado en distintas areas (e.g. satisfaccion y SQT) y el desempefio organizacional (e.g.



rotacion, desempefio del empleado, satisfaccion del cliente, ventas, entre otras). De hecho, una
conclusion fundamental que germina del campo investigativo de la LE es que la expresion de
emociones organizacionalmente deseables, tales como las sonrisas, amabilidad y el trato cordial
que los clientes reciben de parte de los empleados, en efecto acarrean consecuencias psicologicas
e inclusive fisiologicamente perniciosas (Hilsheger & Schewe, 2011; Kammeyer-Mueller et al.,
2013). Como consecuencia, obtener un mejor entendimiento de los mecanismos de la LE nos
puede ayudar a divisar y desarrollar posibles estrategias y practicas con potencial de contribuir al
bienestar tanto de empleados como de organizaciones.

Para lograr estos avances resulta necesario empezar a desarrollar este campo de
investigacion dentro de la P10 en Puerto Rico. Como parte de mi proceso de revision de
literatura, realicé una basqueda sobre produccion intelectual autoctona sobre la LE en el campo
de la P10 en Puerto Rico. Para ello, llevé a cabo una bdsqueda, tanto en espafiol como en inglés
en distintos motores de busqueda: Redalyc, Scielo, Biblioteca de la UPR (metabuscador y
seccion de Tesis y Disertaciones), Revista Ciencias de la Conducta, Revista de la Asociacion de
Psicologia de Puerto Rico (APPR) y Google Académico. Para completarla, usé términos
centrales para el campo de estudio de la LE, los cuales fueron: trabajo emocional, labor
emocional, actuacién superficial, actuacion profunda, regulacion emocional y disonancia
emocional.

La busqueda realizada refleja que no se han realizado publicaciones sobre la LE desde el
campo de la P1O en PR. Esta carencia ha sido también evidenciada en la literatura ya existente
sobre la LE con relacion a diferencias culturales, en donde tanto Puerto Rico como Latino
América en general se han visto sin representacion investigativa (Hulsheger & Schewe, 2011).

Merece atencidn destacar que se van observando algunos pasos gque atienden esta brecha en la



literatura latinoamericana, particularmente en paises hispanoamericanos (Nieto-Calleja, 2017;
Salessi & Omar, 2016).
Revision de literatura

Definiciones y conceptualizaciones de la labor emocional

Originalmente, Hochschild (2003) definio la labor emocional (emotional labor) como “el
manejo de las emociones para crear una expresion facial y corporal publicamente observable”
(p. 7). Esta puntualizé que la LE se realiza por un salario, asi que posee valor de cambio. En
contraste, la autora llamo “trabajo emocional o manejo de las emociones” (emotion work) a las
mismas actividades implicadas en la LE cuando estas se realizan en la vida privada, en cuyo caso
tienen valor de uso. Con estos conceptos distinguia que mientras el manejo de las emociones
(emotion work) se realiza para sentirse bien con uno mismo o con los demas, la LE implica
actuar a cambio de obtener algo de valor para la persona, como por ejemplo un salario.

Esta concepcidn denota una matizacion relevante con respecto a la transicion del manejo
de las emociones como acto volitivo y en control del individuo hacia el manejo de las emociones
como acto al servicio de las organizaciones y las dinamicas que forman parte de estas. Es
entonces la actividad deliberada y articulada desde la ctpula organizacional para penetrar en la
dimension humana y privada de las emociones y la vida psicoldgica lo que Hochschild (2003)
denominé como la “La gestioén del corazon: la comercializacion de los sentimientos humanos”. A
partir de su trabajo se han propuesto definiciones que parten de perspectivas distintas. A
continuacion, se incluyen algunas a fin de identificar puntos de encuentro y desencuentro entre
nociones que han influenciado trabajos subsiguientes con relacion a la LE:

e “El acto de expresar emociones socialmente deseables durante transacciones de

servicio” (Ashforth & Humphrey, 1993, p. 88).



e “El esfuerzo, planificacion y control necesario para expresar las emociones
organizacionalmente deseables durante las transacciones interpersonales” (Morris &
Feldman, 1996, p. 987).

e “El proceso de regular ambas, emociones y expresiones por objetivos
organizacionales” (Grandey, 2000; p. 97).

La conceptualizacion propuesta por Hochschild (2003), una socidloga, focaliza el
esfuerzo consciente del actor por gestionar sus emociones. Si bien por una parte al trabajo fisico
puede ser exigente, para esta el esfuerzo involucrado en realizar labor emocional produce un
dafio méas profundo; uno psicoldgico, y conduce a que el individuo quede alienado de sus
verdaderos sentimientos y de si mismo. Un concepto clave para Hochschild es la disonancia
emocional. Segun ésta, el que la LE requiera del/la empleado/a una incongruencia consigo
mismo por medio de exigirle sostener la diferencia entre sus sentimientos y la forma en que los
expresa opera en detrimento del empleado vy le resulta drenante. La autora se influencio de la
teoria de la disonancia cognitiva de Festinger (1957; Grandey & Gabriel, 2015) para denominar
este estado de incongruencia como “disonancia emotiva”. Por lo tanto, desde esta perspectiva la
LE ocurre cuando el individuo debe expresar emociones que en realidad no siente.

Ashforth & Humphrey (1993), investigadores desde el campo de la administracion, en
cambio redujeron la importancia de los procesos internos. Estos tomaron una aproximacion de
mayor corte conductual, conceptuando y enfocando asi la LE como comportamientos
observables y resaltando que esta podria inclusive ser positiva para el empleado y la
organizacion. Para estos el enfoque se encuentra no en los procesos internos de disonancia que se
pudiesen experimentar, sino en el comportamiento emocional observable como respuesta a

requerimientos organizacionales. Con respecto a Morris & Feldman (1996), investigadores
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psicologos, aunque su definicion guarda similitudes con la de Hochschild (2003), estos expanden
en la misma al proponer que la LE se conforma por las dimensiones de: frecuencia de
interacciones, atencion (intensidad de las emociones y duracion de las interacciones), variedad de
las emociones requeridas y disonancia emocional. Asi identifican entonces caracteristicas (cuan
largas, intensas o frecuentes son las interacciones) que influencian significativamente la forma en
que se ejerce y experimenta la LE.

Para Grandey (2000), quien también parte desde el campo de la psicologia, ninguna de
estas proposiciones define de manera completa el proceso del manejo de las emociones. Esta
observa que la LE ha sido definida como los comportamientos observables (Ashforth &
Humphrey, 1993) y como caracteristicas del trabajo (Morris & Feldman, 1996). Sin embargo, a
pesar de las diferencias, Grandey considera que todas coinciden en que les subyace el tema de
que los individuos se esfuerzan por regular sus emociones en el lugar de trabajo. Por ello,
propone que todos estos acercamientos previos podrian integrarse dentro del rubro mayor de la
teoria de la regulacion emocional, definida como “el proceso por el cual el individuo influencia
cuéles emociones siente, cuando las siente y como experimenta y expresa estas emociones”
(Gross, 1998b, p. 275). Segun Grandey, estudiar la LE desde esta teoria conduce a un mejor
entendimiento de los mecanismos de la LE que producen SQT vy estrés laboral ya que el cuerpo
de investigacion disponible desde alli es mas amplio.

Tal y como se refleja en la Tabla 1, existe un consenso general con respecto a que la LE
de alguna forma involucra el manejo de emociones a fin de cumplir con expectativas o
requerimientos organizacionales sobre la forma en que se exhiben las emociones. Sin embargo,
cabe volver a subrayar que las diferencias conceptuales aln persisten y esto ha redundado en

encrucijadas y limitaciones en la operacionalizacion y medicién del constructo (Gracia et al.,
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2014; Grandey & Gabriel, 2015). Aunque la LE ha sido abordada desde diferentes marcos

tedricos, esta revision de literatura se guia en gran medida por la propuesta de Grandey (2000) y

Grandey & Melloy (2017) cuyo abordaje ha generado gran interés y aceptacion en la academia.

Este modelo sera descrito en la seccion del marco tedrico basado en su revision mas reciente.
Tabla 1

Definiciones de la labor emocional

Fuente Definicién

Hochschild (2003) “El manejo de las emociones para crear una expresion facial y
corporal publicamente observable; la labor emocional se vende por
un salario y por lo tanto tiene valor-intercambio”. (p. 7).

Ashforth & Humphrey “El acto de expresar emociones socialmente deseables durante
(1993) transacciones de servicio”. (p. 88).

Morris and Feldman “El esfuerzo, planificacién y control necesario para expresar las
(1996) emociones organizacionalmente deseables durante las transacciones
interpersonales”. (p. 987).

Zapf et al. (1999) “La regulacion emocional requerida de empleados en la expresion de
las emociones organizacionalmente deseadas”. (p. 371).

Grandey (2000) “Puede envolver acentuar, fingir o suprimir emociones para
modificar la expresion emocional... en respuesta a normas de
expresion para la organizacion o el trabajo”. (p. 95).

Kruml & Geddes “Lo que los empleados desempefian cuando se les requiere sentir o al
(2000) menos proyectar en apariencia ciertas emociones con el fin de
producir, como seguro, ‘un excelente servicio al cliente’”. (p. 177).

Glomb & Tews (2004) “La labor emocional es ‘el acto de expresar la emocion apropiada
(e.g. conformarse a las normas de expresion emocional)’, (Ashforth
& Humphrey, 1993) independientemente de si la emocion es
discrepante con los sentimientos internos”. (p. 2).

Estrategias mediante las cuales se ejerce labor emocional
Hochschild (2003) describio la LE empleando el uso de técnicas dramaturgicas para

identificar la forma en que se realiza. Aqui la metafora cobra sentido al concebir el espacio
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laboral como un teatro en donde los/as empleados/as son los actores, la clientela es la audiencia y
la expresion de emociones, tales como la rutina de sonrisas y cordialidades, son estrategias
dramaturgicas que forman parte de un guion de la organizacion y se usan en un performance
cuyo objetivo es crear la ilusion en el cliente de que es un invitado en el escenario de un hogar
(Hochschild, 2003). De tal forma la autora propone gue las personas realizan LE principalmente
mediante: la actuacion superficial y la actuacion profunda.

Segun esta, con la actuacion superficial se modifica la expresion de las emociones. Es
decir, al usar esta estrategia las personas tratan de controlar los aspectos de la “superficie” o
visibles de las emociones con el objetivo de alinearlos con los requerimientos organizacionales
sin modificar los sentimientos internos (Zapf, 2002). El producto final de la actuacién superficial
es la expresion de una emocidn que en realidad no se siente. En contraste, en la actuacion
profunda el individuo se esfuerza por “volverse” el rol que se le ha requerido (Zapf, 2002).
Hochschild (2003) establecié que la actuacion profunda se lleva a cabo de las siguientes formas:
(1) urgiendo una emocién, medio por el cual se intenta evocar o reprimir una emocién, y (2) la
imaginacion entrenada, en donde se invocan activamente pensamientos, imagenes y recuerdos
para inducir la emocion asociada a estos. Por lo tanto, si las emociones de un/a empleado/a no se
ajustan a una situacion, la persona puede recurrir a emociones pasadas 0 a su adiestramiento para
conjurar las emociones apropiadas segun su rol (Kruml & Geddes, 2000). Es posible que, si la
actuacién superficial resulta muy mecénica para responder a expectativas sobre mostrarse
genuino por parte del cliente sea necesaria la actuacion profunda (Zapf, 2002). Estas estrategias
constituyen el ndcleo de la LE segun propuestas originalmente y como tal han sido el foco de
mayor atencion en la literatura (Hllsheger & Schewe, 2011; Kammeyer-Mueller et al., 2013;

Mesmer-Magnus et al., 2011; Mesmer-Magnus et al., 2012).
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Una tercera estrategia que ha tenido menor atencidn en comparacién con la actuacion
profunda y superficial es la expresion de emociones sentidas naturalmente (Diefendorff et al.
2005), también denominada como “consonancia emocional” y “regulacion automatica” (Johnson
etal., 2017; Mesmer-Magnus et al., 2012). Debido a que es una estrategia que no requiere de
esfuerzo, algunos autores han considerado que en realidad no constituye labor emocional. En
esta linea, tanto Bono & Vey (2005) como Blau et al. (2010) coinciden en que actuar en
cumplimiento con las normas de expresion emocional no implica que necesariamente se esté
realizando labor emocional si verdaderamente no se ejerce ninguna “labor” o trabajo al hacerlo.

Para Grandey & Gabriel (2015) identificarla como una tercera estrategia separada de las
otras dos es problematico, pues provoca la interrogativa de ¢qué es lo que entonces indican los
bajos niveles de actuacion superficial y profunda si no es una expresion genuina? Sin embargo,
otros consideran que en efecto expresar emociones naturalmente sentidas si constituye labor
emocional en vista de que los individuos aun pueden realizar un esfuerzo consciente para
asegurar que sus expresiones coincidan con las expectativas de la organizacion (Ashforth &
Humphrey, 1993). De hecho, algunos investigadores han encontrado que la expresion de
emociones sentidas naturalmente es en efecto una dimension de la LE distinta de la actuacion
superficial y la actuacion profunda (Diefendorff et al., 2005).

Hallazgos pertinentes sobre la labor emocional

La LE ha sido investigada con relacion a diversas variables con el objetivo de entender
este constructo y clarificar el rol de las variables involucradas. Para el lector interesado se
recomienda remitirse a las mas completas revisiones de literatura realizadas al respecto por
Grandey (2000), Grandey & Gabriel (2015) y Grandey & Melloy (2017). Para revisiones de

literatura en espariol se recomiendan las de Gracia et al. (2014) y Lépez et al. (2018). Otras
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revisiones incluyen las de Brotheridge (2006), Grandey & Sayre (2019), Haver et al. (2013) y la
de Zapf (2002).

La mayor parte de las investigaciones realizadas sobre la LE entre los afios 80 y 90 giran
en torno a las caracteristicas del trabajo de indole emocional (Gracia et al., 2014). Aqui se
incluyen estudios sobre caracteristicas tales como la duracion, variedad, frecuencia y reglas de
expresion emocional requeridas por las organizaciones (Ashforth & Humphrey, 1993;
Hochschild, 2003; Morris & Feldman, 1996). De relevancia para esta propuesta resultan
principalmente las consecuencias o resultados asociados a la LE. Esta se ha vinculado al
desempefio, las intenciones de renunciar y a quejas psicosomaticas (véase Anejos 1y 2 en las
paginas 88 y 89). Notablemente, una considerable porcidn de la investigacion disponible se ha
dedicado a estudiar el bienestar y malestar de los trabajadores por medio estudiar la satisfaccion
y el SQT (Hulsheger & Schewe, 2011). Mas alla de estos hallazgos, el constructo del SQT, de
interés para esta propuesta, merece entonces consideracion particular dentro de esta revision. A
continuacion, se describe entonces tanto el concepto como su relacion con la LE.

Sindrome de quemarse por el trabajo

Al igual que el uso de la dramaturgia como metafora en el contexto de la LE, el término
“quemazdn” hace uso de dicha figura retorica. Cabe destacar que, contrario a lo que podria
sugerir el término en espafiol para personas no asociadas con este, la quemazon no alude al ardor
o0 avivamiento de llamas. Mas bien, Schaufeli et al. (2009) explican que esta hace referencia a la
extincion del fuego, implicando con ello la ausencia de recursos que lo reavivan para que pueda
continuar ardiendo. Estos ven en la quemazdn una metéfora para describir el agotamiento de la
capacidad del/la empleado/a para mantener un involucramiento con su trabajo que le permita

impactar a la organizacién. Se plantea entonces que con el pasar del tiempo quienes la
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experimentan se ven desprovistos de la capacidad de contribuir significativamente y, desde su
perspectiva o la de otros, obtienen menos logros.

ElI SQT (denominado burnout en inglés) es un concepto inicialmente elaborado por el
psicologo clinico Herbert Freudenberger y la psicéloga social Christina Maslach (Freudenberger,
1974; Maslach, 1976). En su revision sobre el tema, Schaufeli et al. (2009) sefialan que la
investigacion sobre el concepto ha capturado el interés de la literatura psicologica y el discurso
cultural a partir de su insercion en la década de los 70. Maslach et al. (2001) destacan que en un
principio el SQT era un concepto escurridizo, pues no existia un consenso sobre su definicion.
Sin embargo, subrayan que a partir del cimulo de conocimientos adquiridos surgi6 en la
literatura una conceptualizacidn del SQT como un sindrome psicolégico que responde a
estresores emocionales e interpersonales crénicos que se dan en el lugar de trabajo, caracterizado
por tres dimensiones: (a) agotamiento, (b) cinismo (o despersonalizacion) y desapego por el
trabajo y (c) un sentido de ineficacia y ausencia de realizacion personal:

a. Agotamiento: es la dimension bésica del SQT, asi como el componente individual del
estrés. Hace referencia a sentimientos de estar desbordado/a y drenado/a de recursos
fisicos y emocionales.

b. Cinismo (o despersonalizacién): captura el componente del contexto interpersonal del
SQT y alude a una respuesta negativa, cruel o muy distanciada de varios aspectos del
trabajo. Una ilustracion de esto es distanciarse emocionalmente de un cliente.

c. Ineficacia: es el componente de la reduccion de eficacia o realizacion personal y
representa la dimension autoevaluativa del constructo. Con esta se alude a sentimientos

de incompetencia y carencia de logros y productividad laboral.
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Al presente, el SQT se estudia mayormente a través de medidas de auto reporte. La escala
mas usada es la Maslach Burnout Inventory (MBI). Originalmente la MBI se basaba en las
experiencias de las profesiones de servicios humanos en la década de 1970 (Aronsson et al.,
2017). No obstante, posteriormente la investigacion permitié entrever que no era un fendmeno
particular o unico de las profesiones de servicios humanos, conduciendo al desarrollo de medidas
mas generales que permitieran capturar un espectro mas amplio de las ocupaciones, como la
Maslach Burnout Inventory — General Survey (MBI-GS) y otros instrumentos (Aronsson et al.,
2017; Maslach et al., 2001).

Recientemente algunos investigadores han identificado algunas de las limitaciones méas
salientes del MBI como una medida del SQT (Olivares y Gil-Monte, 2009). Algunas de estas
incluyen: problemas en su alcance conceptual, dificultades en la operacionalizacion del
concepto, su cuestionable estructura factorial, los bajos valores alfa obtenidos en sus escalas en
varios estudios, falta de validez discriminante, escasas referencias a aspectos cognitivos,
conductuales y motivacionales del SQT, el hecho de que es un instrumento que no se encuentra
en el dominio publico sino en el dominio comercial, entre otras desventajas.

En respuesta a las limitaciones del MBI como medida del SQT, algunos tedricos han
desarrollado otros instrumentos para medir el constructo. Una de estas propuestas es el
Cuestionario para la Evaluacién del Sindrome de quemarse por el Trabajo (CESQT). Segun
Olivares y Gil-Monte, 2009), el modelo tedrico de este instrumento propone que el SQT es “una
respuesta al estrés laboral crénico de caracter interpersonal y emocional, que aparece en los
profesionales de las organizaciones de servicios que trabajan en contacto con los clientes o
usuarios de la organizacion” (p. 164). Este es un instrumento que tiene una estructura de

dimensiones factores, definidas como:
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Ilusion por el trabajo: “se define como el deseo del individuo de alcanzar las metas
laborales, ya que suponen una fuente de placer personal. El individuo percibe su
trabajo atractivo y alcanzar las metas profesionales es fuente de realizacion personal”
(p. 165).

Desgaste psiquico: “aparicion de agotamiento emocional y fisico debido a que, en el
trabajo, se tiene que tratar a diario con personas que presentan o causan problemas”
(p. 165).

Indolencia: “presencia de actitudes negativas de indiferencia y cinismo hacia los
clientes de la organizacion. Los individuos que puntian alto en esta dimension
muestran insensibilidad y no se conmueven ante los problemas de las personas hacia
las que trabajan” (p. 165).

Culpa: esta dimension, caracterizada por la aparicion de sentimientos de culpa,
permite diferenciar distintos perfiles en la evolucién del SQT y diferentes grados de
afeccion de los individuos. Segun Olivares y Gil-Monte (2009), fue incluida en el
CESQT a partir de estudios en los que se considera que los sentimientos de culpa son

caracteristicos de los individuos que desarrollan SQT.

Existen distintas versiones del CESQT desarrolladas para Profesionales de la Salud

(CESQT-PS, Gil-Monte y Zufiga-Caballero, 2010), para Profesionales que trabajan hacia

personas con Discapacidad (CESQT-PD, Gil-Monte et al., 2005) y para Profesionales de

Atencion al Publico (CESQT-PAC, Olivares y Gil-Monte, 2007). Olivares y Gil-Monte (2009)

explican que las diferentes versiones del CESQT han presentado propiedades psicométricas

adecuadas, con valores de consistencia interna alfa de Cronbach superiores a .70. Recientemente,

Nieves-Martinez (2019) hizo usé de una version del cuestionario adaptado para profesionales
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que trabajan en la educacion (CESQT-PE) en Puerto Rico. La autora reportd valores alfa de
Cronbach apropiados para las cuatro dimensiones, que oscilaron entre .81y .92, mas no publicé
evidencia de la estructura factorial del instrumento. Finalmente, Olivares y Gil-Monte (2009)
subrayan que algunas de las ventajas de este instrumento sobre otras alternativas disponibles,
incluyendo el MBI, son: (1) parten de un modelo tedrico que antecede al modelo psicométrico,
(2) afiade una dimension de “culpa” como sintoma que ayuda a distinguir entre distintos perfiles
y grados de afeccion en el desarrollo del SQT, (3) es una alternativa valida y confiable ante las
limitaciones de otros instrumentos y (4), se considera mas cercana el contexto sociocultural de
Latinoamérica.

Las consecuencias del SQT engloban un abanico de efectos perniciosos para las personas
gue se manifiestan en la salud psicoldgica, fisica y en el desempefio laboral. Peterson et al.
(2008) encontraron que empleados afectados por el SQT reportaban mayor ansiedad, depresion,
alteraciones del suefio, deterioro de la memoria y dolores de cuello, mientras que un metaanalisis
encontrd que el ausentismo, la rotacion y el desempefio laboral estaban vinculados con cada una
de sus dimensiones segun medidas por el MBI (Swider & Zimmerman, 2010). Algunos factores
relacionados al ambiente de trabajo aumentan el riesgo de sufrir del SQT (Aronsson et al., 2017)
reportaron que altas demandas en el lugar de trabajo, bajo control, altos niveles de carga de
trabajo, al igual que bajas recompensas e inseguridad laboral aumentan el riesgo de sufrir
agotamiento y que el apoyo Yy la justicia laboral pueden ser factores protectores. Por su parte,
Bakker y Costa (2014) identifican las demandas laborales (e.g. ambigledad de roles, eventos
estresantes, carga laboral, presidn en el trabajo, entre otros) y la ausencia de recursos laborales
como algunos de los causantes principales del SQT. Merece atencidn resaltar que varios de estos

componentes han emergido como aspectos sumamente pertinentes en la literatura de la LE,
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particularmente las variables de control y apoyo y su rol como moderador de sus efectos
(Grandey & Melloy, 2017).

Relacion entre la labor emocional y el sindrome de quemarse por el trabajo

Existe un robusto cuerpo de investigaciones que documentan los efectos perniciosos de
estados o estrategias emocionales discordantes (supresion de emociones, disonancia emocional y
actuacion superficial) en particular mediante su vinculacion negativa con las dimensiones de
despersonalizacion y agotamiento emocional de la escala del MBI (Hulsheger & Schewe, 2011;
Kammeyer-Mueller et al., 2013; Mesmer-Magnus et al., 2012). La actuacién profunda, en
contraste, solo se vincula positivamente con la dimensién de logros personales del MBI. Esto
sugiere que los empleados pueden aumentar su sentido de logros personales cuando usan la
actuacién profunda como estrategia. Mesmer-Magnus et al. (2012) reportaron que ni la actuacion
profunda ni la expresion de emociones sentidas naturalmente presentan una relacion consistente
con el SQT e inclusive se han vinculado a otros efectos positivos (e.g. se relacionan
positivamente con la satisfaccion, desempefio y engagement)

Si bien estos hallazgos pueden dar a entender que la actuacion profunda es
particularmente beneficiosa, la ausencia del vinculo entre esta, la despersonalizacién y el
agotamiento emocional podria deberse a que la confluencia o simultaneidad de efectos positivos
y negativos que esta produce cancela dichas relaciones (Grandey, Diefendorff & Rupp, 2013). Es
decir, es posible que la relacion entre estos se vea enmascarada debido a que, por una parte, al
usar la actuacion profunda como estrategia los empleados experimentan emociones positivas y,
simultaneamente, tal y como propuso Hochschild (2003), también puede implicar un esfuerzo

que puede provocar que el individuo quede alienado de sus “verdaderas” emociones.
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A modo de ilustracion, es posible que usar la actuacion profunda promueva la ganancia
de recursos en la forma de estimular relaciones gratificantes y el sentido de autenticidad.
Brotheridge & Lee (2002) encontraron que el sentido de autenticidad media la relacién entre la
actuacioén profunda y el agotamiento emocional. De este modo, las consecuencias negativas que
pueda tener la actuacion profunda debido al esfuerzo involucrado podrian verse contrarrestadas
por sus efectos positivos en otros recursos. Recientemente algunos autores han realizado avances
importantes en entender a mayor profundidad el comportamiento de la actuacion profunda con
relacion al SQT midiendo estrategias de regulacion emocional mas especificas (e.g. despliegue
atencional, reevaluacion cognitiva y toma de perspectiva, Andela et al., 2015; Blau et al., 2010).
En sintesis, estos resultados resaltan la complejidad de los mecanismos implicados en la LE y la
necesidad de desentramar la forma en que influye en el bienestar o malestar del empleado.
Instrumentos para medir la labor emocional

Durante los primeros afios desde la publicacion del estudio original de Hochschild
(2003), las investigaciones en el campo de la LE no contaban con la disponibilidad de escalas
psicométricas de auto reporte para evaluar el constructo. De este modo, era comun usar abordajes
cualitativos. Por ejemplo, Hochschild recopilé informacion aproximandose a la LE desde un
estudio etnogréafico, mientras otros la abordaron desde la codificacién del comportamiento de
empleados, entre otras aportaciones de corte cualitativo (Ashforth & Humphrey, 1993; James,
1989; Morris & Feldman, 1996; Sutton & Rafaeli, 1988). Sin embargo, pronto surgieron las
primeras escalas para medir la LE, algunas de las cuales procederé a presentar:

Medida de labor emocional (escala no nombrada, Adelmann, 1989): esta investigacion
se llevo a cabo con empleados/as de restaurantes en el estado de Michigan, Estados Unidos, que

laboraban en la posicidén de meseros/as. La misma constituye el segundo de dos estudios
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realizados y se llevo a cabo con 90 participantes, en su mayoria féminas (85.6%). El indice de
labor emocional desarrollado por Adelman se compone de 6 items que evaltan el grado en que
los/las participantes producen cierto estado emocional en su clientela, asi como “el
comportamiento expresivo y sentimientos segun controlados por el trabajo” (p. 63). Los items
tienen un formato de respuesta de 4 puntos que oscilan entrel = Nada en absoluto (Not at all) y 4
= Mucho (Very often). La autora reporté un valor de confiabilidad interna de .75 para la escala.
Cabe destacar que, basado en esta revision de literatura, el desarrollo de este instrumento es un
esfuerzo pionero en el campo de la cuantificacion de la labor emocional a través de escalas de
auto reporte. Sin embargo, es una herramienta significativamente limitada debido a que no
permite separar los componentes de la LE. Es decir, siendo una medida unidimensional, no
distingue entre las subdimensiones de la LE (e.g. actuacion profunda, actuacion superficial,
intensidad de las interacciones, frecuencia, etc.), lo cual, como se podra observar méas adelante, si
hacen los instrumentos que le sucedieron.

Medida de labor emocional (escala no nombrada, Morris & Feldman, 1997): aportando a
la literatura desde Estados Unidos, Morris y Feldman se encuentran entre algunos de los
primeros investigadores en operacionalizar la LE tras desarrollar medidas compuestas por
escalas ya existentes e items desarrollados para su estudio. En su investigacion se evaluaron
antecedentes y consecuentes de la LE segun la conceptualizaron los autores. Los constructos
estudiados fueron: frecuencia de la labor emocional, duracion, disonancia emocional, claridad de
las normas de expresién emocional, habitualidad de la tarea, autonomia en el trabajo y poder del
receptor del rol (para esta Gltima medida se usé solo un item). El estudio se llevo a cabo con una
muestra de 562 participantes compuesta por recolectores de deudas, militares y miembros de una

asociacion de enfermeros. Estos reportaron coeficientes de alfa de Cronbach en su mayoria
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apropiados, los cuales oscilaron entre .68 y .84. Sin embargo, este estudio se vio limitado por
varios factores: la muestra fue una homogénea y la medicion por medio de cuestionarios estaba
sujeta a artefactos (ej. efectos de deseabilidad social y varianza del método comun). Cabe
destacar que el articulo de Morris & Feldman (1997) no provee informacion sobre la estructura
factorial de su escala.

Frankfurt Emotion Work Scale (FEWS): Zapf et al. (1999), investigadores localizados en
Alemania desarrollaron una medida de la LE con el propdésito de que se pueda usar en una
amplia gama de ocupaciones y cuyas dimensiones permiten diferenciar entre (a) requerimientos
de regulacion emocional, (b) posibilidades de regulacion emocional, y (c) problemas de
regulacién emocional. El desarrollo de la FEWS se llevé a cabo con una muestra total de 580
empleados/as de instituciones de servicios sociales (estudio 1), de la industria hotelera (estudio
2) y de centros de llamada (estudio 3). El instrumento arrojé 7 factores que evalUan: expresion de
emociones positivas, expresion y manejo de emociones negativas, mostrar simpatia,
requerimientos de sensibilidad, disonancia emocional, habitualidad y control de la interaccion. A
lo largo de los estudios reportados, los valores de consistencia interna de alfa de Cronbach para
las dimensiones oscilaron entre .51y .92.

Eventualmente surgieron distintas versiones del FEWS. Zapf & Holz (2006) usaron la
version 3.0 del FEWS, en la cual reportaron las siguientes dimensiones: requerimientos de
expresar emociones positivas (3 items, o = .72), requerimientos de expresar emociones negativas
(4 items, o =.76), requerimientos de sensibilidad (3 items, a =.91) y disonancia emocional (5
items, o = .75). Por otra parte, Ortiz, Navarro, Garcia, Ramis, y Manassero (2012) validaron la
version mas reciente del instrumento (FEWS 4.0) al espafiol. Esta version de 21 items cuenta con

nuevas dimensiones no presentes en la primera desarrollada por Zapf et al. (1999). Los autores
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reportaron evidencia de 6 factores: expresar emociones positivas (a = .68), negativas (o =.71) y
neutras (o = .38), sensibilidad requerida (o = .74), control de la interaccién (o = .55) y disonancia
emocional (a =.82). La escala total mostro ser fiable, con un valor alfa de Cronbach de .75.
Otras dimensiones (empatia y control emocional) no pudieron ser modeladas en este estudio.
Como limitaciones, los autores reconocieron la homogeneidad de la muestra. Recientemente
Ramirez Velazquez, Guerra Rodriguez, & Ramis Palmer (2016) realizaron una investigacion
usando la version 4.0 del FEWS en Cuba. No obstante, los autores no proveyeron informacion
sobre las propiedades psicométricas del instrumento.

Medida de labor emocional (escala no nombrada, Kruml & Geddes, 2000): localizados
en Estados Unidos, Kruml y Geddes cuestionaron la validez del estudio de (Morris & Feldman,
1997) fundamentados en que sus dimensiones no se correspondian con su definicion de laLE y
en que el estudio carecia de un proceso adecuado de validacion de contenido y de constructo.
Estos intentaron atender estas limitaciones desarrollando una escala que integraba la nocién
original de la “actuacion” segun propuesta por Hochschild (2003). El estudio se dividié en dos
fases, con una muestra total de 785 participantes. La escala, originalmente presentada en una
conferencia cientifica de la Academy of Management en agosto del 1998, usa un formato de
respuesta tipo Likert de 5 puntos (1 = nunca a 5 = siempre) y se compone de dos factores,
disonancia emotiva y esfuerzo emotivo, de 2 y 4 items respectivamente.

Segun las autoras, estas dos dimensiones capturan adecuadamente las tres formas de
actuacién propuestas por Hochschild (2003): actuacion superficial, actuacion profunda activa y
actuacién profunda pasiva. De manera mas especifica, la disonancia emotiva representa un
continuo en donde se localizan la actuacion superficial y la actuacién profunda. Asi, mientras

mas disonancia emotiva, mayor la actuacion superficial y mientras menor la disonancia, mayor la
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actuacién profunda pasiva. Ademas, el esfuerzo emotivo representa la actuacion profunda
propuesta por Hochschild. Los indices de confiabilidad fueron de .66 y .68 para las dimensiones
de esfuerzo emotivo y disonancia emotiva respectivamente. Algunas de las limitaciones
enfrentadas en el estudio se relacionan al problema de la varianza del método comdn y a los
bajos niveles de confiabilidad de la medida dado el bajo numero de items en la escala.
Emotional Labour Scale (ELS, Brotheridge & Lee, 2003): Si bien este articulo se publicé
en el 2003, cabe mencionar que, segun Brotheridge & Grandey (2002), el desarrollo de la ELS se
debid a un esfuerzo de colaboracion entre los tres investigadores (Brotheridge, Lee y Grandey)
en el afo 1998 para una presentacion de conferencia cientifica (Brotheridge & Lee, 1998;
Grandey, 1998). La ELS es una escala desarrollada en Canada con una muestra total de 534
participantes cuyas ocupaciones incluian restaurantes, profesionales, empleados al aire libre,
ventas, gerentes, servicios profesionales y otros. La escala de 15 items tiene un formato de
respuesta tipo Likert de 5 puntos (1= raro [rarely] a 5= siempre [always]). Los participantes
responden el item partiendo de la siguiente premisa: “en un dia de trabajo promedio, con qué
frecuencia usted...”. Tiene seis dimensiones para medir distintas facetas de la expresion de
emociones en el lugar de trabajo: frecuencia (o = .88), intensidad (o = 74) y variedad (o = .76),
duracion (valor alfa no aplica), actuacion profunda (o = .83) y actuacion superficial (o = .79).
Las medidas de consistencia interna de la escala fueron apropiadas, con valores alfa que oscilan
entre .74 y .91. Finalmente, los autores proveyeron evidencia de la validez de constructo
mediante analisis factoriales, asi como también presentaron evidencia de validez convergente y
discriminante para la escala. Una limitacion del estudio fue el uso de muestras por

disponibilidad, lo cual dificulté determinar cuan generalizables eran los resultados.
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Recientemente, los autores actualizaron la escala para poder separar el constructo de actuacion
superficial en dos dimensiones: fingir y ocultar (Lee & Brotheridge, 2011).

Medida de Labor Emocional (escala no nombrada, Grandey, 2003): este instrumento es
en realidad una extension de la ELS, pues Grandey emple6 algunos de los items desarrollados
junto a Brotheridge y Lee (1998), al igual que otro creado por ella misma para evaluar actuacion
profunda y superficial en una muestra de 131 asistentes administrativos/as. Cabe aclarar que los
reactivos que fueron usados por Grandey, sin embargo, no son exactamente los mismos items
observados en la version final de la ELS finalmente publicada por Brotheridge & Lee (2003). El
instrumento, compuesto por 8 items, reflejé segin la autora un buen ajuste de datos con la
muestra y tiene dos dimensiones: actuacion profunda (o = .88) y actuacion superficial (o =.79).
Algunas de las limitaciones de este estudio fue la homogeneidad de la muestra tanto en el género
de participantes como en el tipo de trabajo, al igual que la baja tasa de respuestas obtenidas.

Escala desarrollada por Grandey, Dickter, & Sin (2004): Grandey y colaboradores
construyeron un instrumento para medir las respuestas de los/las empleados a agresiones por
parte de la clientela. La investigacion se llevo a cabo en Estados Unidos con una muestra total de
198 empleados/as en centros de llamadas. La escala se compone de un total de 8 items. Dos
items por dimensién evaluan las siguientes cuatro dimensiones: actuacion superficial, actuacion
profunda: toma de perspectiva, actuacion profunda: reenfoque positivo y ventilar. En lugar de
responderse con un formato tipo Likert, la escala usa el formato de lista de cotejo. De tal forma,
los valores oscilan de 0 a 2 por cada dimension, indicando si el participante no marcé ninguno,
marco uno o ambos items. El analisis factorial confirmd la estructura factorial del instrumento.
No obstante, dado al formato de respuesta de la escala, no se reportan valores alfa de Cronbach

para las subescalas. Algunas de las contribuciones de esta investigacion es que extiende la
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literatura sobre la agresion laboral profundizando en eventos en los cuales la agresion proviene
del cliente, su impacto en el empleado y las estrategias de regulacion que estos usan como
respuesta estos eventos particulares. Entre las limitaciones del estudio se encuentran el uso de
medidas de auto reporte y la restriccion encuentros telefonicos (voz a voz), los cuales pueden ser
menos estresantes que encuentros con personas.

Discreet Emotions Emotional Labor Scale (DEELS): contribuyendo desde Estados
Unidos, Glomb & Tews (2004) desarrollaron una escala de LE que se diferencia de las medidas
que estaban disponibles al momento de su publicacion dado a que enfatiza la experiencia de
emociones discretas y explicitas. Segun los autores, esta conceptualizacion y operacionalizacion
de la LE se enfoca en la expresion emocional abarcando la expresion fingida, genuina 'y
suprimida de emociones negativas y positivas. Los autores se alejan del uso generalizado de las
emociones en el campo de estudio para medir de manera directa emociones especificas y
representativas de distintas familias de emociones.

La DEELS se desarroll6 con una muestra total de 421 participantes compuesta por:
estudiantes graduados, empleados de un hotel, de organizaciones para el cuidado de la salud y
vivienda asistida y empleados de la fuerza policiaca. La escala se compone de 6 factores
constituidos por las dimensiones de expresion genuina, fingir y suprimir, que al ser divididas en
emociones positivas y negativas conformaron los siguientes seis factores: genuinas positivas (o =
.80), genuinas negativas (o = .86), fingir positivas (o = .87), fingir negativas (a = .88), suprimir
positivas (a = .82) y suprimir negativas (o = .94). Los 14 items que constituyen la DEELS
representan, aungue no en su totalidad, las distintas familias de emociones incluidas en el
estudio. Adicionalmente, la DEELS mide la frecuencia e indirectamente la variedad e intensidad

de la LE.
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Cada dimension cuenta con su propio formato de respuesta: las opciones de respuesta
para expresion genuina oscilan entre 1 = Nunca expreso esto genuinamente (I never genuinely
express this) y 5 = Expreso esto genuinamente muchas veces al dia (I genuinely express this
many times a day). Las posibilidades de respuesta para el factor fingir varian entre 1= Nunca
expreso esto cuando no me siento asi (I never express this when | do not feel like it) a5 =
Expreso esto muchas veces al dia cuando no me siento asi (I express this many times a day when
| do not feel like it). Las opciones de respuesta para la dimensién de suprimir, incluyen un item
adicional que lee “nunca siento esto” (I never feel this), con un rango de respuesta que varia entre
1 = Nunca me guardo esto para mi mismo (I never keep this to myself) a 5 = Me guardo esto para
mi mismo muchas veces al dia (I keep this to myself many times a day). En este caso, la opcion
“nunca siento esto” es tratada como un valor omitido (missing value) dado a que nunca sentir
determinada emocion no permite que esta sea suprimida.

La DEELS mostr6 medidas de consistencia interna apropiadas. Los coeficientes de alfa
de Cronbach para las subescalas de emociones positivas fueron .80 (expresién genuina), .82
(supresion) y .87 (fingir) y para las subescalas de emociones negativas fueron .86 (expresion
genuina), .94 (supresion) y .88 (fingir). Glomb y Tews (2004) reportaron contar con evidencia
inicial para la conceptualizacion, validez convergente, discriminante y de criterio de la DEELS.
Sin embargo, estos sefialaron que el estudio se limitaba por el nimero de organizaciones y
ocupaciones incluidas y que se podria proveer mayor evidencia de validez comparando la
medida con otras escalas no incluidas en su estudio o mediante estrategias distintas del uso de
cuestionarios como, por ejemplo, mediante observaciones de comportamiento.

Cuestionario de Trabajo Emocional (TREMO, Moreno-Jiménez et al., 2004; Moreno-

Jiménez et al., 2010): El TREMO se desarrollé en Espafia con una muestra de 458 participantes

28



constituida por empleados de lineas de cajas en supermercados, hipermercados y otros sectores
comerciales (venta de mobiliarios, de productos de ocio y tiendas por conveniencia). Es un
instrumento de 27 reactivos con un formato de respuesta tipo Likert de 4 puntos (1= Raramente a
4 = Continuamente). Esta compuesto por cinco dimensiones: normas organizacionales sobre las
emociones (a =.75), requerimientos emocionales del puesto de trabajo (o = .63), expresion de
emociones positivas (o = .77), control de emociones negativas (a. = .67) y disonancia emocional
(o =.71). La escala total muestra medidas de consistencia interna apropiadas (o = .87). Segun los
autores, el estudio se vio limitado por la homogeneidad de la muestra (empleados en lineas de
cajas). Mukiur (2012) discute las propiedades psicométricas del TREMO con una muestra
ocupacional mas diversa. En paises hispanoamericanos, Blanco-Gomez (2010) adapt6 una
version corta del TREMO en Venezuela, mientras Sanchez-Padilla et al. (2019) reportaron haber
usado la versién de 27 items en México con una muestra de profesionales de enfermeria.

Escala de LE desarrollada por Diefendorff, et al., (medida no nombrada, 2005): Estos
autores desarrollaron una escala con una muestra final de 476 participantes compuesta por
estudiantes universitarios y empleados en trabajos considerados como ocupaciones con altos
niveles de trabajo con personas (e.g. ventas, servicio, cuidado de la salud, cuido de menores y
clerical). Su escala resulta de la adaptacion de items usados en escalas previamente desarrolladas
y otros creados para el estudio. Se compone de 14 items con un formato de respuesta de 5 puntos
(1 = Muy de acuerdo, a 5= Muy en desacuerdo) que miden las dimensiones de: actuacién
superficial, actuacion profunda y expresion de emociones sentidas naturalmente. Los indices
finales de consistencia interna para las medidas fueron de .92 para la dimensién de actuacion
superficial, .85 para actuacion profunda y .83 para la dimension de expresion de emociones

sentidas naturalmente. La validez de constructo de la escala se evidencié por medio de analisis
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factorial confirmatorio. Las limitaciones de la investigacion reconocidas por los autores fueron el
uso de una misma fuente para todas las medidas y el uso de muestras de estudiantes empleados,
quienes difieren de poblaciones no estudiantiles.

Escala desarrollada por Blau et al., (escala no nombrada, 2010): estos autores llevaron a
cabo una investigacion en Estados Unidos con una muestra total de 1,178 participantes
(incluyendo la muestra principal y una muestra menor usada para el estudio de validacién). Los
participantes fueron practicantes de masaje y trabajo corporal. El propdsito de estos autores fue
desarrollar una medida maés refinada de la LE integrando el referente del “cliente dificil” a fin de
investigar si este fendmeno actualmente comun en las ocupaciones de servicios permite
identificar distinciones mas especificas entre las dimensiones generales de la actuacion profunda
y superficial. Por ejemplo, se argumenta que es mas dificil fingir u ocultar las emociones cuando
se interactua con un cliente dificil. Al igual que otras escalas existentes, esta se desarroll6 a partir
de la creacion de nuevos items y de adaptaciones realizadas a medidas preexistentes (i.e.
Brotheridge & Lee, 2003; Grandey et al., 2004).

La escala se compone de 14 items, se responde en un formato de 6 puntos (1 = totalmente
en desacuerdo a 6 = totalmente de acuerdo) y mide las siguientes 5 dimensiones: actuacion
profunda bésica (a = .74), actuacion profunda de reenfoque positivo (o = .81), toma de
perspectiva (o = .77), actuacion superficial basica (a = .89) y actuacion superficial desafiada (o =
.73). Los autores reportaron que, si bien los analisis respaldan la estructura factorial de la escala,
consideraban este un estudio exploratorio y subrayaban la importancia de realizar mas estudios
con otras muestras. Algunas de las limitaciones del estudio identificadas por los autores incluyen
su disefio transversal, el uso de medidas de auto reporte y el reducido nimero de items por

dimensiones.
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Escala de Esfuerzo Emocional (EEF): Quifiones-Garcia et al. (2013) realizaron un
estudio transnacional en Espafia e Inglaterra, en donde desarrollaron una escala para medir el
esfuerzo emocional. Este constructo se concepta como el esfuerzo relacionado con cumplir con
las normas de expresion emocional del puesto. Al momento del estudio, este no se habia medido
de manera directa anteriormente. La investigacion se llevo a cabo con muestras totales de 379
participantes ingleses y 489 espafioles, cuyas ocupaciones incluian agencias de reclutamiento,
ventas al por menor, bares y restaurantes, agencias de vuelo, bancos y aseguradoras, hoteles,
entre otros. La EEF, de 7 items, tiene un formato de respuesta de 5 puntos (1= nunca [never] a5
= muy a menudo [very often]). Esta escala mide dos dimensiones, esfuerzo emocional implicito y
esfuerzo emocional explicito.

Los coeficientes alfa de Cronbach para la dimension de esfuerzo emocional implicito
oscilaron entre .74 y .79 para la muestra inglesa y las espafiolas incluidas en el estudio; para
esfuerzo emocional explicito varian entre .69 y .77. Segun los autores, con su estudio
proveyeron evidencia de medidas con buenos niveles de confiabilidad, validez convergente y
divergente, al igual que evidencia en apoyo de la red nomoldgica del constructo. El valor
afiadido a la literatura con esta investigacion reside en el desarrollo de una escala apropiada para
capturar el esfuerzo emocional, un constructo que, aungue relacionado, es distinto de las
estrategias de la LE (actuacion profunda y superficial). Con esto, establecen los autores, se cierra
una brecha en la literatura con relacion a la definicion de la LE como “esfuerzo”, constructo que
segun los autores parece ser el mecanismo que explica la relacion de la LE con el agotamiento en
la escala del MBI. Entre las limitaciones del estudio los autores reconocieron el sesgo de la
varianza del método comun y el hecho de que el disefio transversal de su estudio impide

establecer asociaciones causales.
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Escala desarrollada por Andela et al., (escala no nombrada, 2015): recientemente,
Andela y colaboradores realizaron un estudio en Francia con una muestra de 688 participantes
constituida por profesionales del cuidado de la salud (enfermeros, auxiliares de enfermeria,
doctores) y trabajadores sociales. La escala desarrollada por los autores es en si una labor
sintética y exploratoria en donde se busco superar limitaciones de instrumentos previos afectados
por solapos conceptuales y que no distinguen entre procesos gque se dan como parte de la
actuacién profunda (reevaluacion y despliegue atencional) y la actuacion superficial
(amplificacion y supresion emocional).

Como ilustracion de las limitaciones observadas en escalas previas, la frecuentemente
usada escala de Brotheridge y Lee (2002) cuenta con los siguientes dos items como parte de la
misma dimension de actuacion superficial: “Pretender tener emociones que en realidad no tengo”
(Pretend to have emotions that I don’t really have) y “Esconder mis verdaderos sentimientos
sobre una situacion” (Hide my true feelings about a situation). Sin embargo, el primer item es un
ejemplo de amplificacion, mientras que el segundo es un ejemplo de supresion de emociones.
Para desarrollar la escala, Andela et al. (2015) crearon items y tomaron algunos de otras medidas
ya existentes. La escala final cuenta con un total de 20 reactivos; 4 para evaluar cada una de las
dimensiones que la componen: disonancia emocional, supresion expresiva, amplificacion de
emociones positivas, despliegue atencional (attentional deployment) y reevaluacién. Esta
solucion factorial se obtuvo a través de un analisis factorial exploratorio. Su formato de respuesta
es uno de 5 puntos (1 = nunca [never] a 5 = siempre[always]). Los datos obtenidos del estudio
evidencian indices de confiabilidad apropiados, con coeficientes alfa de .78 (supresion
expresiva), .78 (reevaluacion), .84 (amplificacion de emociones positivas), .86 (despliegue

atencional) y .91 (disonancia emocional).
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Los autores reportaron evidencia de la validez de constructo de la medida mediante
analisis factorial. En sintesis, con el desarrollo de esta escala se investigaron brechas relevantes
entre la conceptualizacion y operacionalizacion de los componentes de la LE. Sin embargo, el
estudio tuvo algunas limitaciones. Primero, la escala se desarroll6 a base de instrumentos y
literatura disponible, pero sin el sustento de observaciones de comportamientos, lo cual reafirma
su caracter exploratorio. Adicionalmente, la muestra fue restringida a profesionales de la salud y
trabajadores sociales, por lo cual se debe ser precavido con generalizar los resultados.

Escala de Actuacion Emocional (EAE): Salessi y Omar (2016) desarrollaron el primer
instrumento para evaluar la regulacion emocional en Argentina con una muestra de 318
empleados/as pertenecientes al sector de servicios (34.4%), al sector industrial (28.1%), al
ambito de la salud (20.2%), y al area educativa (17.3%). La EAE es una medida de 6 items (a de
escala total = .89) con un formato de respuesta de 5 puntos (1 = nunca a 5 = siempre) que mide
las dimensiones de actuacion profunda (a = .88) y actuacion superficial (o = .90). El estudio se
llevd a cabo con empleados de distintos sectores (servicio, industrial, salud y educacién). Salessi
y Omar (2016) reportaron demostrar evidencia de la validez convergente y de constructo, aunque
el estudio tuvo ciertas limitaciones: los participantes fueron seleccionados por disponibilidad,
sesgos derivados de la varianza del método comun y deseabilidad social.

Escala desarrollada por Alabak, et al. (escala no nombrada, 2019): recientemente Alabak
y colaboradores realizaron una investigacion en Francia y Alemania con una muestra de 244
empleados/as de diversas ocupaciones dentro de las areas de servicios, ventas (e.g. asistentes de
ventas y meseros/as) y apoyo clerical (e.g. centros de llamadas). El disefio fue uno de estudio de
diario, en el cual se tomaron medidas repetidas de los participantes a lo largo de 5 dias. Los

autores reconocieron la necesidad de profundizar en las distintas estrategias de actuacion
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profunda y su relacion con otras variables (i.e. fatiga mental, autenticidad, interacciones
gratificantes). De este modo, evaluaron las siguientes estrategias de regulacion emocional:
despliegue atencional (3 items, o = .80), toma de perspectiva (2 items, o = .77), reevaluacion
positiva (3 items, a =.76) y actuacion superficial (6 items, oo = .92). Todas las medidas tuvieron
un formato de respuesta de 5 puntos (1= nunca a 5= muy a menudo). Los autores reportaron un
buen ajuste para este modelo de cuatro factores, lo cual respalda el valor de examinar la
actuacién profunda como un constructo multidimensional cuyas diferentes estrategias se
relacionan de manera distinta indicadores del bienestar. Finalmente, una de las limitaciones del
estudio es que su disefio no permite establecer relaciones causales.

Discusion sobre revision de literatura de instrumentos para medir la LE

La Tabla 2 en la siguiente pagina resume algunas de las caracteristicas de los estudios e
instrumentos anteriormente descritos. La misma se ha organizado por afio de publicacion del
estudio y contiene la siguiente informacion: estudio, pais, muestra, nombre de la escala,
constructos de labor emocional/regulacion emocional medidos y la suma total de los items de los
instrumentos. La revision de literatura sobre la medicion de la LE refleja que el desarrollo de
escalas ha enfrentado algunos tropiezos que merecen ser profundizados. Se observa una falta de
consenso en torno a la conceptualizacion y operacionalizacion mas apropiada para evaluar la LE.
Por ejemplo, en algunos estudios los autores han conceptuado y operacionalizado los
antecedentes, caracteristicas y/o estrategias de la LE (e.g. Morris & Feldman, 1997; Brotheridge
& Lee, 2002). Otros se han enfocado Gnicamente en el proceso psicoldgico del manejo de las
emociones o las estrategias de LE (Andela et al., 2015; Salessi & Omar, 2016), mientras que
otros han identificado explicitamente las emociones experimentadas durante la LE (Glomb &

Tews, 2004). Adicionalmente, ciertas medidas, como lo es el caso particular de la FEWS y el

34



Tabla 2

Instrumentos para medir labor emocional/estrategias de regulacion emocional

Estudio Pais Muestra Nombre del Constructos de LE/RE Total de
instrumento medidos items
Adelmann (1989) Estados n=90 NP -Labor emocional 6
Unidos  Meseros/as
Morris & Feldman Estados N=562 NP -Frecuencia 15
(1997) Unidos  Recolectores de deudas, -Duracion
militares y miembros de una -Claridad de las normas de
asociacion de enfermeros expresion emocional,
-Habitualidad de la tarea
-Disonancia emocional
Brotheridge & Lee  Canada N=580 Emotional -Frecuencia 15
(1998, 2003); Restaurantes, profesionales, Labour Scale  -Intensidad
Lee & Brotheridge empleados al aire libre, ventas, (ELS) -Variedad de la expresion
(2011) gerentes, servicios emocional
profesionales, entre otros -Duracién de la interaccion
-Actuacion profunda
-Actuacion superficial
Zapf et al. (1999) Alemania N=785 Frankfurt -Expresion de emociones NP
Empleados/as en instituciones ~ Emotion Work  positivas
de servicios sociales (estudio Scale (FEWS) -Expresidn y manejo de

1), de la industria hotelera
(estudio 2) y de centros de
Ilamada (estudio 3).

emociones negativas
-Mostrar simpatia
-Requerimientos de sensibilidad
-Disonancia emocional
-Habitualidad
-Control de la interaccion
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Estudio Pais Muestra Nombre del Constructos de LE/RE Total de
instrumento medidos items
Adelmann (1989) Estados n=90 NP -Labor emocional 6
Unidos  Meseros/as

Kruml & Geddes Estados N=534 NP -Disonancia emotiva 6
(2000) Unidos  Representantes de servicio, -Esfuerzo emotivo

agentes de cobro, tomadores de

Ordenes, corredores de bolsa,

agentes policiacos, maestros

escolares y colegios

universitarios
Grandey (2003) Estados N=131 NP -Actuacion profunda 8

Unidos  Asistentes administrativos/as -Actuacion superficial

Grandey et al. Estados N=198 NP -Actuacion superficial 8
(2004) Unidos  Empleados/as de centros de -Actuacién profunda: toma de

Ilamadas. perspectiva

-Actuacién profunda: reenfoque
positivo
-Ventilar

Glomb & Tews Estados N=421 Discreet -Genuinas positivas 14
(2004) Unidos  Estudiantes graduados, Emotions -Genuinas negativas

empleados/as de hotel, de Emotional -Fingir positivas

organizaciones para el cuidado Labor Scale  -Fingir negativas

de la salud y vivienda asistida y (DEELYS) -Suprimir positivas

empleados de la fuerza policiaca -Suprimir negativas
Moreno-Jiménez et  Espaifia  N= 458 Cuestionario  -Normas organizacionales sobre 27

al., (2004);
Moreno-Jiménez et
al., (2010)

Empleados de lineas de cajas en
supermercados, hipermercados y
otros sectores comerciales
(venta de mobiliarios, de

de Trabajo
Emocional
(TREMO)

las emociones
-Requerimientos emocionales
del puesto de trabajo




Estudio Pais Muestra Nombre del Constructos de LE/RE Total de
instrumento medidos items
Adelmann (1989) Estados n=90 NP -Labor emocional 6
Unidos  Meseros/as
productos de ocio y tiendas por -Expresion de emociones
conveniencia) positivas
-Control de emociones
negativas
-Disonancia emocional
Diefendorff, et al., Estados N=476 NP -Actuacion superficial 28
(2005) Unidos  Empleados/as en trabajos -Actuacion profunda
considerados como ocupaciones -Expresion de emociones
con altos niveles de trabajo con sentidas naturalmente
personas (e.g. ventas, servicio, -Percepciones sobre normas de
cuidado de la salud, cuido de expresiones positivas
menores y clerical) -Percepciones sobre normas de
expresiones negativas
-Frecuencia de interacciones
-Duracion de interacciones
-Habitualidad de interacciones
Blau et al. (2010) Estados N=1178 NP -Actuacion superficial basica 14
Unidos  Practicantes de masaje y trabajo -Actuacion superficial
corporal desafiada
-Actuacion profunda béasica
-Actuacion profunda de toma
de perspectiva
-Actuacion profunda de
reenfoque positivo
Quifiones-Garciaet Espafiae N=868 Escala de -Esfuerzo emocional implicito 7
al., (2013) Inglaterra Esfuerzo -Esfuerzo emocional explicito
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Estudio Pais Muestra Nombre del Constructos de LE/RE Total de
instrumento medidos items
Adelmann (1989) Estados n=90 NP -Labor emocional 6
Unidos  Meseros/as

Agencias de reclutamiento, Emocional

ventas al por menor, bares 'y (EEF)

restaurantes, agencias de vuelo,

bancos y aseguradoras, hoteles,

entre otros
Andelaetal., Francia N=688 NP -Supresion expresiva 20
(2015) Profesionales del cuidado de la -Reevaluacion

salud (enfermeros, auxiliares de -Amplificacion de emociones

enfermeria, doctores) y positivas

trabajadores sociales -Despliegue atencional

-Disonancia emocional

Salessi y Omar Argentina N= 318 Escala de -Actuacion profunda 6
(2016) Empleados/as de distintos Actuacion -Actuacion superficial

sectores: servicio, industrial, Emocional

salud y educacion (EAE)
Alabak et al., Alemania N=244 NP -Toma de perspectiva 14
(2019) y Canada Diversas ocupaciones dentro de -Reevaluacion positiva

las areas de servicios y ventas
(e.g. asistentes de ventas y
meseros/as), asi como de apoyo
clerical (e.g. centros de
Ilamadas)

-Despliegue atencional
-Actuacion superficial

Nota: la tabla se ha organizado segun el afio de publicacion del estudio. LE = Labor Emocional. RE = Regulacién Emocional.

NP = No publicado
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TREMO, han enfrentado dificultades relacionadas con la modelacion de los factores propuestos
por los autores o con mostrar niveles adecuados de confiabilidad (Zapf et al., 1999; Moreno-
Jiménez et al., 2010), si bien esto Gltimo puede superarse en otros estudios. El avance en la
medicion del constructo se ha visto también afectado por la limitacion de que las medidas no
distinguen claramente entre los distintos procesos involucrados en la LE. A modo de ilustracion,
a pesar de que la disonancia emocional es un componente importante en la literatura de la LE,
algunos instrumentos no distinguen adecuadamente y hasta fusionan en un solo constructo el
estado de disonancia emocional con la estrategia de actuacion superficial (Kruml y Geddes,
2000; Diefendorff et al., 2005). La FEWS, por su parte, si distingue el estado de disonancia
emotiva (Zapf et al., 1999). Sin embargo, no operacionaliza los conceptos medulares de la
actuacién profunda y la actuacion superficial. Ciertamente, se puede concluir que la disonancia
emocional es un constructo controvertido. Algunos autores han tratado de manera explicita la
disonancia emocional como conceptualmente equivalente a la actuacion superficial (Kenworthy
et al.,2014), mientras que otros lo han tratado como constructos separados (Holman, Chissick, &
Totterdell, 2002). Aunque existen diferencias conceptuales sobre el constructo, la mayoria de los
estudios evaluan la disonancia emocional como la disonancia existente entre la emocion sentida
y la requerida, cuya operacionalizacion es distinta de medirla como la disonancia entre la
emocion sentida y la expresada (Hulsheger & Schewe, 2011).

La complejidad que rodea la medicion de la LE también se evidencia en la insuficiencia
de medidas que distingan con especificidad las estrategias de regulacién emocional involucradas
en la actuacion profunda y superficial, de modo que permitan estudiar a mayor profundidad las
relaciones entre la LE y el SQT. Son escasas y mayormente recientes las investigaciones que

desde el campo de la LE han profundizado en medir mediante escalas psicométricas estrategias
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tales como la reevaluacion positiva, reenfoque positivo, toma de perspectiva, despliegue
atencional, amplificacion y/o supresion emocional (Alabak et al., 2019; Andela et al., 2015; Blau
et al., 2010; Torrence & Connelly, 2019).

Evaluar la LE de forma maés granular es un esfuerzo que puede presentar algunas
dificultades. A pesar de ello, es una encomienda importante debido a que permite entender mas a
profundidad la forma en que los/las empleados/as regulan sus emociones, asi como sus causas y
consecuencias. Diefendorff et al. (2008) mencionan que hay al menos dos areas de divergencia
entre el marco de la regulacién emocional propuesto por Gross (1998) y el de labor emocional
propuesto inicialmente por Hochschild (2003). Por una parte, Diefendorff y colaboradores
destacan que mientras Gross propuso cuatro (4) estrategias diferentes enfocadas en el
antecedente, la actuacion profunda es una estrategia general que engloba y representa a todas las
anteriores de modo que resultan funcionalmente equivalentes. Paralelamente, otro punto
resaltado por los autores es que la actuacion profunda y superficial estan cargadas de motivos, lo
cual no ocurre con las estrategias de regulacion emocional propuestas por Gross.

La implicacion de lo anterior, segn Diefendorff et al. (2008) es que siempre que se usa la
actuacién profunda se esta realizando un intento sincero por cumplir con los requerimientos de
expresion emocional, mientras que cuando se usa la actuacion superficial se esta siendo
intencionalmente cinico para cumplir con este objetivo. En contraste, parece ser que los
individuos pueden usar distintas estrategias de regulacion emocional por una variedad de
motivos. Por ejemplo, un individuo puede suprimir sus emociones por motivos sinceros, asi
como también por motivos cinicos. Otra implicacion que se desprende de estos sefialamientos
podrian ser las observaciones realizadas por Alabak et al. (2019). Estos subrayan que es probable

que las medidas de labor emocional tradicionalmente usadas para medir la actuacion profunda
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estén evaluando el nivel de motivacion de los individuos para regular sus emociones en lugar de
la puesta en practica de la estrategia o el éxito en su uso. Afiaden también que de tal forma no se
estan evaluando las estrategias cognitivas que realmente usan los empleados para cambiar sus
emociones.

Otra dificultad para evaluar las estrategias de regulacién emocional que se debe tener en
cuenta es que medir todas las estrategias posibles es un abordaje que carece de parsimonia
(Grandey & Melloy, 2017). Por ejemplo, emplear ciertas estrategias de forma regular podria
simplemente no ser una alternativa viable o facilmente disponible para empleados/as en
ocupaciones de servicio. Este parece ser el caso de usar las estrategias de seleccion de la
situacién o la modificacién de la situacion, ya que muchas ocupaciones no permiten la
alternativa de decidir qué situaciones enfrentar y las opciones para modificarlas son escasas
(Grandey, 2000).

A modo de ilustracion, se puede observar que las caracteristicas del trabajo de un lider
hacen posible ejercer mayor grado de control sobre las situaciones que enfrentan. Resulta
entonces mas sencillo evaluar la estrategia de modificacion de la situacion en posiciones de
lideres como lo intentaron (Torrence & Connelly, 2019). Estos tienen un mayor grado de
lateralidad para modificar situaciones que enfrentan en su trabajo, lo cual no es una caracteristica
observada en muchas ocupaciones de servicio (e.g. empleados de ventas, meseros/as) y en
contraste ha resultado en que la literatura de la LE ignore esta estrategia casi por completo
(Grandey, 2000; Mallory & Rupp, 2016; Torrence & Connelly, 2019). De hecho, Grandey y
Melloy (2017) sugieren que evaluar estrategias especificas mas alla de la actuacion profunda y
superficial puede inclusive requerir de nuevas metodologias. A pesar de estas dificultades,

algunas de las pocas investigaciones realizadas haciendo uso de escalas psicométricas para medir
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estrategias de regulacién emocional especificas (Alabak et al., 2019; Andela et al., 2015; Blau et
al., 2010) parecen demostrar que en efecto es un abordaje viable y prometedor que ofrece
informacion relevante y adicional sobre los efectos de la LE en los/las empleados/as.

Con relacion a las contribuciones para la medicién de la LE a lo largo de los afios, la
literatura refleja que durante los primeros afios no se usaban escalas adecuadas, sino que se
estudiaba por medio de otras aproximaciones (e.g. etnografia y observaciones del
comportamiento). Posteriormente empezaron a desarrollarse escalas, con aportaciones
significativas e influyentes proviniendo de investigadores en Norteamérica y Europa.
Eventualmente, durante la primera década del siglo XXI, empezaron a surgir las primeras escalas
de LE en lenguas hispanoparlantes, particularmente en Espafia, seguido de paises
hispanoamericanos durante la segunda década del siglo. A mas de 30 afios de su insercion la LE
ha florecido a lo largo y ancho del globo (Hilsheguer & Schewe, 2011). Por ejemplo, ademas de
Norteamérica y Europa, se ha estudiado en territorios como Australia (Lewig & Dollard, 2003),
Africa (Hulsheguer y Schewe, 2011), y el continente asiatico (Allen et al., 2014; Gaan, 2011).
Empero, la contribucion desde el contexto hispanoamericano apenas empieza a extenderse y el
desarrollo o adaptacién de instrumentos psicométricamente adecuados es una contribucion adn
escasa en nuestro contexto.

La revision de literatura sobre el desarrollo de instrumentos para medir la LE que aqui he
expuesto presenta un panorama geografico de los diversos contextos y momentos en que se han
elaborado y publicado estas escalas principalmente en revistas revisadas por pares (salvo la
excepcion del estudio de Adelmann [1989], el cual fue una disertacion). También presenta una
mirada a los distintos abordajes y recientes avances que se han realizado con respecto a la

medicion de estrategias de regulacion emocional especificas en contraste con las estrategias mas
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generales tradicionalmente estudiadas. No obstante, aunque he tenido como uno de mis objetivos
realizar una revision abarcadora, debo subrayar que lo anterior no debe interpretarse como un
compendio de todas las escalas existentes o la totalidad de paises en los cuales se ha desarrollado
o validado alguna medida existente de LE.

Los instrumentos que anteriormente describi fueron destacados principalmente a base de
una combinacidn de las siguientes consideraciones de acuerdo con los objetivos de esta revision:
(1) la literatura refleja que se destacan por ser escalas ampliamente usadas en comparacion con
otras. (2) Considero que han contribuido de manera relevante al desarrollo conceptual y
operacional de las estrategias de LE y/o sus subcomponentes. (3) Finalmente, otra consideracion
fue la ausencia de estudios sobre el tema en Puerto Rico y la pertinencia del tema. En
consistencia con esta brecha, parte del interés de esta revision era trazar una representacion
temporal y geografica del desarrollo de instrumentos para medir la LE desde el trabajo pionero
de la sociologa Arlie Hochschild en 1983 hasta su proliferacion por diversos espacios
geograficos, culminando con su aparicion en contextos hispanoamericanos.

Cabe resaltar que, entre las escalas disponibles, en las investigaciones figuran las
siguientes como algunas de las més usadas: la ELS (Brotheridge & Lee, 1998; Brotheridge &
Lee, 2003), las escalas desarrolladas por Grandey (2003) y Diefendorff et al. (2005), asi como la
FEWS (Zapf et al., 1999). Parece ser que la escala méas usada es la ELS considerando que los
instrumentos de Grandey y Diefendorff et al. adaptan reactivos de esta. En esta misma linea,
seria entonces el instrumento de Morris y Feldman (1997) el mas influyente en la medida en que
sirvid de base para el desarrollo de la ELS.

Existen multiples escalas para evaluar la LE, asi como varias adaptaciones para muestras

especificas. Para el lector interesado en conocer sobre otros instrumentos disponibles para medir
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la LE, el Anejo 11 (Tabla 4: Otros instrumentos para la Labor Emocional) incluye una lista de
investigaciones en las cuales se han desarrollado medidas para evaluarla. La tabla ha sido
organizada por afio de publicacion, titulo, y constructos de la LE estudiados. La misma provee
evidencia, no solo el interés que ha generado el campo, sino las facetas que han sido estudiadas
segun la conceptualizacién de los autores involucrados.

Algunas de estas investigaciones usan instrumentos ya existentes. No obstante, todas
fueron seleccionadas debido a que el estudio incluye una o méas dimensiones de la LE cuyo
instrumento para evaluarla fue desarrollado para el estudio en particular. En este sentido, todas
estas investigaciones constituyen una aportacion original a la literatura sobre la medicion de la
LE mas alla de solo usar una escala preexistente. Estas incluyen articulos, disertaciones y
publicaciones en foros cientificos. Cabe mencionar también que algunos de estos instrumentos
han sido desarrollados para muestras especificas (e.g. maestros/as escolares, enfermeros/as e
industria hospitalaria), lo cual podria llamar la atencion de autores interesados en ello.

Modelo de la labor emocional conceptuada desde la teoria de regulacion emocional

Ante el traslapo tedrico entre la LE y el modelo de la regulacion emocional de Gross
(1998a), se propuso que el mismo pudiera servir para explicar los distintos efectos que la LE
puede tener en los trabajadores (Grandey & Melloy, 2017). Para Grandey (2000; Grandey &
Melloy, 2017), la propuesta fundamental de conceptuar la LE como regulacién emocional
reposaba, primero, sobre la idea de que era mas acertado definirla como el esfuerzo del empleado
y no como los requerimientos laborales o las expresiones emocionales, asi como en la idea de
que tanto la actuacion superficial como la profunda pueden integrarse a dos estrategias de
regulacién emocional identificadas por Gross (1998a; 1998b): (a) las estrategias enfocadas en el

antecedente y (b) las estrategia enfocadas en la respuesta.
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La primera familia, las enfocadas en el antecedente, aluden a cuatro grandes categorias
de respuestas regulatorias (i.e. seleccion de la situacion, modificacion de la situacion, despliegue
atencional y cambio cognitivo) que se usan de manera preventiva para evitar estados
emocionales negativos o para estimular sentir las emociones deseadas (Gross, 1998a; Mallory &
Rupp, 2016). Al integrar esta teoria con el campo de estudio de la LE, Grandey (2000) propuso
conectar las estrategias enfocadas en el antecedente con la actuacion profunda descrita por
Hochschild (2003). Sin embargo, al hacer este enlace en su propuesta original Grandey vinculd
con la actuacién profunda solo las estrategias de despliegue atencional (attentional deployment)
y el cambio cognitivo (cognitive change), ignorando las estrategias de modificacion y seleccion
de la situacion.

Consecuentemente, la literatura de la LE tradicionalmente ha ignorado estas Gltimas dos
estrategias pues se considera que los empleados en ocupaciones de servicio tienen pocas
oportunidades para modificar o seleccionar las situaciones que manejan (Grandey 2000, Mallory
& Rupp, 2016). Es interesante subrayar que investigaciones recientes destacan la pertinencia de
estudiar mas a profundidad estas dos estrategias de regulacién (Diefendorff et al., 2008), aunque
aun falta mucho trabajo por hacer en esta area. En vista de que para esta investigacion tuve el
propdsito de evaluar las estrategias de despliegue atencional y cambio cognitivo en mi muestra, a
continuacion, procedo a describirlas mas a profundidad:

a. Despliegue atencional: Grandey (2000) propuso que el concepto de actuacién
profunda en su concepcion original propuesta por Hochschild (2003) se parece mucho
al despliegue atencional debido a que es una estrategia que involucra pensar en
eventos que evocan las emociones que se necesitan en cierta situacion. En lugar de

referirse al ambiente externo, el despliegue atencional esta dirigido hacia el interior
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de la persona e incluye estrategias de distraccion y concentracion (Mallory & Rupp,
2016). La distraccion, la cual involucra enfocar la atencion en algun aspecto
particular de una situacion o desplazar la atencién fuera de la misma, parece ser la
forma de despliegue atencional que mas atencion ha recibido en el campo de la LE,
(Mallory & Rupp, 2016). Estas pueden ser distracciones activas neutras (p.ej. mirar
hacia fuera de la ventana cuando un jefe Ilama la atencién a su empleado/a),
distracciones activas positivas (p.ej. enfocarse en pensamientos de eventos o
imagenes que generan felicidad o las emociones positivas requeridas), asi como otras
formas de distracciones negativas. Segin Mallory & Rupp (2016), mediante las
distracciones activas se intenta explicitamente desviar la atencién fuera del estimulo
haciendo uso de pensamientos positivos o neutrales. En cambio, las distracciones
pasivas involucran actividades que, si bien desvian la atencién fuera de un estimulo
indeseado, no se hace con el propoésito de cambiar el estado de animo.

Cambio cognitivo: Grandey (2000) explica que esta estrategia se orienta a evaluar la
situacion de manera que cambie su impacto emocional. Segun la autora, esta es una
estrategia “profunda” en el sentido de que se modifican los procesos internos
(pensamientos y emociones) con el objetivo de hacer de la emocidn que se expresa
una mas genuina. Se diferencia del despliegue atencional en que, mientras que el
cambio cognitivo se enfoca en cambiar la evaluacion que se hace de una situacion
externa, el despliegue atencional se enfoca en cambiar el enfoque de los pensamientos
personales. Aunque existen diferentes estrategias de cambio cognitivo tales como la
negacion, aislamiento e intelectualizacion (Gross, 1998), la literatura sobre la LE se

ha enfocado principalmente en la “reevaluacion” (Mallory & Rupp, 2016; Grandey &
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Melloy, 2017). En esta el objetivo es alterar el significado que se da a una situacion,
lo cual se puede realizar de distintas formas: reevaluando la respuesta emocional
propia, reevaluando el estimulo emocional, tomando la perspectiva del otro o una
mezcla de todos estos (Mallory y Rupp, 2016). La revaluacion positiva y la toma de
perspectiva han sido dos formas de cambio cognitivo estudiadas en el contexto
laboral dado a que ambas son usadas con frecuencia por los/as empleados/as (Alabak
et al., 2019). La primera se orienta a “reevaluar las situaciones poniendo las cosas en
perspectiva, buscando el rayo de luz e infundiendo significados positivos en las
situaciones” (Alabak et al., 2019, p. 5). Por otra parte, la toma de perspectiva
involucra cambiar las emociones sentidas y expresiones mediante tomar la
perspectiva o punto de vista del/la cliente/a (Blau et al., 2010).

Por otro lado, la segunda familia de estrategias elaboradas por Gross (1998a, 1998b) son
las enfocadas en la respuesta, las cuales Grandey (2000) conect6 con el proceso de actuacién
superficial. Segun Mallory & Rupp (2016), estas estrategias son colectivamente conocidas como
“modulacion de respuesta” y se orientan especificamente hacia estados emocionales ya
desarrollados. Estas constituyen un conjunto de estrategias que, ante la tendencia a tener
determinada respuesta emocional o una vez la emocion se siente, intentan fortalecer, disminuir,
extender o acortar su expresion, su experiencia u otros efectos (e.g. fisiolégicos) que puedan
tener (Grandey, 2000; Gross, 1998).

En el escenario laboral, esto se traduce mayormente a que durante una interaccion con
otras personas (e.g. clientes, pacientes, estudiantes) un/a empleado/a puede manipular la forma
en la que expresa su respuesta emocional, tratando de mostrar una emocion que no siente (i.e.

fingir), ajustando su intensidad o suprimiendo sus emociones (Grandey, 2000). Si bien existen
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varias formas de modulacién de respuesta, la que més se ha estudiado en el campo de la LE ha
sido la supresion expresiva o supresion de la expresion emocional, la cual puede conducir a
fingir las emociones y tipicamente es una estrategia inefectiva para reducir el impacto de las
emociones negativas en empleados/as (Mallory & Rupp, 2016; Grandey & Melloy 2017). El
Diagrama 1 en la siguiente pagina provee una ilustracion de la vinculacion tedrica realizada entre
los constructos propuestos por Hochschild (2003) y Gross (1998a, 1998b).

Diagrama 1

Vinculacion tedrica entre las estrategias de labor emocional y la regulacion emocional

Estrategias de regulacion
emocional enfocadas en el
antecedente

Seleccion de la situacidon

Muodificacion de la situacion

Actuacion profunda

Cambio cognitivo ‘

" Despliegue atencional

Estrategias de regulacion
emocional enfocadas en la

respuesta
Actuacion superficial -]| Modulaciom de la respuesta
Hochschild (2003) Grandey (2000) Gross (1998a; 1998b)

Nota. Adaptado de Mallory y Rupp (2016)

Merece igualmente atencion destacar que, si bien Grandey (2000) establecio
correspondencia entre estrategias de la LE y de la teoria de regulacién emocional, estos no son
paralelos perfectos. Algunas de sus diferencias abarcan los siguientes puntos: (1) la LE se realiza
como parte de un rol laboral; (2) se lleva a cabo con el objetivo interpersonal de cumplir con

regulaciones de expresion emocional hacia el cliente y (3) el modelo de Gross (1998b) incluye
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otras estrategias de regulacién emocional, como la seleccion de la situacion y otras que Grandey
(2000) no enfoco al integrar el estudio de la LE con la teoria de regulacion emocional. Sin
embargo, recientemente se han empezado a explorar algunas de estas estrategias inicialmente
ignoradas por Grandey (Diefendorff et al., 2008; Grandey & Melloy, 2017).

Siguiendo esta linea, resulta entonces relevante explorar estrategias de regulacién
emocionales en el contexto del trabajo sin restringirse Unicamente a la actuacion profunda y
superficial, ya que hacerlo resulta limitante. Sin embargo, es importante aclarar entonces que
enlazar la LE con la teoria de regulacion emocional no es un intento de disolver las diferencias
entre estas dos propuestas tedricas o de tratar estos dos fenémenos como si fuesen exactamente
lo mismo. Mas bien es un esfuerzo por nutrir el campo de la LE de los avances y conocimientos
obtenidos de un campo investigativo mas desarrollado como el de la regulacién emocional. La
siguiente cita de Mallory y Rupp (2016) sirve para esclarecer esta posible duda:

... la labor emocional es regulacion emocional en el trabajo, en respuesta a normas

expresion emocional y por un salario. El contexto importa, asi como también la

motivacion. Es la mercantilizacion de la regulacién emocional lo que especifica a la
labor emocional y la hace un fendmeno Unico en si mismo, pero que puede beneficiarse
de la aplicacion de ideas tomadas de la literatura mas general de la regulacién de

emociones. (p. 331).

Revisiones al modelo de la labor emocional como regulacién emocional

El trabajo de Grandey & Melloy (2017) expone la revision de literatura mas abarcadora y
actualizada hasta el momento con relacion al tema de la LE integrada a la teoria de la regulacién
emocional y propone una actualizacién al modelo propuesto por Grandey (2000). EI modelo

presentado es uno sumamente abarcador que plantea antecedentes, moderadores y consecuencias
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de la LE tanto a nivel del evento, como del individuo y la organizacion. Dados los objetivos de
este trabajo, describir la totalidad del modelo abundando en cada una de las variables que lo
integran y explicando los hallazgos de la literatura que sustentan las relaciones que propone
desborda los intereses y alcances de esta propuesta, por lo cual se sugiere al lector remitirse a
Grandey y Melloy (2017). Habiendo mencionado esto, a continuacion, se describen y
ejemplifican de manera general los componentes del modelo y las relaciones que propone.
Seguido de esto profundizaré en los elementos pertinentes a la explicacion de las relaciones que
se pondran a prueba en este estudio. Estas explicaciones prestaran particular atencion a los
componentes del proceso de regulacion emocional y el SQT como una de sus consecuencias.

Como muestra el Diagrama 2 en la siguiente pagina, el modelo revisado de la LE como
regulacién emocional distingue tres niveles de este proceso: el del evento, el de la personay el
del contexto laboral. A nivel del evento, el antecedente del proceso de regulacion emocional es el
evento emocional. Por ejemplo, este puede ser positivo, como sucede cuando el contacto con
un/a cliente/a es placentero. También puede ser negativo, cuyo caso podria ser uno en que el
cliente maltrata o es grosero con un/a empleado/a. Este evento emocional conduce al proceso de
regular las emociones, localizado al centro del modelo a nivel del evento y compuesto por las
estrategias de (a) regulacién enfocada en el antecedente, (b) las emociones sentidas y (3) las
estrategias de regulacién enfocadas en la respuesta.

Las consecuencias de la regulacion emocional, segun el nivel en que se encuentra son: los
momentaneos o inmediatos, que se dan en a nivel del evento y estan integrados por procesos
intrapsiquicos (e.g. disonancia emocional), resultados interpersonales (e.g. comportamientos
contraproducentes o ciudadanos organizacionales) y por el desempefio inmediato del empleado.

Estos forman un ciclo de retroalimentacion, en donde el resultado del proceso de regulacion
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emocional del empleado, como lo podria ser un desempefio que genera complacenciay con ello
una propina del cliente, se torna el proximo evento emocional del empleado.

Los demas efectos de la regulacion emocional se dan en los siguientes dos niveles, el de
la persona y el del contexto laboral. Al nivel de la persona, los mas cronicos o a largo plazo de la
incluyen los relacionados al bienestar del empleado,

Diagrama 2

Modelo de la labor emocional como regulacion emocional

Work Context Level

Work Role Interaction Expectations Work Context Team'Store Performance
s Task {e.g., duration. intensity) = Jobautonomy ¢ [Performance (e.g.,
s Relational {e.g., power, intimacy } *  Social climate authentic, friendly) =
s Display rules(e.g., group, +  Managerial practicese.g., #  Tumover/Lovalty
orgamization, nation) fraining. incentives) *  Profits'Sales
I &

Person Level

Individual Differences

Employves Well-being
#  Health (e.g.. sleep, substance use)
«  Relational {e.g.. spouse, coworker)
«  Antitudinal (e.g.. self-concept.
burnout, job satisfaction)

*  Social statuse.g., gender'age/race)

*  Traits(e.g., affectivity, activation)

= Abilities (e.g., El, self~contmol)

*  aluesicg., identification,
individual-collectve)

Event Level

Cutcomes

Emotion Regulation with Others

Intrapsychic{e.g., dissonance

Emﬂli_ﬂnill Events R{.‘HFUJ]:iI:-FLI.L'IJ 'su] ER 1-.'.:.:’.._5u1'.1'z|-;:|: acling, 1LE|I.5iEL1I;, Iﬂgulultry depletion,
e.g.. |.11lur1mrsnn al | ¥ : physiological modification) poal achievement) |
behavior goal .‘“u * :
achievement ] T Felt Emotions - . In terpe rsonal IC-H-- emotional :
? performance, OCE, CWH) i
! Antecedent-Focused ER (e.g.. deep acting, | - '
! reappraisal. situation modification) !
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1 1
i Tarzet Reaction E

S e oo e oo o - - oo (R, mimiCTY, evaluation, lips, F---
help, complain)

Figure 2. A revised model of EL as ER. EI = emotional intelligence; OCE = organizational citizenship
behaviors; CWB = counterproductive work behaviors.

Nota. Tomado de Grandey & Melloy, 2017
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en donde se encuentran indicadores de la salud (e.g. suefio y uso de substancias controladas),
relacionales (e.g. conyuge o comparieros de trabajo) y de actitud (e.g. el SQT y satisfaccion
laboral). Al nivel del contexto laboral, las consecuencias engloban al desempefio de la tienda 'y
los equipos de trabajo, la rotacion o lealtad del empleado y asuntos relacionados a la influencia
de la regulacién emocional en las ganancias/ventas de la organizacion.

Finalmente, el modelo propone que tanto el proceso de regulacion emocional como sus
resultados o consecuencias estan moderados por variables a nivel del individuo y del contexto
laboral. Por una parte, la relacion entre el evento emocional y la regulacion emocional esta
moderada por diferencias individuales del empleado (e.g. estatus social, caracteristicas de la
personalidad, valores y habilidades de inteligencia emocional) y las expectativas de interaccion
del rol de trabajo (normas organizacionales de expresién emocional, aspectos como la duracién e
intensidad de la tarea y aspectos relacionales, como el poder o la intimidad en la relacion
empleado/cliente). Ademas, los resultados o consecuencias que pueda tener el proceso de
regulacién emocional estan moderados por las diferencias individuales descritas anteriormente,
asi como por aspectos del contexto laboral (autonomia laboral, clima social o practicas
gerenciales).

Aplicacion y evaluacion del modelo

En su revision del modelo de la LE como regulacién emocional, Grandey & Melloy
(2017) aclararon que no era posible evaluar en una misma investigacion la totalidad del modelo
propuesto. Para cumplir con los objetivos de esta propuesta, aplicaré el modelo estudiando
Gnicamente un componente observado a nivel del evento y un componente observado a nivel de
la persona. A nivel del evento, evaluaré las estrategias de regulacién emocional en respuesta a

situaciones o eventos que generan una respuesta. A su vez, a nivel de la persona, evaluaré una de
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las consecuencias mas inmediatas de regular las emociones: su relacion con el SQT. Para
explicar las relaciones hipotetizadas en este estudio, es importante conocer los mecanismos que
contribuyen a explicar el vinculo entre las estrategias de regulacion emocional y el SQT. Segun
el modelo que guia esta investigacion, el SQT es uno de los resultados cronicos de la regulacion
emocional.

Por una parte, las estrategias enfocadas en el antecedente, como la actuacion profunda,
son mas efectivas que las enfocadas en la respuesta en cuanto a reparar el &nimo. Ello no implica
que no tomen esfuerzo, puesto que la actuacion profunda requiere esfuerzo mental y drena
recursos cognitivos, aungue quizas menos que la actuacién superficial (Hulsheger & Schewe,
2011). Andela et al. (2015) resaltan gque los hallazgos poco aclaratorios sobre la relacion entre la
LE y el SQT podrian deberse a limitaciones al interior de los instrumentos disponibles para
medir la LE. Como refleja la revision de literatura, las medidas tipicamente usadas no distinguen
entre las estrategias de regulacion emocional usadas en el proceso de actuacion profunda a pesar
de esta ser un constructo multidimensional que arropa al despliegue atencional y el cambio
cognitivo (i.e. toma de perspectiva y reevaluacion positiva).

Lo anterior significa que una persona que endosa reactivos de actuacion profunda podria
estar usando estrategias de despliegue atencidn o de cambio cognitivo sin que el instrumento
permita diferenciar cuales usa. Esto podria ser un factor que contribuye a enmascarar la relacion
entre la actuacién profunda y el SQT en tanto es posible que el despliegue atencional y el cambio
cognitivo sean estrategias fundamentalmente distintas, lo cual implica que pueden tener efectos
diferentes en el individuo. Por una parte, se explicé anteriormente que el despliegue atencional
con frecuencia involucra intentos por distraerse o desviar la atencion de los aspectos de una

situacién que generan emociones negativas. En contraste, el cambio cognitivo, el cual incluye la
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toma de perspectiva y la reevaluacion positiva, frecuentemente requiere que el individuo atienda
activamente al estimulo que ha suscitado la respuesta emocional (Alabak et al., 2019).

En su investigacion de corte meta-analitico Hilsheger & Schewe (2011) hipotetizaron
que la actuacion profunda no se relacionaba con indicadores de malestar (e.g. SQT). Estos
argumentaron que, si bien la actuacion profunda requiere de esfuerzo mental y agota los recursos
cognitivos, también crea recursos positivos como lo son las interacciones gratificantes con los
clientes. De tal forma, esta pérdida y ganancia de recursos conduce a que no haya pérdidas o
ganancias netas, por lo cual no deberia haber relacion entre la actuacion profunda y el SQT. No
obstante, recientes investigaciones en donde se ha evaluado de manera mas granular las
estrategias que componen la actuacién profunda han encontrado que el cambio cognitivo podria
ser una estrategia eficiente, mas no el despliegue atencional ya que se ha reportado una relacién
positiva con el agotamiento emocional y la fatiga mental (Alabak et al., 2019; Andela et al.,
2015).

Andela et al. (2015) argumentan que esto podria deberse a que, aungue con el despliegue
atencional se intenta reducir el impacto emocional del evento, puede ser que cuando el individuo
trata de distraerse deja sin resolver el evento o estimulo que ha generado las emociones negativas
toda vez que aln debe generar esfuerzos para enfocarse en memorias o pensamientos deseables o
placenteros. Estos autores reportaron que el cambio cognitivo, en contraste, es una estrategia mas
funcional que el despliegue atencional, el cual refleja una relacion negativa con el agotamiento y
la despersonalizacion. En esta linea, los hallazgos de Alabak et al. (2019) resultan interesantes
debido a que estos encontraron que la toma de perspectiva no se vincul6 al agotamiento mental,
mientras que la reevaluacion positiva se relaciond marginalmente, sugiriendo que solo la primera

de estas dos estrategias de cambio cognitivo es una estrategia de labor emocional adaptativa. Sin
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embargo, la escasez de investigaciones realizadas sugiere que aun debe explorarse mas a
profundidad el rol de la reevaluacion positiva.

Como se puede apreciar, la literatura apenas ha empezado a auscultar la relacion entre las
subdimensiones de la actuacion profunda y algunos hallazgos han sido conflictivos. Esto
contrasta con las estrategias de actuacion superficial, pues la literatura evidencia que es
consistentemente una estrategia de regulacién emocional méas dafiina que la actuacién profunda.
Esto ya que, por ejemplo, al ejercer actuacion profunda mediante la estrategia de reevaluacion el
individuo modificas las emociones sentidas, lo cual ayuda a experimentar las emociones
requeridas de una forma mas genuina. En contraste, al usar la estrategia de supresion el individuo
solo modifica la expresion mientras las emociones genuinamente sentidas quedan intactas
mientras que el individuo aun debe monitorear sus expresiones para no permitir que algun
sentimiento no deseado escape a la superficie (Grandey & Melloy, 2017). En otras palabras, la
actuacién superficial requiere que el individuo contintie monitoreando sus emociones negativas y
evite mostrar lo que realmente siente, sustituyéndolas o “enmascarandolas” por otras.

Para esta investigacion estudiaré la relacion entre la labor emocional con las dimensiones
del SQT. Fundamentado en la discusion anterior y en los consistentes hallazgos que demuestran
las consecuencias negativas de la actuacién superficial (Hulsheger & Schewe, 2011; Kammeyer-
Mueller et al., 2013; Mesmer-Magnus et al., 2012), investigué de manera exploratoria el vinculo
entre las diferentes estrategias de actuacién profunda con el SQT. Esto quiere decir que no
propuse ninguna hipétesis a priori sobre estas relaciones. En cambio, con relacion a la actuacién

superficial, el objetivo fue poner a prueba las siguientes hipotesis:
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Hipotesis 1: las estrategias enfocadas en la respuesta de actuacion superficial (ocultar y
fingir las emociones) se relacionan negativamente con la dimensién de
ilusion por el trabajo del CESQT-PS.

Hipotesis 2: las estrategias enfocadas en la respuesta de actuacion superficial (ocultar y
fingir las emociones) se relacionan positivamente con la dimensién de
desgaste psiquico del CESQT-PS.

Hipdtesis 3: las estrategias enfocadas en la respuesta de actuacion superficial (ocultar y
fingir las emociones) se relacionan positivamente con la dimension de
indolencia del CESQT-PS.

Hipdtesis 4: las estrategias enfocadas en la respuesta de actuacion superficial (ocultar y
fingir las emociones) se relacionan positivamente con la dimensién de
culpa del CESQT-PS.

Planteamiento de los Objetivos, Preguntas de Investigacion e Hipotesis

Esta investigacion tuvo varios objetivos, de los cuales el principal fue desarrollar y
evaluar las propiedades psicométricas de un instrumento para medir estrategias mas especificas
de labor emocional fundamentado en la teoria de regulacién emocional. Para esto adapté distintas
medidas preexistentes en la literatura. Paralelamente, también evalué las propiedades del
CESQT-PS. Hasta el mejor de mis conocimientos, este seria el primer estudio en Puerto Rico en
proveer evidencia de la estructura factorial, validez convergente y discriminante del CESQT-PS.
Finalmente, el otro objetivo fue evaluar el vinculo entre estas estrategias con el SQT en
empleados/as que laboran como enfermeros/as en Puerto Rico. El estudio de la LE en el contexto

de Puerto Rico constituye una aportacion original en la investigacion autéctona y la literatura en
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general mediante proveer un referente geografico nunca estudiado y que paralelamente
contribuye a profundizar sobre los efectos que tiene el manejo de las emociones en el trabajo.

De manera mas especifica, esperaba desarrollar un instrumento para medir tres estrategias
de regulacion emocional enfocadas en el antecedente (toma de perspectiva, reevaluacion positiva
y despliegue atencional), asi como dos subdimensiones de la actuacion superficial que
constituirdn las estrategias de regulacion enfocadas en la respuesta (fingir y ocultar las
emociones). La adaptacion de escalas preexistentes y la modificacion de estas es una practica
comun y aceptada dentro del campo de las ciencias organizacionales (Heggestad et al., 2019). De
hecho, el desarrollo de instrumentos haciendo uso de items ya existentes no solo es comun al
campo de las ciencias organizacionales en general, sino que es una practica frecuente en la
literatura sobre el desarrollo de instrumentos para medir la LE (Diefendorff et al., 2005;
Martinez-1fiigo et al., 2007; Néaring et al, 2007; Yang et al., 2019).

Una observacion realizada por Heggestad et al. (2019) que cabe resaltar con relacion a la
modificacion de escalas preexistentes (e.g. modificar la escala de respuesta, realizar cambios al
fraseo de los items o afiadir y/o combinar items) es que no son préacticas inadecuadas o erréneas
en si mismas. No obstante, debido a que influencian la validez requieren que el autor que realiza
las adaptaciones provea evidencia de ello tras las adaptaciones debido a que dichas
modificaciones implican que se ha desarrollado una nueva medida. Por ejemplo, una de las
modificaciones que realicé como parte de este estudio fue la de afiadir y/o combinar items de
escalas preexistentes. El proposito de esto fue contar con un minimo de tres a cuatro items por
dimensiones. Segun (Robinson (2018), si bien tres items son suficientes para medir
confiablemente un constructo, desarrollar al menos cuatro por dimensiones puede servir de

respaldo ante la posibilidad de que en el proceso de validacion se deba eliminar algun reactivo.
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Por su parte, es comudn encontrar instrumentos para medir LE cuyas dimensiones se componen
de 3 0 4 items (Andela et al. 2015; Brotheridge & Lee, 2003; Diefendorff et al., 2005).

El otro objetivo de estudio fue responder la pregunta investigativa de ¢cual es la relacion
existente entre diferentes estrategias de LE con el desgaste psiquico y la ilusion por el trabajo en
una muestra de enfermeros/as en Puerto Rico? En sintesis, en este estudio me dispuse a (1)
examinar las propiedades psicométricas del instrumento propuesto para evaluar las estrategias de
labor emocional y las del CESQT-PS, (2) explorar las relaciones entre las estrategias de
regulacién emocional enfocadas en el antecedente y el SQT (3) someter a prueba las hipotesis
antes establecidas:

H1.: las estrategias enfocadas en la respuesta de actuacion superficial (ocultar y fingir las
emociones) se relacionan negativamente con la dimensién de ilusion por el
trabajo del CESQT-PS.

H2: las estrategias enfocadas en la respuesta de actuacion superficial (ocultar y fingir las
emociones) se relacionan positivamente con la dimensién de desgaste
psiquico del CESQT-PS.

H3: las estrategias enfocadas en la respuesta de actuacion superficial (ocultar y fingir las
emociones) se relacionan positivamente con la dimension de indolencia del
CESQT-PS.

H4: las estrategias enfocadas en la respuesta de actuacion superficial (ocultar y fingir las
emociones) se relacionan positivamente con la dimensién de culpa del

CESQT-PS.
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Capitulo I1: Método

Método

En este segundo capitulo describo el método y disefio de investigacion de este estudio.
Propuse realizar un estudio cuantitativo no experimental con disefio de encuesta transversal,
siguiendo recomendaciones de Hambleton y Patsula (1999) para traducir y validar instrumentos.
Luego procedo a describir a los participantes junto a los criterios de participacion.
Eventualmente, elaboro en torno a los instrumentos que usé para recolectar los datos: la hoja de
datos sociodemograficos, el instrumento para medir estrategias de regulacion emocional en el
trabajo y el CESQT-PS. Como parte del proceso de reclutamiento, procedo a delinear los
distintos esfuerzos realizados para cumplir con los objetivos de la propuesta. Finalmente,
concluyo este capitulo describiendo y justificando los analisis estadisticos usados para evaluar
las propiedades psicométricas de los instrumentos, asi como para probar las hipotesis del estudio.

Disefio

El estudio propuesto fue uno cuantitativo no experimental, guiado por recomendaciones
para la traduccioén y validacion de instrumentos propuestas por Hambleton y Patsula (1999). El
disefio siguio el de una encuesta transversal, el cual permite realizar inferencias de la poblacion
de interés a partir de una muestra recolectando datos de esta en un momento dado (Creswell,
2014). Algunos de los beneficios de la encuesta transversal son la economia y rapida
recuperacion de datos que permite. EI muestreo de los/as participantes fue uno no probabilistico,
en donde, segun Creswell, los individuos son seleccionados por disponibilidad.

Para lograr una adaptacion adecuada de los items que conforman los constructos de
interés para esta investigacion, segui las recomendaciones de Hambleton y Patsula (1999).

Primeramente, contacté a los autores de las escalas cuyos items interesaba usar a fin de obtener
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Su autorizacion para adaptar los reactivos de sus instrumentos (véase Anejos 4 al 9). Luego
seleccioné un panel de expertos compuestos por dos (2) personas. Estos jueces eran conocedores
de ambos lenguajes (inglés y espafiol), al igual que de la cultura a la cual se adaptaba el
instrumento para evaluar la LE. También tenian conocimiento sobre las técnicas de construccion
de pruebas y sobre los constructos medidos.

Estos dos jueces procedieron a traducir los items desde su formato original usando un
disefio de traduccion hacia adelante (forward translation). Este disefio es considerado por
Hambleton y Patsula (1999) como uno robusto que no solo se enfoca en mantener la fidelidad del
instrumento en su lengua nativa, sino la consideracion del lenguaje de la cultura a la que se
adapta la medida. Posteriormente un nuevo grupo de traductores (dos nuevos jueces,
incluyéndome a mi) examinamos la version adaptada del instrumento, prestando particular
atencion a la calidad de la traduccién y adaptacidn de los items. Analizamos errores que pudieran
resultar en diferencias entre el significado de un item en su version original y la adaptada
examinando distintas caracteristicas de los items: (a) la precision de la traduccion y la claridad de
las oraciones, (b) el nivel de dificultad de las palabras, (c) asi como la fluidez de la traduccion.

Para tales fines, primero realizamos las observaciones de los reactivos adaptados por
escrito y en privado para luego reunirnos, reconciliar las diferencias de opiniones y hacer
cambios al instrumento adaptado segun resultaran necesarios. Finalmente, luego de haber
traducido y adaptado los instrumentos procedi a realizar el estudio de campo administrando el
instrumento a la muestra de interés y realizando los analisis estadisticos pertinentes.

Participantes

Los criterios de participacion fueron los siguientes: (1) ser enfermero/a con al menos 1

afio de experiencia que actualmente labora en centros para el cuidado de la salud y el bienestar
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(e.g. hospitales y/o hogares de envejecientes) en Puerto Rico, (2) tener 21 afios 0 mas y (3) tener
la disponibilidad para contestar los cuestionarios de manera voluntaria. Un total de 559
participantes respondieron a los cuestionarios. De estos, 532 fueron elegibles para formar parte
de la investigacion luego de remover 26 casos de participantes que no cumplian con algun
criterio de participacion, no alcanzaban el grado académico minimo necesario, representaban
algun caso repetido o casos en que se habia se dejo en blanco (sin respuesta) un cuestionario o la
mayor parte de este (p.ej. hasta mas del 90% del cuestionario).

Adicional a estos 26, luego de dividir la muestra en dos mitades aleatorias, un caso fue
removido de la muestra del Estudio 2, en donde realicé el analisis factorial confirmatorio. Esto se
debid a que sus datos no mostraron varianza alguna, lo cual quiere decir que el participante
escogid la misma opcion de respuesta para todos los reactivos de una escala. De esta manera, no
se considerd un caso extremo (outlier) real o parte de los datos, sino que respondia de manera
indiferente o en el peor escenario deshonesta. Las caracteristicas demograficas de los
participantes en cada muestra aleatoria dividida por mitades se presentan en las secciones de
resultados del Estudio 1y el Estudio 2 mas adelante.

Instrumentos

Para lograr los objetivos de la investigacion, use tres instrumentos: hoja de datos
demogréficos, un instrumento para evaluar estrategias de regulacion emocional compuesto por
distintas escalas preexistentes adaptadas para este estudio, y el CESQT-PS:

Hoja de datos demogréficos (véase Anejo 3): Basado en literatura previa sobre el SQPT,
investigaciones recientes sobre la epidemia del COVID-19 y la labor emocional (Chen et al.,
2020; Chi & Grandey, 2016; Gabriel et al., 2015; Johnson et al., 2017; Lam et al., 2017; Lasalvia

etal., 2021; y Manzano-Garcia & Ayala-Calvo, 2020) desarrollé un cuestionario
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sociodemografico en el cual solicité a los participantes proveer la siguiente informacion: edad,
género, estado marital, nivel de educacidn, afios que tiene el participante ejerciendo su profesion,
tipo de empleo (a tiempo parcial, completo u otro), tipo de organizacion para la que trabaja, asi
como preguntas relacionadas a su experiencia con el COVID (e.g. si ha dado positivo al COVID-
19, si ha atendido a pacientes con el virus y si ha experimentado algin evento potencialmente
traumatizante relacionado al COVID-19). Cabe aclarar que, para fines de esta investigacion, el
concepto “potencialmente traumatizante” no se refiere a un diagnostico clinico establecido o
definido clinicamente en este estudio, sino a algunos eventos seleccionados, los cuales, basados
en la literatura en el contexto de desastres naturales como el COVID-19 (Lasalvia et al., 2021,
Chen et al., 2020) se han identificado como posibles factores de riesgo que pueden desencadenar
trauma en las personas como producto del desastre natural.

Escala para evaluar estrategias de labor emocional: para evaluar las estrategias de LE,
adapté items de distintos instrumentos ya existentes que miden estrategias de regulacion
emocional enfocadas en el antecedente y en la respuesta (Alabak et al., 2019; Blau et al., 2010;
Diefendorff et al., 2008; Lee & Brotheridge, 2011; y Little et al., 2012) para conformar un
instrumento de cinco (5) factores. Las instrucciones del cuestionario orientaron a los
participantes a responder los items pensando en situaciones/eventos que le generan estrés,
molestia y/o ira en su trabajo y la forma en la que el participante responde a estas. Consideré
también que referir al participante a pensar en emociones negativas es apropiado
fundamentandome en el argumento propuesto por Diefendorff et al. (2008), quienes indican que
las emociones y circunstancias negativas tienen mas probabilidades de conducir a las personas a

regular sus emociones en comparacién con emociones positivas.
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El instrumento desarrollado proponia evaluar las siguientes estrategias enfocadas en el
antecedente: (1) toma de perspectiva, (2) reevaluacion positiva, (3) despliegue atencional, asi
como también las siguientes estrategias de regulacion enfocadas en la respuesta: (4) fingir y (5)
ocultar:

- Toma de perspectiva: 4 reactivos fueron adaptados de Blau et al. (2010) y Alabak et
al. (2019) para medir esta estrategia. Uno de sus items fue: “Pienso en como me
sentiria estando en la situacion del paciente, familiar o persona que le cuida”.

- Reevaluacién positiva: para examinar esta estrategia adapté 4 items de Alabak et al.
(2019) y Diefendorff et al. (2008). Un ejemplo de sus reactivos lee: “Pongo las cosas
en perspectiva (por ejemplo, me digo: aunque me sienta mal ahora mismo, el
sentimiento pasara eventualmente)”.

- Despliegue atencional: se tomaron y modificaron 4 items de los instrumentos usados
por Alabak et al. (2019), Diefendorff et al. (2008) y Little et al. (2012). Una
ilustracion de uno de los reactivos es el siguiente: “Pienso intencionalmente en algo
que me ayude a sentir la emocion requerida por mi trabajo”.

- Ocultar: para examinar esta dimension tome la escala de 3 items de Lee y
Brotheridge (2011). Un ejemplo de los items es: “Escondo mis verdaderos
sentimientos sobre alguna situacion”.

- Fingir: finalmente, para evaluar esta dimension adapté los tres items de la escala de
fingir desarrollada por Lee y Brotheridge (2011). Un ejemplo de los items de esta
dimension es: “Finjo tener emociones que en realidad no siento.”.

El instrumento para evaluar las distintas estrategias de regulacion emocional contaba asi

con un total de 18 reactivos. Para cumplir con los objetivos de este estudio y dar coherencia a los
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items, el formato original atraveso principalmente por las siguientes adaptaciones (véase Anejo
10): (1) Las instrucciones disponian al participante al entendimiento de que objetivo al que se
dirige la regulacion de emociones era el “paciente, familiar o persona que le cuida”. Esto se hizo
considerando que en su version original, algunos iniciaban con verbos infinitivos (e.g. “Mostrar
emociones que no siento”) o bien hacian referencia a “otros” sin especificar la persona objetivo
de la estrategia. (2) Los items fueron todos adaptados al referente de la primera persona singular.
(3) El lenguaje de algunos items fue modificado removiendo referencias a “intentar” o “poder”
usar la estrategia, de modo que se refirieran con mayor claridad a verdaderamente ponerla en
uso.

Algunos autores (Blau et al., 2010) han sugerido esta ultima modificacién argumentando
que posiblemente los items del tipo “intentar” o “poder hacer” son mas susceptibles al
autoengafio y manejo de impresiones. También se puede argumentar que tener las intenciones no
implica que el individuo en efecto usa la estrategia o que la ha usado con éxito (Alabak et al.,
2019). Finalmente, los formatos de respuesta de las medidas originales también fueron
modificados de modo que los items tuvieran el mismo formato de respuesta de 5 puntos para
medir la frecuencia con que los participantes usan las estrategias descritas: (1) Nunca, (2), Muy
pocas veces, (3) Algunas veces, (4) Frecuentemente y (5) Siempre. La version de este
instrumento inicialmente usado puede encontrarse en el Anejo 11.

Cuestionario para la Evaluacion del Sindrome de quemarse por el Trabajo, version para
Profesionales de Salud (CESQT-PS, Gil-Monte y Zlfiga-Caballero, 2010): es un instrumento de
20 items que se responde en un formato de 5 puntos que van del 0 = “Nunca” a 4 = "Todos los
dias: muy frecuentemente"”. Se compone de cuatro dimensiones: ilusidn por el trabajo (5 items),

desgaste psiquico (4 items), indolencia (6 items) y culpa (5 items). Bajas puntuaciones en la
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dimension de ilusion por el trabajo corresponden con la perdida de esta. En contraste, mayores
puntuaciones en las dimensiones de desgaste fisico, indolencia y culpa corresponden con un
aumento en sus niveles. Gil-Monte y Zufiga-Caballero presentaron evidencia de indices de
ajuste para el modelo de 4 factores del instrumento y de coeficientes alfa de Cronbach
adecuados. En dicho estudio la dimension de ilusion por el trabajo arrojé valores de alfa de .72,
la de desgaste psiquico valores de .86, la de indolencia .75. la de culpa .79 y finalmente se
reportd un valor de .85 para el conjunto de la escala excluyendo la dimension de culpa. Por su
parte, la escala total obtuvo un coeficiente alfa de .70.

Procedimientos

Una vez el protocolo de investigacion fue aprobado por el Comité Institucional Para la
Proteccion de los Seres Humanos en la Investigacion (CIPSHI), de la Universidad de Puerto
Rico, Recinto de Rio Piedras, procedi a reclutar participantes. Promocioné la investigacion en
redes sociales y contactando directamente a organizaciones profesionales de la enfermeria. En
estas promociones inclui en las invitaciones el enlace al estudio, en donde se encontraba la hoja
de consentimiento informado y el cuestionario en la plataforma de Google Docs.

Usé los programas Statistical Package for Social Sciences (SPSS) 26, AMOS 23y
STATA 17 para analizar los datos. Dividi la muestra total de participantes en dos mitades
aleatorias con la intencion de realizar dos estudios, empleando en la primera el anélisis factorial
exploratorio (AFE) y el analisis factorial confirmatorio (AFC) en la segunda. A estos fines,
dividi entonces la investigacion en dos estudios, el Estudio 1, en donde realicé el AFE, y el
Estudio, en donde llevé a cabo el resto de los analisis. Como sugiere su nhombre, cuando se hace
uso del AFE, el/la investigador/a busca identificar el nimero de factores subyacentes a su prueba

y su naturaleza. Segun Geisinger (2013), el proposito aqui es extraer el nimero de factores que

65



resulte en el mejor ajuste de modelo, resultados replicables entre muestras y patrones de factores
interpretables. Un valor que aporta el AFE es que, ademas de su eficiencia en identificar las
variables latentes subyacentes explorando las relaciones entre las variables, permite mayor
lateralidad al investigador en el proceso de toma de decisiones sobre el instrumento (Morgado et
al., 2019). Por otra parte, cuando se lleva a cabo el AFC, el/la investigador/a ya ha desarrollado
hipdtesis con respecto a la naturaleza y el nimero de factores antes de analizar los datos, por lo
cual usa el AFC para poner a prueba la teoria psicoldgica a partir de la cual se desprende el
patrén de factores esperados. En otras palabras, en el AFE el patron de factores mas adecuados lo
sugieren los datos, mientras que en el AFC es el/la investigador/a quien sugiere el patron de
factores antes de llevar a cabo el analisis. EI AFE suele emplearse cuando se conoce poco sobre
un dominio en particular, toda vez que el AFC es favorecido cuando se acumula evidencia que
permite poner a prueba una estructura factorial (Geisinger, 2013).

Para el primer estudio (n = 266) llevé a cabo un AFE usando el método de estimacién de
ejes principales (Principal Axis Factoring, PAF). EI método de ejes principales es la alternativa
clasica recomendada cuando no se cumple con la distribucion normal de los datos (Lloret et al.,
2014). Debido a que espero que las dimensiones del instrumento estén relacionadas, usé un
método de rotacion oblicua (Direct Oblimin). Las cargas factoriales (o saturaciones) analizadas
en este método son las observadas en la matriz de patrones. Retuve los factores con valores
Eigenvalue igual o superior a 1. Al interpretar las cargas factoriales en la matriz de patrones, en
confluencia con Hinkin (1998, p. 112) usé como criterios obtener (a) una carga factorial minima
de .40 y (b) una carga absoluta igual o superior al doble de la obtenida en cualquier otro factor.
Este Gltimo punto quiere decir que los items con cargas cruzadas serian solo incluidos en un

factor si su carga absoluta en uno es igual o mayor al doble de su saturacion en otro factor.
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Eventualmente, con la muestra de la segunda mitad aleatoria (Estudio 2, n = 266),
examiné a través de un AFC si la estructura factorial del instrumento de LE identificada en el
AFE, asi como la estructura de 4 factores del CEST-PS presentaban buen ajuste a los datos de la
muestra. Fue necesario usar STATA 17 para realizar los AFC, dado a que el programa AMOS 23
no provee los analisis estadisticos que resultaban mas apropiados para interpretar los datos.

Examiné los modelos factoriales a través de las multiples medidas de ajuste global
recomendadas por Brown (2015): (a) la prueba corregida de chi-cuadrado, (b) los indices de raiz
media cuadratica de residuales (Standardized Root Mean Square Residual [SRMRY]), (c) el Error
Medio al Cuadrado de Aproximacién (Root Mean Square Error of Aproximation [RMSEA]), (d)
el Indice de Ajuste Comparativo (CFI por sus siglas en inglés), y (e) el indice de Tucker-Lewis
(TLI por sus siglas en inglés). Valores no mayores a .08 para el RMSEA y el SRMR indican un
ajuste aceptable del modelo mientras que valores del CFly el TLI superiores a .90 son
representativos de un ajuste aceptable (Hooper, Coughlan, & Mullen, 2008; Kline, 2011).
También usé el Akaike Information Criterion (AIC, Akaike, 1987) para comparar cual modelo
de los resultantes es mas parsimonioso. Schumacker y Lomax (2010) recomiendan usar el AIC
en la comparacion de modelos de ecuaciones estructurales cuando la prueba x? arroja resultados
estadisticamente significativos. EI modelo con los valores AIC mas bajos demuestra mejor ajuste
(Schumacker & Lomax, 2010). Debido a que los modelos evaluados no contienen la misma
cantidad de parametros y son modelos no anidados, el AIC se considera adecuado para realizar
esta evaluacion (Brown, 2015).

En este estudio de validacion cruzada evalué también la evidencia de la validez de
constructo del instrumento y estadisticos relacionados. Examiné la validez convergente y

discriminante de los instrumentos siguiendo las recomendaciones de Fornell y Larcker (1981).
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Con relacion a la validez convergente, calculé la varianza media extraida (AVE, por sus siglas en
inglés), la cual indica el porcentaje de varianza en los indicadores explicada por los factores
latentes. Para establecer validez convergente el AVE debe ser igual o mayor a .50 segun
recomendado por Fornell y Larcker (1981).

Por otra parte, para evaluar la validez discriminante comparé la varianza compartida entre
los diferentes pares de factores en cada modelo con las varianzas medias extraidas. Usando el
Fornell-Larker Criterion, si la varianza media extraida de cada constructo es superior a la
varianza compartida con cualquier otro constructo, se sustenta la validez discriminante (Fornell y
Larcker, 1981). La idea detras de este criterio es que un constructo latente deberia explicar mas
la varianza en las medidas de sus items que la que comparte con otro constructo (Hair et al.,
2019).

Procedi luego a calcular la consistencia interna de los instrumentos a través del
coeficiente de fiabilidad alfa de Cronbach, asi como la fiabilidad compuesta de las variables
latentes segun las recomendaciones de Raykov y Shrout (2002). La fiabilidad compuesta, vale la
pena resaltar, ha sido descrita como abordaje preferible al alfa de Cronbach para medir la
fiabilidad (Hair et al., 2019). Valores alfa de Cronbach superiores a .70 se consideran aceptables.
Con respecto a la fiabilidad compuesta (CR en inglés), se recomiendan valores superiores a .70
(Raykov y Shrout, 2002). Finalmente, usé la correlacion producto-momento de Pearson para

evaluar las hipotesis del estudio.
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Capitulo I11: Resultados

Para facilitar la fluidez y facilidad de la lectura del documento, en este capitulo se
presentaran los resultados de los estudios 1y 2 asi como la discusion de los mismos.
Resultados del Estudio 1

Descripcion de la muestra

La muestra de este primer estudio estuvo compuesta de 266 enfermeros (véase Anejo 13),
quienes mayormente fueron personas identificadas con el género femenino (87.6%). Unas pocas
personas (11.7%) de los participantes se identificd con el género masculino. La edad promedio
fue de 37 afios (DE = 10.26), la mayoria siendo trabajadores entre las edades de 20 a 39 afios
(61.3%) que laboran a tiempo completo (94%) en organizaciones privadas (82%) en Puerto Rico.
La muestra resulto ser una variada con respecto a las unidades o areas de trabajo de los
participantes, las cuales incluian enfermeros/as de sala de emergencias (12.4%), cuidados
intensivos (10.2%), médico-quirdrgico (7.9%) y oficinas médicas privadas (6.0%). Una
considerable proporcion (45%) reporto trabajar en “otra” area, las cuales incluian enfermeros/as
escolares, de hogares de envejecientes y hospicios, salud mental, de la unidad de dialisis, entre
otros espacios de trabajo. Los participantes tenian tipicamente estudios de bachillerato (71.8%),
con 11.28 afios de experiencia promedio. Finalmente, al momento de participar en el estudio
89.8% de los participantes no habian dado positivo a COVID-19, aunque mayormente si habian
dado servicios a pacientes de COVID-19 (71.4%) y habian experimentado alguna experiencia
potencialmente traumatizante relacionada al virus, tales como miedo a contagiarse, separarse de

sus seres queridos y/o perdida de algun paciente (80.8%).
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Resultados del analisis factorial exploratorio

En el primer andlisis del AFE (Tabla 6) examiné si los datos eran apropiados para realizar
el analisis factorial evaluando la adecuacion de la muestra a través de la medida Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO; Kaiser, 1974), cuyo resultado fue de .87, y usando la prueba de esfericidad de
Bartlett (1954) para analizar la factoriabilidad de la matriz de correlacion (X2 = 3000.125, df =
153, p < 001). Los resultados de ambas pruebas muestran que el instrumento es adecuado para
realizar el andlisis factorial. Este modelo explicd un 64% de la varianza observada. Cabe anotar
que, aunque 4 factores cumplen con superar el valor minimo establecido de 1 Eigenvalue, una
inspeccion al grafico de sedimentacion (scree plot) en el Diagrama 3 sugiere que la presencia de
4 factores es algo ambigua, por lo cual se podria justificar la retencion de 3 o 4 factores.

Usando los criterios previamente establecidos, el item 10 (Pienso intencionalmente en
algo que me ayude a sentirme de la manera que requiere mi trabajo) fue removido de analisis
subsiguientes debido a que, como muestra la Tabla 6, no obtuvo carga factorial significativa en
ningun factor. Mientras, los items 6 (Me adapto para ver las cosas desde el punto de vista del
paciente, familiar o persona que le cuida) y 18 (Cambio mi foco de atencién hacia cosas que no
me incomoden) fueron eliminados debido a su carga cruzada en dos factores. Por carga cruzada,
se hace referencia a reactivos que tuvieron una carga significativa segun el punto de corte

establecido en mas de una dimension.
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Diagrama 3

Grafico de sedimentacion del ler AFE con estimacion PAF y rotacion oblicua

Scree Plot
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Tabla 6
Cargas del primer AFE con estimacion PAF y rotacion oblicua.
item Factor1 Factor2 Factor3 Factor 4
1  Distraigo mi atencion para no pensar en las 81 .07 -14 -.14
situaciones que me provocan emociones
indeseadas
2  Pongo las cosas en perspectiva (por .78 .03 .04 -.04
ejemplo, me digo: aunque me sienta mal
ahora mismo, el sentimiento pasara
eventualmente)
3 Reinterpreto lo que dicen o hacen las a7 -.06 -.02 .07
personas para asi no tomarlo personal
4 Veo el lado positivo de las cosas (por 75 .07 A3 A1
ejemplo, me digo: por mas dificil que sea
la situacion, es una oportunidad para
aprender y crecer)
5 Pienso en algo agradable y que me haga 69 -.10 A2 .03

sentir mejor
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item Factor 1 Factor2 Factor3 Factor4

6  Me adapto para ver las cosas desde el 51 -.18 41 -.10
punto de vista del paciente, familiar o
persona que le cuida

7 Oculto lo que siento -.04 .88 -.01 .00

8  Escondo mis verdaderos sentimientos .02 .82 -.04 -.02
sobre las situaciones

9  Resisto expresar mis verdaderos -.05 .65 10 -14
sentimientos

10 Pienso intencionalmente en algo que me .26 .28 A1 -.02
ayude a sentirme de la manera que requiere
mi trabajo

11  Me esfuerzo por entender la perspectiva -.06 .01 91 .00
del paciente, familiar o persona que le
cuida

12 Me pongo en los zapatos del paciente, .01 -11 .86 -.09
familiar o persona que le cuida para asi
relacionarme con sus inquietudes

13  Pienso en como me sentiria estando en la .02 14 a7 .09
situacion del paciente, familiar o persona
que le cuida

14  Reevallo las situaciones negativas desde .28 .07 .55 12

un lente més positivo

15  Muestro las emociones requeridas por mi .09 27 43 -12
trabajo en vez de lo que siento

16  Muestro emociones gue no siento -.03 .00 -.02 -.96

17  Finjo tener emociones que en realidad no -.05 .05 .01 -.88
siento

18 Cambio mi foco de atencion hacia cosas 34 .15 .04 -42

gue no me incomoden

Notas. ? Carga factorial dominante en negrita. ° El item 10 no carg6 en ningdn factor y fue
eliminado en analisis subsiguientes. ¢ Los items 6 y 18, con carga cruzada, fueron eliminados en
analisis subsiguientes.

n = 266 (muestra aleatoria dividida por mitad)
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Luego de haber analizado la matriz de patrones y eliminado los items 6, 10 y 18 procedi a
repetir el AFE con los mismos métodos que el anterior, esta vez con una reduccion en el total de
items de 18 a 15. En esta ocasion, se obtuvo con mayor claridad una solucion de 3 factores con
valores Eigenvalue superiores a 1. La inspeccion del grafico de sedimentacion en el Diagrama 4
sustenta también la retencion de 3 factores. Este modelo fue también uno adecuado para realizar
el analisis factorial, con un KMO = .85 y una prueba de esfericidad de Bartlett significativa
(X? =2462.891, df = 105, p < 001). La Tabla 7 muestra los resultados obtenidos en este AFE, el
cual explica un 61% de la varianza explicada. Basado en los criterios estadisticos anteriormente
establecidos, en este segundo modelo se eliminaron los items 14 (Reevalud las situaciones
negativas desde un lente mas positivo) y 15 (Muestro las emociones requeridas por mi trabajo en
vez de lo que siento) debido a que obtuvieron cargas factoriales cruzadas, reduciéndose asi el
total de reactivos a 13.

Diagrama 4

Grafico de sedimentacién del segundo AFE con estimacion PAF y rotacion oblicua
Scree Plot

Eigenvalue
[#]

1 2 3 4 5 ] 7 g 9 10 M 12 13 14 15

Factor Number
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Tabla 7

Cargas del segundo AFE con estimacion PAF y rotacion oblicua.

Item Factor 1 Factor 2 Factor 3
1  Distraigo mi atencién para no pensar en las .78 19 10
situaciones que me provocan emociones
indeseadas
2  Veo el lado positivo de las cosas (por ejemplo, me 75 -.15 -.16

digo: por més dificil que sea la situacion, es una
oportunidad para aprender y crecer)

3 Pongo las cosas en perspectiva (por ejemplo, me 74 .07 -.07
digo: aunque me sienta mal ahora mismo, el
sentimiento pasara eventualmente)

4 Reinterpreto lo que dicen o hacen las personas para 12 -.01 -.06
asi no tomarlo personal

5 Pie_nso en algo agradable y que me haga sentir 71 -11 -12
mejor

6  Muestro emociones que no siento A5 7 .23

7  Finjo tener emociones que en realidad no siento 13 .76 .20

8  Oculto lo que siento -.10 .76 -.16

9 E_scon_do mis verdaderos sentimientos sobre las -.06 71 -13
situaciones

10 Resisto expresar mis verdaderos sentimientos -.08 .70 -.20

11  Me esfuerzo por entender la perspectiva del .04 .01 -84

paciente, familiar o persona que le cuida

12  Pienso en cOmo me sentiria estando en la situacién .07 .06 -.78
del paciente, familiar o persona que le cuida

13 Me pongo en los zapatos del paciente, familiar o A5 .00 -71
persona que le cuida para asi relacionarme con sus
inquietudes
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item Factor 1 Factor 2 Factor 3

14  Reevaluo las situaciones negativas desde un lente 31 -.03 -.57
mas positivo
15  Muestro las emociones requeridas por mi trabajo A3 .36 -.43

en vez de lo que siento
Nota. # Carga factorial dominante en negrita. ° Los items 14 y 15, con carga cruzada, fueron
eliminados en analisis subsiguientes. n =266 (muestra aleatoria dividida por mitad)

Procedi nuevamente a realizar un tercer AFE para reexaminar la estructura factorial del
instrumento luego de eliminar los items 14 y 15. A diferencia de los modelos anteriores, el
supuesto de colinealidad no se cumplié segun sugiere el valor .de 000 obtenido del determinante.
Siguiendo las recomendaciones de Field (2018) inspeccioné la matriz de correlaciones, en la cual
encontré que los items “Muestro emociones que no siento” y “Finjo tener emociones que en
realidad no siento” comparten una correlacion de .87, lo cual sugiere redundancia entre los
mismos y afecta el supuesto de no multicolinealidad. En efecto, una lectura de estos sugiere que
expresan esencialmente la misma idea y han sido redactados de manera muy similares. Eliminé
entonces el item “Muestro emociones que no siento” y volvi a realizar el AFE, en el cual esta vez
se cumplia el supuesto de colinealidad con un valor de determinante mayor al minimo sugerido
de 0.00001 (Field, 2018). En este 3er modelo se obtuvieron 3 factores con valores superiores a 1
Eigenvalue y un gréafico de sedimentacion (Diagrama 5) en el cual se observa claramente la
presencia de estos tres. La medida Kaiser-Meyer-Olkin (KMO = .84) y la prueba de esfericidad
de Bartlett (X? =1725.343, df = 66, p < 001) demuestran la factoriabilidad de la matriz de
correlacion. EI modelo obtenido explica un 63% de la varianza observada, en el cual, como
muestra la Tabla 8 en la siguiente pagina, todos los reactivos mostraron cumplir con el punto de

corte establecido para la carga factorial
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Diagrama 5

Grafico de sedimentacidn del tercer AFE con estimacion PAF y rotacion oblicua

Scree Plot
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Tabla 8

Cargas del 3er AFE de 3 factores con estimacion PAF y rotacion oblicua.

Item Factor 1 Factor 2 Factor 3

1  Veo el lado positivo de las cosas (por ejemplo, me .89 -.08 .01
digo: por més dificil que sea la situacion, es una
oportunidad para aprender y crecer)

2  Pongo las cosas en perspectiva (por ejemplo, me .80 -.06 -.01
digo: aunque me sienta mal ahora mismo, el
sentimiento pasara eventualmente)

3 Reinterpreto lo que dicen o hacen las personas para 12 .05 .02
asi no tomarlo personal

4 Pienso en algo agradable y que me haga sentir .68 12 .02
mejor
5  Oculto lo que siento -.05 .89 -.03
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item Factor 1 Factor 2 Factor 3

6 E_scon_do mis verdaderos sentimientos sobre las -.03 .80 -.04
situaciones

7  Resisto expresar mis verdaderos sentimientos -03 73 -.03

8  Finjo tener emociones que en realidad no siento .03 55 .07

9  Me esfuerzo por entender la perspectiva del -7 -.02 -.98

paciente, familiar o persona que le cuida

10 Pienso en cOmo me sentiria estando en la situacién .03 .07 -.80
del paciente, familiar o persona que le cuida

11 Me pongo en los zapatos del paciente, familiar o A1 -.04 -74
persona que le cuida para asi relacionarme con sus
inquietudes

Notas. # Carga factorial dominante en italica. n = 266 (muestra aleatoria dividida por mitad)
Tabla 9

Matriz de correlacion factorial del AFE

Factor 1 2 3
1. Factor 1 1.00
2. Factor 2 A7 1.00
3. Factor 3 -.62 -.23 1.00

Como se verda mas adelante en la seccion de discusion sobre el AFE, interpreté que los 3
factores obtenidos estaban midiendo tres estrategias de regulacion emocional: “reevaluacion
(Factor 1), actuacion superficial (Factor 2) y toma de perspectiva (Factor 3). En vista de esto,
procedi a remover el reactivo “Distraigo mi atencién para no pensar en las situaciones que me
provocan emociones indeseadas” en vista de que cargd indebidamente en el Factor 1y no era
tedricamente consistente con el factor. Basado entonces en los datos obtenidos en la Tabla 8
conclui que la solucion factorial resultante fue dptima. La version final del instrumento consta

entonces de 3 factores que explican el 63% de la varianza observada y un total de once (11)
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items: cuatro (4) items en el factor 1, cuatro (4) en el factor 2 y, finalmente, tres (3) reactivos en
el factor 3
1. Factor1l
a. Veo el lado positivo de las cosas (por ejemplo, me digo: por mas dificil que sea la
situacion, es una oportunidad para aprender y crecer).
b. Pongo las cosas en perspectiva (por ejemplo, me digo: aunque me sienta mal
ahora mismo, el sentimiento pasara eventualmente).
c. Reinterpreto lo que dicen o hacen las personas para asi no tomarlo personal.
d. Pienso en algo agradable y que me haga sentir mejor.
2. Factor 2
a. Finjo tener emociones que en realidad no siento.
b. Oculto lo que siento.
c. Escondo mis verdaderos sentimientos sobre las situaciones.
d. Resisto expresar mis verdaderos sentimientos.
3. Factor 3
a. Me esfuerzo por entender la perspectiva del paciente, familiar o persona que le
cuida.
b. Me pongo en los zapatos del paciente, familiar o persona que le cuida para asi
relacionarme con sus inquietudes.
c. Pienso en como me sentiria estando en la situacion del paciente, familiar o

persona que le cuida.
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Discusion del Estudio 1

La solucion final obtenida del AFE realizado consistio de 11 items en la escala
total, divididos en 3 factores que contribuye a explicar un 63% de la varianza. Las diferencias
mas relevantes a nivel empirico y tedrico entre las cargas factoriales esperadas y las obtenidas
fueron principalmente dos. Por una parte, Los datos obtenidos difieren del esperado ya que
inicialmente se propuso un instrumento de 5 factores para medir: toma de perspectiva,
reevaluacion positiva, despliegue atencional, fingir y ocultar. Por una parte, 1 item (Pienso
intencionalmente en algo que me ayude a sentirme de la manera que requiere mi trabajo) fue
removido debido a que no cargd significativamente en ningan factor. Adicionalmente, 4 items
fueron eliminados debido a que obtuvieron cargas cruzadas en dos factores. Estos fueron los
items: (a) “Me adapto para ver las cosas desde el punto de vista del paciente, familiar o persona
que le cuida”, (b) “Cambio mi foco de atencion hacia cosas que no me incomoden” (c)
“Reevalud las situaciones negativas desde un lente mas positivo” y (d) “Muestro las emociones
requeridas por mi trabajo en vez de lo que siento”. Adicionalmente, dos items (“Finjo tener
emociones que en realidad no siento” y “Muestro emociones que no siento”) obtuvieron una
correlacion de .87, segun se observa en la matriz de correlaciones. Esta correlacion es
sumamente alta y sugiere que hay una redundancia entre ambos reactivos.

Esto lo pude constatar a través de una inspeccion cualitativa de los reactivos en la cual
conclui que transmiten esencialmente la misma idea de expresar emociones no sentidas usando
una redaccién muy parecida. La alta correlacion contribuy6 entonces a que se violara el supuesto
de multicolinealidad del AFE (Field, 2018), por lo cual el segundo de estos reactivos fue
removido. Adicionalmente, el item “Distraigo mi atencion para no pensar en las situaciones que

me provocan emociones indeseadas” fue eliminado debido a que cargo6 indebidamente en un
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factor y no tenia coherencia tedrica con el mismo. Estas remociones condujeron a retener 11
items de un total inicial de 18. Al reducirse los items que se esperaba cargaran en la dimension
de “fingir” de un total inicial de tres a solo uno, es de esperarse que los cuatro reactivos restantes
del instrumento de Lee y Brotheridge (2011) usados para medir dos estrategias de regulacién
emocional enfocadas en las respuestas (fingir y ocultar) cargaran en un solo factor (actuacion
superficial) que de todas formas continta midiendo ambas sub-estrategias.

La segunda diferencia mas importante entre los resultados esperados y los obtenidos
concierne a que, si bien fue posible diferenciar un factor cuyos items claramente aluden a la toma
de perspectiva (Factor 3), no fue posible identificar la reevaluacién positiva y el despliegue
atencional como factores separados. Los hallazgos revelaron la presencia de un factor
inicialmente no propuesto (Factor 1). Un analisis cualitativo de este sugiere que estd midiendo
principalmente la estrategia de reevaluacidn cognitiva a través de dos sub-estrategias que,
aunque distintas, pueden coocurrir: reconstruir (reconstruing) y replantear (repurpose; Uusberg
et al., 2019). A la luz de esta interpretacion, conclui que el reactivo “Pienso en algo agradable y
que me haga sentir mejor”, inicialmente propuesto para evaluar el despliegue atencional, ha
cargado en este factor junto a los demas reactivos que la componen debido a que esta midiendo
la estrategia de reevaluacion y no necesaria 0 Unicamente una estrategia de distraccion como
inicialmente se pensd. Sobre ello procedo a argumentar en el siguiente parrafo.

Recientemente Uusberg et al. (2019) revisaron las elaboraciones la reevaluacion,
proponiendo que esta se compone de dos estrategias: la reconstruccién y replanteamiento. Sobre
estas un estudio reciente a lo largo de 87 paises y regiones con 21,644 participantes por Wang et
al. (2021) encontré evidencia en favor de que ambas son efectivas para reducir las emociones

negativas y aumentar las positivas. Uusberg y colaboradores proponen que reconstruir involucra

80



modificar la forma en la cual se construye la situacién, lo cual involucraria cambiar los modelos
mentales para reemplazar los que se usaron inicialmente al evaluarla. En cambio, al replantearse
la situacion se cambia el objetivo que se desea alcanzar. Una diferencia importante de esta forma
de reevaluacidon con la reconstruccion es que al replantear no necesariamente se modifica la
evaluacion inicial que se tiene de la situacion o el evento (Uusberg et al., 2019). En el estudio de
Wang y colaboradores una forma de replantearse la situacion fue mediante reenfocarse en algo
positivo. Por ejemplo, en su estudio, una forma de hacerlo era reenfocandose en cualquier
aspecto positivo que se pueda encontrar a la pandemia del COVID-19, como pensar que el
personal de salud ha sido resiliente y determinado en enfrentarla. EI uso de estas estrategias en
mi investigacion se puede ilustrar tomando como ejemplos los siguientes reactivos:

1. Reinterpreto lo que dicen o hacen las personas para asi no tomarlo personal.

2. Pienso en algo agradable y que me haga sentir mejor.

El primer reactivo denota como, ante situaciones estresantes o incomodas, un/a
enfermero/a puede dar un nuevo significado a las palabras o0 comportamientos de otros para asi
no tomar la interaccién de manera que se sienta atacado/a u ofendido/a por otra persona (p.ej. un
paciente o familiar). Esto seria un ejemplo de “reconstruir” la situacion en la medida en que se le
encuentra o asigna un nuevo significado. Alternamente, ante emociones de estrés o molestia, el
personal de enfermeria puede enfocarse en algo que les haga sentir mejor, como pensar que a
pesar del desafio que es la pandemia, la han enfrentado con resiliencia, compromiso y
determinacion (Wang et al., 2021). Otras formas de sentirse mejor ante un/a paciente
desagradable o descontento con cierto aspecto del servicio que recibe puede ser pensar algo

como “no hago esto para caerle bien, sino para proteger su salud y bienestar” 0 bien enfocarse en
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pensar en que su trabajo es esencial para salvar las vidas de las personas dentro y fuera del
contexto de la pandemia.

En estos ejemplos, la persona simplemente “le encuentra ¢l lado positivo a la situacion”
(énfasis afiadido por mi). Similarmente, puede que haya determinado que la resiliencia y el
compromiso con superar la pandemia y salvar vidas tienen mayor peso e importancia que
preocuparse por el estrés o los riesgos que surgen de enfrentar una pandemia. Estos ultimos
ejemplos serian formas de ilustrar el segundo reactivo (“Pienso en algo agradable y que me haga
sentir mejor”) en donde el individuo promueve la importancia de un segundo objetivo (p.ej.
salvar vidas por encima de contentar al/la paciente), y se enfoca en ese aspecto positivo sobre la
situacién o evento para cambiar las emociones sentidas. Basado en estas interpretaciones,
denominé los tres factores del instrumento como: reevaluacion (Factor 1), toma de perspectiva
(Factor 3) y actuacion superficial (Factor 2). Desde el fundamento teorico del instrumento, los
factores 1y 3 constituyen estrategias de regulacién emocional enfocadas en el antecedente,

mientras el factor 2 es una estrategia enfocada en la respuesta.
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Resultados del Estudio 2

Descripcion de la muestra

La muestra del Estudio 2 estuvo compuesta de 266 participantes (véase Anejo 14). Las
caracteristicas demograficas de estos participantes fueron similares a las del Estudio 1. Un 86.1%
de los participantes se identifico con el género femenino, tenian una edad promedio de 37 afios
(DE = 10.61%) y estaban mayormente entre las edades de 20 a 39 afios (60.1%). Estos
trabajaban predominantemente a tiempo completo (92.5%) en el sector privado (79.3%). Similar
a la muestra del Estudio 1, esta resulto ser una diversa en cuanto al area de trabajo de los
participantes, incluyendo enfermeros/as en sala de emergencias (14.7%), cuidados intensivos
(10.5%) y meédico-quirurgico (6.8%). Una notable proporcion también reportd trabajar en “otra”
area (40.6%), la cual incluia participantes enfermeros en la unidad de dialisis, escolares, en
hogares de envejecientes y hospicios, salud mental y otros.

La mayor parte de los participantes reportaron poseer un bachillerato como su grado més
alto alcanzado (61.7%) y en promedio 11.52 afios (DE = 10.11) ejerciendo su profesion como
enfermeros. Con relacion al COVID-19, un 90.2% de la muestra reportd no haber dado positivo a
al virus, el 75.2% informo haber dado servicios de cuidado a algun paciente con COVID-19 y el
82.3% experimentd alguna experiencia potencialmente traumatizante relacionada al virus, tales
como miedo a contagiarse, separarse de sus seres queridos y/o perdida de algun paciente.

Resultados del analisis factorial confirmatorio para el instrumento de labor

emocional

Pasos del modelo
Basado en los resultados del Estudio 1, realicé un AFC en el programa STATA 17 para

evaluar el ajuste del modelo a los datos (véase el diagrama 6 en la pagina 88), especifiqué un
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modelo que evalula las relaciones entre (a) tres 3 indicadores y una variable latente (toma de
perspectiva), (b) cuatro indicadores con una segunda variable latente (reevaluacion) y cuatro
indicadores y una tercera variable latente (actuacidn superficial). Se asumen que los errores de
medicion no son sistematicos (no se correlacionaron ningunos de los errores de medicién), lo
cual quiere decir que las relaciones observadas se deben completamente a los factores o variables
latentes. Como casi siempre sucede en los AFC (Brown, 2015), se ha permitido que
correlacionen las variables latentes. Con respecto a los indicadores “marcadores” o “referentes”
(marker indicators), STATA tiene una seleccion predeterminada en la cual identifica como
marcador el primer indicador de cada factor.

Para evaluar el supuesto de distribucion normal multivariada, usé el programa AMOS 23,
en donde empleé la imputacion por regresion, la cual utiliza un método de maxima verosimilitud
(full information maximum likelyhood) para manejar los casos omitidos (missing values). Basado
en los resultados de los estadisticos de distribucion (véase Anejos 15y 16), tanto las pruebas
Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk como los histogramas demuestran que los datos de la
muestra no siguen una distribucion normal. Segun los histogramas, solo el reactivo “Escondo
mis verdaderos sentimientos sobre las situaciones” presenta una distribucién normal. El
estadistico de estimacion normalizada de la curtosis evidencia la violacion al supuesto de
normalidad multivariada (coeficiente de Mardia = 38.682, p < 0.001). Basado en los hallazgos
sobre la normalidad multivariada, los cuales justifican el uso del método de maxima
verosimilitud con estimacion robusta (Mardia, 1970), estimé los parametros del modelo
empleando las correcciones de Satorra & Bentler (2001).

Ante la violacion de este supuesto, el procedimiento de estimacion de maxima

verosimilitud al evaluar el ajuste del modelo puede producir errores estandar sesgados y pobres
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pruebas chi-cuadrado, por lo cual se recomiendan las correcciones de Satorra-Bentler (Brown,
2015). Estas correcciones, segun explica Brown, proveen los mismos parametros estimados por
el método de maxima verosimilitud, pero produce errores estandar y pruebas chi cuadrado
corregidas para la no normalidad de la muestra. Fue por este motivo que usé STATA 17 para
proceder con el AFC, puesto que AMOS 23 no provee el estadistico de Satorra-Bentler.

El modelo de 3 factores del instrumento para evaluar estrategias de LE se puso a prueba
junto a otros dos. La Tabla 10 en la siguiente pagina contiene la comparacion de los indices de
ajuste de los modelos no anidados que fueron comparados. Considerando que este es un
instrumento nuevo, lo comparé con estructuras factorial previamente identificadas en la
literatura. El primer modelo examinado fue uno en donde todos los items cargaron en un solo
factor identificado como “labor emocional”. El segundo modelo constaba de dos factores:
cambio cognitivo y actuacion superficial. Sobre este segundo, en vista de que la toma de
perspectiva y la reevaluacién forman parte del constructo superior que es el cambio cognitivo, el
segundo modelo evaluaba este constructo con todos los reactivos de reevaluacion y toma de
perspectiva cargando en un mismo factor. EI Anejo 17 ilustra, el modelo de un solo factor
(Modelo 1) y el Anejo 18 el modelo de dos factores compuestos por las dimensiones de cambio
cognitivo y actuacién superficial (Modelo 2). Finalmente, el tercer modelo es el que corresponde
a esta investigacion, basado en los hallazgos del Estudio 1 y, como se discute mas adelante, se
compararon dos modelos tras la remocion de un indicador (item). Para facilitar la lectura, solo
los dos modelos basados en el Estudio 1 (modelos 3 y 4) se presentan en esta seccién, ilustrados
en los diagramas 6 y 7 respectivamente. En cada diagrama se presentan los valores

estandarizados.
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Tabla 10

Comparacion de indicadores de ajuste para los modelos de analisis confirmatorios

Modelo X2 gl RMSEAs, SRMR TLls, CFlsp AIC
M1 754.448 44 25 20 39 51 8295.884
M2 360.767 43 17 11 72 78  7824.836
M3 112.668 41 .08 .09 93 95  7537.922
M3a 83.326 32 .08 .08 .95 96  6736.656

Nota. M1= Modelo de 1 factor; M2 = Modelo de 2 factores; M3 = modelo de 3 factoresy 11
items; M3a = Modelo de 3 factores y 10 items; X?s, = Chi cuadrado escalado de Satorra-Bentler;
gl = grados de libertad; RMSEA = root mean square error of approximation; SRMR =
standardized root mean square residual; TLIs, = Tucker-Lewis Index corregido; = CFls, =
Comparative Fit Index corregido; AIC = Akaike Information Criterion
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Tabla 11

Matriz de correlaciones para el CFA del Modelo 32

.27

Factor 1 2 3
1. TP 1.00
2.RE .56 1.00
3. AS 27 -.02 1.00

TP = toma de perspectiva; RE = reevaluacién; AS = actuacién superficial.
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Interpretacion de los modelos

Los resultados obtenidos ilustrados en la Tabla 10 con relacion al modelo unifactorial
(Modelo 1) evidencian que este presenta un ajuste muy mediocre a los datos de la muestra (y2sb
=754.448, p < .001; RMSEAs, = .25; SRMR =.20; TLIs, = .39; CFls, = .51.; AIC = 8295.884).
Por su parte, el Modelo 2 obtuvo mejores indices de ajuste que el anterior, pero también
demostré un pobre a los datos de la muestra (x2s» = 360.767, p < .001; RMSEAs, = .17; SRMR =
11; TLIs», =.72; CFlsp = .78; AIC = 7824.836). EI Modelo 3 basado en los datos resultantes del
Estudio 1 (Diagrama 6), obtuvo mayormente indices satisfactorios (y2s» = 112.668, p <.001;
RMSEAs, = .08; SRMR =.09; TLIs, =.93; CFlsy = .95; AIC = 7537.922). Sin embargo, el
SRMR estuvo por encima de un valor valor cercano o inferior a .08 (Brown, 2015), por lo cual
procedi a reajustar el modelo examinando las cargas factoriales de los reactivos. Una saturacién
minima de .55 se puede considerar como “buena” (Tabachnick & Fidell, 2013, p. 694), asi que
evalué las cargas factoriales de acuerdo con dicho criterio. El andlisis de informacién
proporcionado por este indicador reveld que un item en el factor de reevaluacién (Reinterpreto lo
que dicen o hacen las personas para asi no tomarlo personal) estaba por debajo de este limite, con
un valor de .50.

A la luz de este resultado, re-especifiqué el modelo 3 eliminando el reactivo. Los
hallazgos este modelo 3a, el cual se ilustra en el Diagrama 7, evidencian que alcanz6 a cumplir
con todos los parametros establecidos para los indicadores de ajuste (y2s» = 83.326, p < .001;
RMSEAs =.08; SRMR = .08; TLIs, = .95; CFlsy = .96.; AIC = 6736.656). El Akaike
Information Criterion también ofrece respaldo empirico de que este modelo es uno mas

parsimonioso que los anteriores. Basado en estos hallazgos, conclui que el Modelo 3a se ajusta
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adecuadamente a los datos de la muestra. Los estadisticos descriptivos y cargas factoriales
estandarizadas de este modelo se muestran en los Anejos 19y 20.

Luego de obtener la estructura factorial del instrumento para evaluar estrategias de LE
procedi a examinar la fiabilidad alfa de la escala, la fiabilidad compuesta de los factores, asi
como la validez convergente y discriminante del instrumento, cuyos resultados se presentan en la
Tabla 11. El célculo de la varianza media extraida (AVE, por sus siglas en inglés) y la fiabilidad
compuesta fueron realizados manualmente en Excel usando las férmulas recomendadas por Hair
et al. (2019, p. 676). Las 3 dimensiones de la escala demostraron buenos indices de fiabilidad
alfa de Cronbach. La dimensidn de actuacion superficial obtuvo un alfa de .86, mientras que las
dimensiones de reevaluacion y la de toma de perspectiva obtuvieron valores de .83 y .89
respectivamente. Igualmente, los indices de fiabilidad compuesta de los factores se encontraron
por encima del valor de .70 recomendado por Raykov & Shrout (2002): el factor de actuacién
superficial obtuvo una fiabilidad compuesta de .86, el de reevaluacién un valor de .86 y el de
toma de perspectiva uno de .89

Con respecto a la validez convergente, los valores del AVE oscilaron entre .61y .73,
estando por encima del limite inferior de .50 recomendado por Fornell & Larcker (1981). Estos
hallazgos sustentan la validez convergente del instrumento. Por otra parte, los resultados en la
Tabla 13 mostrada en la siguiente pagina reflejan que todos los valores de la varianza compartida
(las correlaciones factoriales al cuadrado) son siempre menores que las varianzas extraidas de
cada factor. Notese que las correlaciones al cuadrado evaluadas son las factoriales y no las
correlaciones de Pearson entre las puntuaciones de las escalas. Segun estos resultados, tanto la

varianza compartida entre los diferentes pares de factores como los promedios de varianza
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compartida entre los factores siempre es menor a la varianza extraida por cada uno de estos. De
tal forma, estos datos sustentan la validez discriminante del instrumento.
Tabla 12

Medias, desviaciones estandar, alfas de Cronbach, fiabilidad compuesta y validez convergente
(n = 266)

Factor M DE a FC AVE
1.TP 12.72 2.51 .89 .89 73
2.RE 11.58 291 .83 .86 .68
3. AS 11.47 4.42 .86 .86 .61

Nota. M = media; DE = desviacidon estandar; o = alfa de Cronbach; FC = fiabilidad compuesta,
AVE = varianza media extraida; TP = toma de perspectiva; RE = reevaluacion; AS = actuacion
superficial.

Tabla 13

Validez convergente y discriminante del instrumento para medir estrategias de labor emocional

Factor AVE MSV ASV 1 2 3
1.TP 73 31 19 -
2.RE .68 31 16 31 -
3. AS 61 .07 .04 .07 .00 -

Nota. AVE = varianza media extraida; MSV = varianza maxima compartida; ASV = varianza
promedio compartida; TP = toma de perspectiva; RE = reevaluacion; AS = actuacion superficial.
Valores por debajo de la diagonal denotan las correlaciones entre los factores al cuadrado
(varianza compartida).

Resultados del anélisis factorial confirmatorio para el CESQT-PS
Pasos del modelo
Para poner a prueba el ajuste del modelo de cuatro factores del CESQT-PS (véase el
Diagrama 8 en la pagina 93) a los datos de la muestra, usé el mismo método de estimacion,
criterios de ajuste global y de carga factorial minima empleados en el AFC anterior. Los
estadisticos de distribucion evidencian que los datos tampoco siguen una distribucién normal
(refiérase a los Anejos 21 y 22). El estadistico de estimacion normalizada de la curtosis evidencia

que también se violo el supuesto de distribucion normal multivariada (coeficiente de Mardia =
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112.481, p <.001), por lo cual procedi a evaluar los indices de ajuste del modelo con las
correcciones de Satorra-Bentler.

Como se puede observar en la Tabla 12, los resultados del AFC demuestran que los datos
obtenidos se encuentran dentro de los parametros de indicadores de ajuste global establecidos
(12 = 342.171, p < .001; RMSEAs, = .06; SRMR = .07; TLIs = .92; CFls = .93). Los
estadisticos descriptivos y cargas factoriales estandarizadas de los indicadores se pueden
encontrar en el Anejo 22. Basado en los hallazgos, conclui que el modelo de 4 factores del
CESQT-PS presenta un ajuste aceptable a los datos de la muestra.

Tabla 14

Indicadores de ajuste para el modelo de analisis confirmatorios del CESQT-TS

Modelo X2 gl RMSEAg, SRMR TLlgp CFl g
4 factores 342.171 164 .06 .07 92 .93

Nota. X? s, = Chi cuadrado escalado de Satorra-Bentler; gl = grados de libertad; RMSEA = root
mean square error of approximation; SRMR = standardized root mean square residual; TLIs, =
Tucker-Lewis Index corregido; = CFls, = Comparative Fit Index corregido.

Tras evaluar el ajuste de la estructura factorial del CESQT-PS continué con examinar la
consistencia interna, fiabilidad compuesta, validez convergente y discriminante del instrumento
(veéase Tabla 15). Los hallazgos proveen evidencia de que las dimensiones del instrumento
también poseen buenos indices de consistencia interna, con coeficientes alfa de Cronbach que
oscilan entre .83 y .94. Més especificamente las dimensiones de indolencia y culpa obtuvieron
valores alfa de .83 y las de ilusion por el trabajo y desgaste psiquico obtuvieron valores de .84 y
.94 respectivamente. Con respecto a la fiabilidad compuesta, el factor de ilusion por el trabajo
obtuvo una fiabilidad compuesta de .83, el de desgaste uno de .94, indolencia obtuvo una

fiabilidad compuesta de .83 y el factor de culpa una de .84.
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Tabla 15

Medias, desviaciones estandar, alfas de Cronbach, fiabilidad compuesta y validez convergente
(n = 266)

Factor M DE o FC AVE
1. Husion por el trabajo 12.21 5.01 .84 .84 52
2. Desgaste psiquico 9.71 4.83 .94 .94 .79
3. Indolencia 6.72 5.08 .83 .83 45
4. Culpa 4.74 4.43 .83 .84 52

Nota. M = media; DE = desviacion estandar; o = alfa de Cronbach; FC = fiabilidad compuesta,
AVE = varianza media extraida.

Con respecto a los indices de validez convergente, la varianza media extraida de los
factores oscil6 entre .45y .79. El factor de indolencia obtuvo un valor de .45, lo cual al ser un
valor inferior al minimo establecido por Fornell y Larcker (1981) implica que no se puede
establecer validez convergente y que debe tomarse con cuidado su analisis. Finalmente, los datos
ilustrados en la Tabla 16 evidencian que no se pudo establecer validez discriminante entre los
factores de culpa e indolencia, debido a que su varianza compartida de .63 es superior a la
varianza media extraida de ambos constructos, cuyos valores son de .52 y .45 respectivamente.
Tabla 16

Validez convergente y discriminante del CESQT-PS

Factor AVE MSV ASV 1 2 3 4
1. llusién por el 52 .00 .00 -
trabajo
2. Desgaste 79 43 .23 .00 -
psiquico
3. Indolencia 45 .63 .35 .00 43 -
4. Culpa 52 .63 31 .00 29 .63 -

Nota. AVE = varianza media extraida. MSV = varianza maxima compartida; ASV = varianza
promedio compartida. Valores por debajo de la diagonal denotan las correlaciones entre los
factores al cuadrado (varianza compartida).
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Diagrama 8

Modelo de 4 factores del CESQT-PS
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Tabla 17

Matriz de correlaciones para el CFA del CESQT-PS

Factor 1 2 3 4
1. llusion por el trabajo 1.00
2. Desgaste psiquico -.04 1.00
3. Indolencia -.03 .66 1.00
5. Culpa .01 54 79 1.00

Correlaciones de Pearson entre las variables del estudio

La Tabla 18 contiene los estadisticos descriptivos y de distribucion para las tres

subescalas del instrumento para evaluar estrategias de LE y las cuatro subescalas que evalia el

CESQT-PS, mientras que en el Anejo 23 se encuentran los histogramas de cada una. Los mismos

demuestran que estas variables no siguen una distribucién normal. Sin embargo, con una muestra

de 266 participantes en este estudio, se ha invocado el teorema del limite central (TLC), el cual

establece que cuando las muestras son grandes (n > 30), tendran una distribucién normal

independientemente de la distribucion de la poblacion de la cual fue tomada (Field, 2018).

Tabla 18

Estadisticos de descriptivos y de distribucion para las subescalas del estudio.

Variable M DE Asimetria Curtosis  Kolmogorov- Shapiro-

Smirnov Wilk
Toma de perspectiva 12.72  2.51 -1.015 .208 190 .840
Revaluacion 1158  2.92 -.693 -.248 .140 915
Actuacion superficial  11.47  4.42 197 -.891 .091 .966
llusion por el trabajo  12.21 5.01 -.209 -.873 .094 .966
Desgaste psiquico 9.71 4.83 -.203 -1.085 130 .930
Indolencia 6.73 5.07 .903 403 128 929
Culpa 4.74 4.43 1.148 1.011 142 .887

Nota: Todos estadisticos Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk son significativos a p < .001

Por otra parte, los modelos lineales, particularmente las correlaciones, pueden ser muy

sensibles a la presencia de casos extremos (Pallant, 2011). Por lo tanto, ante la posible influencia

94



de la no normalidad y la presencia de valores extremos en los andlisis estadisticos usados para
responder las hipotesis, he incluido también alternativas robustas a estos analisis para
compararlos. Como se puede observar en los resultados de los estadisticos paramétricos
realizados con la correlacion de Pearson y los no paramétricos realizados con la correlacion
Spearman’s Rho (Tabla 19, pagina 97), los hallazgos son muy similares. Todas las variables que
resultaron significativas en los analisis paramétricos lo fueron también en los no paramétricos, de
la misma forma que ningun resultado fue estadisticamente significativo exclusivamente en un
analisis y no significativo en otro. Esto sugieren que es apropiado realizar inferencias a partir de
los analisis paramétricos en vista de que la violacién al supuesto de normalidad no tuvo
influencia significativa o particularmente preocupante en los datos.

Los coeficientes r de Pearson presentados en la matriz de correlaciones (todos los analisis
fueron realizados con dos colas) indican que la edad de los participantes y los afios ejerciendo su
profesion tienen una alta correlacion (r = .83, p < .001). Adicionalmente, ambas variables
tuvieron una correlacion negativa de -.19 (p <.01) y -.15 (p < .05) respectivamente con la
actuacién superficial, lo cual sugiere que a medida que el individuo es mayor y tiene mas
experiencia en su trabajo utiliza menos esta estrategia. Referente a la relacion entre las
estrategias de labor emocional enfocadas en el antecedente y el SQT, se encontré que la toma de
perspectiva correlacion6 positiva y significativamente con el desgaste psiquico (r = .15, p <.01)
y con la ilusion por el trabajo (r = .39, p <.01), pero no tuvo ninguna relacion significativa con
la indolencia y la culpa. En contraste, la reevaluacion se relaciond positiva y significativamente
con la ilusién por el trabajo (r = .38, p <.001) sin que se encontrara ninguna relacion
significativa con el desgaste psiquico, la indolencia y la culpa. Finalmente, con respecto a las

estrategias de LE enfocadas en la respuesta, la actuacion superficial se vinculé con mayores
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niveles de desgaste psiquico (r = .52, p <.001), de indolencia (r = .42, p <.001) y de culpa (r =
.36, p <.001), pero no tuvo ninguna relacién con la ilusion por el trabajo.

Estos hallazgos proveen apoyo parcial a las hipétesis 2, 3 'y 4 del estudio, las cuales
establecian respectivamente que las estrategias enfocadas en la respuesta de actuacion superficial
(ocultar y fingir las emociones) se relacionarian negativamente con el desgaste psiquico (H2), la
indolencia (H3) y la culpa (H4). No obstante, no se encontr6 evidencia en respaldo de la H1, la
cual establecia que habria una relacién negativa entre la actuacion superficial y la ilusion por el
trabajo. Los datos obtenidos del AFC demostraron que no fue posible separar la actuacion
superficial en las dos dimensiones de fingir y ocultar las emociones como se habia establecido en
las hipotesis del estudio, por lo cual las relaciones encontradas las apoyan parcialmente en la

medida en que la actuacion superficial de todas formas mide ambas estrategias.
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Tabla 19

Correlaciones de Pearson (r) entre las variables del estudio

a 1 2 3 4 5 6 7 8 9

1. Toma de perspectiva .89 1

2. Revaluacion .83 S56*** 1

3. Actuacion superficial .86 22%** .07 1

4. llusion por el trabajo .84 39*** - 38F**  -08 1

5. Desgaste psiquico 94 15** -.02 H2*** .02 1

6. Indolencia .83 -.04 -.09 A2%** .02 HxH* 1

7. Culpa .83 -.08 -.09 36*** .02 HO*** B6*** 1

8. Edad - -.06 .02 -.19%* .04 -.05 -.06 -.01 1

9. Aos ejerciendo - -.03 .05 -.15* .06 -.03 -.05 .00 83***

Nota. Coeficientes alfa de Cronbach de cada dimensién indicados en la diagonal entre paréntesis.
*p<.05 **p<.01,***p<.001
Tabla 20
Correlaciones de Spearman (Rho) entre las variables del estudio

a 1 2 3 4 5 6 7 8 9

1. Toma de perspectiva .89 1

2. Revaluacion .83 H3F** 1

3. Actuacion superficial .86 18** .08 1

4. llusién por el trabajo .84 36**F* - 36***  -07 1

5. Desgaste psiquico .94 5% -01 S51F** - 01 1

6. Indolencia .83 -.08 -.10 A1*** - 06 B0*** 1

7. Culpa .83 -12 -.06 37 .01 ABFF* f3FF* 1

8. Edad - -01 .01 - 19** .02 -.05 -.03 -.02 1

9. Afios ejerciendo - .00 .03 -.13* .02 01 -.05 .05 .80*** 1

Nota. Coeficientes alfa de Cronbach de cada dimension indicados en la diagonal entre paréntesis.

*p < .05, **p < .01, ***p< .00

97



Discusion del Estudio 2

Propiedades psicométricas de los instrumentos de medicidn

Esta investigacion tuvo como uno de sus objetivos evaluar las propiedades psicométricas
de los instrumentos usados, tanto el desarrollado para evaluar las estrategias de regulacion
emocional como el CESQT-PS. La estructura de tres factores del instrumento para medir
estrategias de LE identificada en el Estudio 1 fue confirmada en el segundo estudio mediante
analisis estadisticos robustos con ecuaciones estructurales. Aqui se compararon distintos
modelos: (a) un modelo en donde todos los items cargaban en un solo factor de labor emocional,
un modelo de dos factores (actuacion profunda y actuacion superficial) y (¢) dos modelos de 3
factores (toma de perspectiva, reevaluacion y actuacion superficial) con 11y 10 items
respectivamente. Solo el ultimo obtuvo indices de ajuste aceptables, constituyendo asi la version
final de la escala que se muestra en el Anejo 24 y cuyos estadisticos descriptivos para cada
reactivo se encuentran en el Anejo 19.

Los resultados ofrecieron evidencia empirica de la validez convergente del instrumento
basado en el criterio recomendado por Fornell y Larcker (1981). Paralelamente, la correlacion de
.52 entre la actuacién superficial y el desgaste psiquico es consistente con la literatura y las
formulaciones teoricas de la LE (Grandey & Melloy, 2017; Hilsheger & Schewe, 2011;
Mesmer-Magnus et al., 2012), lo cual provee mayor respaldo en favor de la validez convergente
del instrumento. También se sustento la validez discriminante con el hallazgo de que la varianza
compartida entre cada par de factores del instrumento fue siempre menor a los valores de
varianza media extraida, como recomienda Hair et al. (2019). Finalmente, el instrumento obtuvo

buenos indices de fiabilidad segun los valores alfa de Cronbach y de fiabilidad compuesta.
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A partir de los resultados se puede concluir que el instrumento para medir estrategias de
LE es uno breve y sobre el cual se pueden realizar inferencias validas y confiable al examinar las
distintas estrategias de labor emocional que lo componen. Este constituye asi, hasta el mejor de
mis conocimientos, la primera investigacion empirica sobre el tema de la LE en Puerto Rico, el
primer instrumento validado en la Isla para evaluar la LE y basado en la revision de literatura,
uno de los pocos desarrollado en el contexto hispanoparlante de Latinoamérica.

Por otra parte, instrumento en este estudio también se distingue marcadamente de los
tradicionalmente usados para medir la LE en la medida en que evalla particularmente las
estrategias de actuacion profunda puestas en practica o usadas por las personas ante un evento o
situacion. Alabak et al. (2019) sugirieron que otros instrumentos para examinar la LE
ampliamente usados (Brotheridge & Lee, 2003; Diefendorff et al., 2005) pudieran estar midiendo
la motivacion de las personas por ajustar sus emociones y no la puesta en practica y éxito al usar
la estrategia. El desarrollo del instrumento evaluado en este estudio tuvo cuidadosa
consideracion de esta observacion y la contemplé tanto en las instrucciones como en la redaccién
de los items de manera que indicaran con claridad el uso activo de las estrategias expuestas en
las premisas.

Con relacion a las propiedades psicométricas del CESQT-PS, los hallazgos revelaron
indices de ajuste aceptables en respaldo de su estructura factorial. Sin embargo, también se
encontrd evidencia de que, en una muestra de enfermeros/as en Puerto Rico, no presenta indices
adecuados de validez convergente y discriminante. La AVE menor a .50 obtenida por el factor de
indolencia indica que hay mas error Unico en los items que la varianza explicada por el factor, lo

cual significa que el mismo no cumple con el criterio de validez convergente.
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El CESQT-PS tampoco cumplié con los criterios de validez discriminante entre los
factores de indolencia y culpa puesto que su varianza compartida fue superior a la varianza
media extraida de cada factor. Las correlaciones entre estos constructos son muy altas, lo que
indica que comparten mucha varianza y que un factor explica tanta varianza en sus propios items
como lo hace el otro factor y viceversa. También implica limitaciones importantes al interpretar
los hallazgos del CESQT-PS. ElI modelo de SQT descrito por Olivares y Gil-Monte (2009)
establece la existencia de dos posibles perfiles de individuos afectados: (1) uno en donde se
excluye la culpa, queriendo decir con ello que el sujeto presenta bajas puntuaciones de ilusién
por el trabajo y altas puntuaciones de indolencia en el CESQT-PS (perfil 1) y (2) otro en donde
junto a lo anterior se dan altos niveles de culpa (perfil 2). La falta de validez discriminante del
instrumento en esta muestra plantea entonces redundancia entre los factores y sobre todo que no
seria posible establecer adecuadamente la diferencia entre los dos perfiles del SQT indicados en
la propuesta tedrica y el manual del instrumento.

Distintas investigaciones han demostrado evidencia en favor de la validez factorial del
CESQT-PS en diversos paises tales como Espafa (Gil-Monte & Manzano-Garcia, 2015), México
(Gil-Monte & Zuhiga-Caballero, 2010; Mercado-Salas y Gil-Monte, 2012), Colombia (Garcia
Borrero et al., 2021) e Italia (Gil-Monte, Viotti & Converso, 2017). Consistente con esos
estudios, los indices de ajuste del modelo de 4 factores fueron tambien aceptables en esta
investigacion. Sin embargo, dichas investigaciones no discuten o elaboran en torno a los indices
de validez del modelo o los factores usando los criterios de Fornell y Larcker (1981). Los indices
de validez convergente y discriminante obtenidos en el presente estudio plantean
cuestionamientos a la evaluacion del sindrome de quemarse por el trabajo en Puerto Rico usando

el CESQT-PS. Al no cumplirse con los criterios evaluados no es posible establecer que los
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indicadores (items) de cada factor miden adecuadamente una misma variable latente ni establecer
que los constructos evaluados (i.e. indolencia y culpa) son realmente diferentes entre si. Para que
un instrumento pueda usarse en investigaciones y contextos organizacionales, es muy importante
que pueda demostrar indices adecuados de validez.

Relacion entre la labor emocional y el SQT

Como es de esperarse, la actuacion superficial se relaciona de manera negativa con la
ilusion por el trabajo. En cambio, las dos estrategias de actuacion profunda analizadas en este
estudio se vinculan positivamente con dicho constructo. Estos hallazgos proveen evidencia
empirica en respaldo de las hipotesis 2, 3 y 4 de la investigacion. También encontré que el uso de
la actuacion superficial tiene una relacion negativa y significativa con la edad, indicando que con
el envejecimiento y los afios de experiencia profesional esta estrategia se usa menos. Ello plantea
que los profesionales de la enfermeria mas jovenes tienden a fingir y ocultar sus emociones mas
que sus colegas mayores de edad, lo cual es un hallazgo consistente con investigaciones previas
(Dahling, & Perez, 2010; Johnson et al., 2017). Sin embargo, difieren de dichos estudios en el
aspecto de no haberse encontrado una relacion positiva y significativa con las estrategias de
actuacién profunda. Una de las posibles explicaciones de estos hallazgos es que los trabajadores
mayores son mas aptos al seleccionar estrategias las estrategias de regulacion emocional que
menos afectan su bienestar, mientras que los mas jovenes usan la actuacion superficial méas
(Johnson et al., 2017). Ello es consistente con el trabajo de Doerwald et al. (2016), quienes
realizaron una revisién en la cual concluyeron que el aumento en la edad beneficia el bienestar
de los trabajadores mayores a través del desarrollo de mejores competencias emocionales.

Con relacion a la hipétesis 1 del estudio, no se encontré evidencia en respaldo de esta

dado a que la actuacion superficial no se asocié significativamente con la ilusion por el trabajo.
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En conjunto estos hallazgos son consistentes con el amplio cuerpo de literatura que documenta
las consecuencias negativas de la actuacion superficial en el bienestar de los individuos
(Hulsheger & Schewe, 2011; Kammeyer-Mueller et al., 2013; Mesmer-Magnus et al., 2012). No
obstante, proveyeron respaldo parcial a las hipotesis establecidas para el estudio en la medida en
que no fue posible evaluar por separado las estrategias de fingir y ocultar como dimensiones de
la LE segun se habia propuesto inicialmente.

Si bien los hallazgos pudiesen sugerir que ambas estrategias de actuacion profunda se
relacionan a resultados positivas para las personas, este no es necesariamente el caso de la toma
de perspectiva. Encontré que la reevaluacion se vinculé con una disminucion en el desgaste
psiquico mientras, pero que la toma de perspectiva se relaciond con mayores niveles en esta
variable. Este hallazgo conflige con los reportados por Alabak et al. (2019), quienes encontraron
que la reevaluacidn positiva se relaciond a un aumento en la fatiga mental y que no habia
relacion significativa entre esta ultima y la toma de perspectiva. Si bien los resultados de Alabak
et al. sugieren gue entonces la toma de perspectiva es una respuesta adaptativa ante situaciones
estresantes, este estudio provee evidencia empirica de que no necesariamente lo es al menos en el
personal de enfermeria que particip6 de esta investigacion.

Una posible explicacion pudiera ser que la muestra de este estudio es una afectada por las
consecuencias negativas de la empatia, las cuales se vinculan al SQT y a la fatiga por compasion
(Hunt et al., 2017). Paralelamente, la observacion en este estudio sobre la reevaluacion y su
relacién con el desgaste psiquico respaldan la conclusion de que esta si es una estrategia efectiva
y adaptativa ante situaciones adversas, lo cual coincide con efectos encontrados a nivel mundial
mas alla del contexto laboral que, en términos generales, respaldan la recomendacion de

desarrollar y estimular el uso de la reevaluacién (Wang et al., 2021).
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En apariencia la toma de perspectiva, como el acto de empatia que es, puede ser percibida
como deseable y beneficioso para todas las partes involucradas. No obstante, el panorama en que
se enmarca el resultado de esta investigacion es en realidad uno complejo. Ello responde a que la
literatura disponible refleja que se han encontrado relaciones positivas, negativas y no
significativas entre la empatia y el SQT (Altmann & Roth, 2020; Hunt et al., 2017; Wilkinson et
al., 2017; Williams et al., 2017). Es decir, la relacion entre estos constructos esta lejos de ser una
homogénea y es un asunto que aun al presente queda inconcluso. Segun Altmann & Roth (2020),
esta inconsistencia en los hallazgos pudiera atribuirse a asuntos metodoldgicos relacionados a los
disefios transversales (e.g. sesgo de respuesta), si bien el estudio longitudinal realizado por

dichos autores tampoco provee una conclusién satisfactoria.
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Capitulo 1V: Discusion de la investigacion

Esta investigacion tuvo varios objetivos: (1) la creacion de un instrumento para evaluar
estrategias de LE desde el marco del a regulacion emocional, (2) evaluar las propiedades
psicométricas del instrumento y del CESQT-PS, (3) evaluar la relacion entre las estrategias de
LE y las dimensiones del CESQT, con particular énfasis a las de ilusion por el trabajo y el
desgaste psiquico en enfermeros/as en Puerto Rico. Para lograr este objetivo, dividi la
investigacion en dos estudios separando la muestra de participantes en mitades aleatorias.

Con relacion al primer objetivo, en el Estudio 1 realicé un AFE sobre el instrumento
propuesto para medir la LE y examinar si el mismo se componia de las cinco dimensiones
inicialmente propuestas (toma de perspectiva, reevaluacion positiva, despliegue atencional, fingir
y ocultar). Los resultados demostraron que no fue posible obtener la estructura factorial
propuesta, encontrando solo tres factores: toma de perspectiva, reevaluacion y actuacion
superficial. Esto se debio a varios motivos: (a) la posible adaptacion inadecuada de items desde
su traduccidn original a las modificaciones realizadas para fines de esta investigacion, (b) cargas
factoriales que no cumplieron con los criterios de retencidn establecidos, lo cual condujo a la
eliminacion de varios reactivos y (c) a dificultades para modelar la dimension de despliegue
atencional. Este Ultimo punto es uno relevante que retomaré mas adelante en la discusion sobre
futuras lineas de investigacion. Cabe anotar que la dificultad para obtener un modelo con esta
dimension que obtenga indices de ajuste aceptables se ha observado previamente en la literatura
(Torrence & Connelly, 2019). Paralelamente, como se vera mas adelante, propongo que esto
pudiera responder a gque la diferenciacion conceptual del despliegue atencional con la

reevaluacion pudiera resultar mas clara a nivel teérico que a nivel operacional y del proceso
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psicoldgico que a traviesa el participante de la investigacion al responder los reactivos o
premisas, y este es un asunto que debe ser contemplado y atendido en futuras investigaciones.
Con respecto al segundo objetivo, evalué las propiedades psicométricas de los
instrumentos a través de un analisis factorial confirmatorio realizado al instrumento para medir
estrategias de LE y al CESQT-PS. Para proveer evidencia de validez convergente y
discriminante useé los criterios de Fornell y Larcker (1981). Los resultados demostraron que el
instrumento para medir la LE evidencié tener buenas propiedades psicométricas y validez
convergente y discriminante. No obstante, sobre el CESQT-PS, si bien obtuvo indices aceptables
de ajuste global del modelo a los datos de la muestra, no fue posible establecer evidencia de
validez convergente para la dimension de indolencia, como tampoco demostré validez
discriminante para las dimensiones de indolencia y culpa. Esto tiene implicaciones importantes
debido a que, sugiere que, al menos basado en la muestra de este estudio, no fue posible
demostrar que el instrumento posee propiedades psicométricas adecuadas para ser usado con
enfermeros en PR. Paralelamente, significa que basado en estos hallazgos no seria posible
establecer los dos perfiles de personas con SQT sin altos niveles de culpa y personas que sufren
del SQT y presentan altos niveles de culpa, tal y como sugiere el manual del CESQT.
Finalmente, otra implicacion de estos resultados es que sugieren la necesidad de que otras
investigaciones en las que se ha de usar el CESQT en cualquiera de sus versiones se reporte
evidencia de validez convergente y discriminante del modelo sin limitarse a evaluar Unicamente
los indices de ajuste global del modelo. En este sentido, reportar los indices de varianza media
extraida y la varianza compartida para evidenciar la validez convergente y discriminante del
instrumento, como sugieren Forner y Larcker (1981), es una alternativa recomendable. Esta

sugerencia es relevante en tanto es comun que algunos investigadores en ocasiones desean usar

105



Unicamente ciertas dimensiones de algun instrumento, por lo cual es sumamente importante que
se haya demostrado la evidencia de validez discriminante entre los constructos. De este modo al
seleccionarse una dimension para un estudio, el investigador tendra confianza en que la
dimension seleccionada en efecto mide el constructo deseado.

Finalmente, con relacidn objetivo de evaluar la relacion entre las estrategias de LE y el
SQT, encontre evidencia en respaldo de de las hipotesis 2, 3 y 4 de la investigacion. Sin
embargo, no encontré relacién significativa entre la actuacion superficial y la ilusion por el
trabajo. Consistente con la literatura (Hilsheger & Schewe, 2011; Kammeyer-Mueller et al.,
2013), la actuacion superficial obtuvo los indices de correlaciones mas altos con las variables del
CESQT-PS. Esto respalda el argumento de que es en efecto el componente mas dafiino de la LE
en terminos de sus efectos en el bienestar psicologico de las y los trabajadores.

Para esta investigacion, era de particular interés conocer la relacién entre la toma de
perspectiva y la reevaluacion con la ilusion por el trabajo. Sin embargo, la toma de perspectiva
tambien se vinculo al desgaste psiquico, lo cual es consistente con la literatura que sugiere que la
relacion entre la empatia y el SQT en enfermeros es un asunto aun inconcluso. Con respecto a la
muestra de mi estudio, pudiera reflejar que los participantes de mi investigacion, al “colocarse en
los zapatos” (enfasis por mi) de los demas pudieran no estar estableciendo un distanciamiento
sano de demostracion de empatia distinguiendo entre las emociones propias y las del/la paciente
(Hunt et al., 2017). Ello implica también que la reevaluacion resulta ser una estrategia con

resultados mas positivos con relacion al SQT.
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Capitulo V: Conclusiones, recomendaciones, limitaciones y futuras lineas de investigacion

A modo de conclusidn, se puede entonces establecer que esta investigacion fue exitosa en
desarrollar un nuevo instrumento para medir la LE, en (1) introducir el estudio empirico de este
campo de investigacion a nuestro contexto, (2) en respaldar la relevancia de medir estrategias de
labor emocional més alla de la actuacion profunda y superficial y (3) profundizar nuestro
entendimiento sobre la relacion entre diferentes estrategias de regulacion emocional en el trabajo
con el SQT. Sin embargo, siendo el primer estudio de su clase, son maltiples las avenidas de
estudio y es mucho el trabajo que resta por hacer. Algunas de las recomendaciones sobre este
tema las elaboro en la seccion de “Futuras lineas de investigacion”.

No obstante, también cabe resaltar que el estudio no fue exitoso en obtener la solucién
factorial inicialmente propuesta. Si bien el resultado de que no fuese posible separar las
dimensiones de fingir y ocultar en dos factores distintos y que se integraran en una dimension de
actuacién superficial es uno esperable dada la alta relacién entre estos constructos y la perdida de
reactivos durante el estudio exploratorio, el hallazgo de no poder modelar la dimension de
despliegue atencional sugiere cierta dificultad en la operacionalizacién de este constructo. Sobre
este particular discuto mas adelante algunas recomendaciones para futuras investigaciones. Sin
duda alguna, se puede concluir que el futuro de la investigacién sobre el vibrante campo de la LE
es uno prometedor en el contexto puertorriquefio y augura interesantes descubrimientos sobre las
nuevas realidades laborales del pais y posibles alternativas para hacer frente a las rapidas
transformaciones laborales que enfrentamos. Con este trabajo, guardo el deseo y la esperanza de

que sea el primero de muchos estudios sobre el aln floreciente campo de la LE en PR.
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Contribuciones y recomendaciones para la teoria y la practica

Tal y como se reflejo en la revision de literatura, a lo largo de los afios se ha concretado
la nocidn de que tanto la actuacion profunda como la actuacion superficial tienen efectos Unicos
y diferenciales en el bienestar de los y las trabajadoras. Segun Huppertz et al. (2020), estudios
previos han identificado los siguientes tres constructos como los que subyacen a los efectos
encontrados: el esfuerzo psicolégico, el sentido de autenticidad y las interacciones gratificantes.
Por ejemplo, una de las posibilidades contempladas para explicar las conclusiones inconsistentes
en torno a la actuacién profunda es que esta puede tener resultados positivos a través del
aumento en el sentido de autenticidad e interacciones gratificantes mientras también requiere de
esfuerzo psicolégico.

No obstante, Huppertz et al. (2020) intentaron evaluar empiricamente la relacion entre la
actuacién profunda y el agotamiento emocional a traves de estos tres mecanismos y encontraron
que estos constructos no estaban vinculados a la actuacion profunda, como tampoco estaba esta
Gltima directa o indirectamente relacionada al agotamiento emocional. Tomando esto en
consideracidn, los datos obtenidos en este estudio sobre la relacion entre las estrategias de LE y
el SQT respaldan el argumento de que los mecanismos involucrados en los resultados
inconsistentes que se han encontrado pueden en parte ser explicados mediante las estrategias
especificas de regulacion que usan las personas en el trabajo para cumplir con requerimientos de
expresion emocional.

Una de las implicaciones mas importantes que se desprenden de aqui es entonces la
necesidad de revisar las teorizaciones de la LE relativas al vinculo entre la actuacion profunda y
sus efectos en el bienestar emocional de los y las trabajadoras. En esta linea, tanto esta

investigacién como las pocas que se han centrado en atender las limitaciones de la actuacion
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profunda como una medida 6mnibus aportan estimulantes futuras lineas de investigacion en el
campo de la LE. Igualmente apoya las ideas de alternar y/o cambiar el abordaje a la LE
globalmente por un mejor entendimiento del comportamiento de multiples estrategias de
regulacién emocional més especificas en el contexto laboral, tales como los distintos subtipos de
despliegue atencional identificados por Webb et al. (2012), la modificacién y/o seleccion de la
situacion, la aceptacion, entre otras.

Los resultados esta investigacion también tienen implicaciones para la practica,
particularmente en lo referente a los procedimientos de seleccion y adiestramiento del personal.
Por una parte, a sabiendas de que la actuacion superficial se asocia con efectos negativos para
todas las partes (trabajadores y clientes), las organizaciones de salud pudiesen beneficiarse de las
inclinaciones de regulacion emocional de las personas con mayor edad, quienes usan menos esta
estrategia. También pueden enfocarse en evaluar y seleccionar a candidatos con una personalidad
mas inclinada a usar la reevaluacion, que demuestren ser diestros en su uso y con menor
tendencia a actuar superficialmente. Estas implicaciones confligen con las del estudio de Alabak
et al. (2019) en la medida en que, basados en sus hallazgos, recomendaron que las
organizaciones seleccionen personas inclinados a usar la toma de perspectiva.

De tal forma, lo anterior resalta la importancia de tomar las recomendaciones en
consideracion del contexto y la industria en que se implementan, particularmente en el area de la
salud en donde el uso de la toma de perspectiva puede tener efectos indeseados. Como un
sefialamiento final al respecto, ante esta recomendacidn debo subrayar y advertir que el menor
uso de la actuacion superficial por parte de personas mayores en edad no es un motivo que
justifigue ninguna decisién o accion que culmine en discrimen por la edad de los candidatos en

procesos de reclutamiento, seleccién y formacion del personal.
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En lo referente al tema de adiestramiento del personal, se ha recomendado en la literatura
de la LE el uso de la actuacion profunda en el contexto laboral como uno de los medios para
evitar sufrir los efectos negativos asociados a la actuacion superficial. Sin embargo, los datos de
este estudio revelan que seria sabio tener precaucién con cudl es especificamente la estrategia de
actuacién profunda que se usa y el contexto en el cual se usa. Basado en los hallazgos de esta
investigacion, seria mas recomendable usar la reevaluacion ante situaciones que generan estrés,
coraje 0 molestia en vista de que la toma de perspectiva puede tener simultdneamente
consecuencias positivas y negativas para el bienestar.

Fundamentado en esta conclusion, las organizaciones de servicios de salud con personal
de enfermeria (e.g. hospitales, laboratorios, hogares de envejecientes) contribuirian al bienestar
de su fuerza laboral facilitando adiestramientos y seminarios dirigidos a aprender a usar y
desarrollar destrezas en el uso de la reevaluacion como una estrategia adaptativa de regulacion
emocional. Paralelamente, también deberian educar y ofrecer formacién al personal sobre los
posibles riesgos y beneficios de tomar la perspectiva de los pacientes y familiares reconociendo
que el vinculo de esta estrategia con el SQT en realidad ha sido uno controvertido y al presente
inconcluso a pesar de lo que los hallazgos en este estudio puedan sugerir (Altmann & Roth,
2020; Wilkinson et al., 2017).

Finalmente, debido a la alta correlacion entre actuacion superficial y el desgaste psiquico,
la recomendacidén mas apremiante es que futuras intervenciones en las organizaciones se
enfoquen principalmente en desarrollar medidas para disminuir su uso y sus efectos dafiinos
prestando particular atencion al personal mas joven en consideracion de que estos se pueden
encontrar en mayor riesgo. Literatura reciente evidencia que la LE en enfermeros/as es un

predictor del SQT (Kim et al., 2022) y que el apoyo percibido por la organizacion ayuda a
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reducir estas consecuencias negativas de la LE (Grandey & Melloy, 2017). En confluencia con
los hallazgos en mi estudio, las intervenciones pueden entonces dirigirse hacia fortalecer el
apoyo que recibe el personal.

Las recomendaciones anteriores no pretenden suponer ni estimular una mirada simplista
del uso de las estrategias de LE. De ninguna forma se plantea la idea de que las organizaciones
deben simplemente requerir a las y los trabajadores que busquen formas de generar emociones
positivas y que eviten escenarios en los que tengan que fingir u ocultar sus emociones. Mucho
menos se plantea la idea de que las y los enfermeros se limiten a usar Unicamente la reevaluacion
como estrategia de regulacion emocional. Lo anterior inclusive sugeriria que tenemos completo
control de nuestras emociones en todo momento. También ignora la realidad de que estos
procesos se dan a niveles conscientes e inconscientes (Uusberg et al., 2019). No es realista ni
razonable pensar que hasta la persona mas amable, agradable, sonriente y positiva pueda sentir o
generar emociones positivas todo el tiempo en todos los escenarios, en especial en el contexto de
los servicios de salud. Tampoco lo es esperar que los trabajadores no finjan u oculten sus
emociones en el lugar de trabajo. Mas aun, recomendarles usar estrategias cuyos efectos sean
positivos para su bienestar coloca la responsabilidad de cuidarse en las y los trabajadores y
despoja a las organizaciones de su compromiso Yy responsabilidad con el bienestar y la salud de
sus trabajadores.

Corresponde entonces a las organizaciones tratar la LE de manera ética y responsable,
propiciando ambientes que promuevan el bienestar psicoldgico de su fuerza laboral aun cuando
situaciones o eventos en el trabajo presenten el dilema y posiblemente la necesidad de usar la
actuacién superficial como una estrategia de regulacion emocional. Tal es la realidad laboral y

humana. En este momento en que atravesamos por una pandemia posiblemente hay todos los
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dias enfermeros/as atendiendo a algun/a paciente con alguna condicién terminal o cuyo deceso es
probable y quizas practicamente certero en alguna parte del mundo. Fingir alguna emocion en tal
situacién para hacer sentir mejor a la persona puede generar desacuerdos o discusiones éticas al
respecto, pero muchos estariamos de acuerdo en que no necesariamente deja de ser un gesto con
tacto humanao. Es en este sentido que el tema de la LE y los hallazgos de esta investigacion nos
refieren al tema fundamental y basico de tratar a los trabajadores con dignidad, respeto y afecto
humano, a proveerles apoyo y armarlos con las herramientas necesarias para cuidar de su salud
mental y emocional.

Limitaciones

Los resultados de esta investigacion deben interpretarse de acuerdo con sus limitaciones
sin que ello reste mérito a sus contribuciones para el avance de la ciencia en el campo de la LE.
Primeramente, es posible que el uso de medidas de auto reporte haya generado sesgos derivados
de la contaminacidn por deseabilidad social, por lo cual futuras investigaciones pueden controlar
para esta variable. Por otra parte, el disefio del estudio fue uno transversal con muestreo no
probabilistico. Esto impide establecer relaciones causales entre los hallazgos del estudio. Se
necesitan entonces investigaciones de corte longitudinal o experimental que ayuden a determinar
mejor los vinculos causales entre las variables estudiadas en esta investigacion.

Se debe también tomar precaucidn con generalizar los hallazgos de este estudio mas alla
de la muestra de participantes que formaron parte del estudio. Particular cautela debe tenerse con
la interpretacién y generalizacion de los hallazgos del CESQT-PS en cuanto a sus dimensiones
de indolencia y culpa debido a que no se obtuvo evidencia en sustento de la validez
discriminante de estos factores. Por otra parte, cabe mencionar que los hallazgos sobre la

reevaluacion y la actuacion superficial son consistentes con la teoria y hallazgos empiricos en la
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literatura lo cual ayuda a contrarrestar sus limitaciones de poder establecer causalidad y
generalizar los resultados (Hulsheger, & Schewe, 2011; Wang et al., 2021).

Otra limitacion del estudio es que los trabajos de servicios de salud tienen demandas
emocionales que les son caracteristicas de este tipo de ocupaciones. No solamente es posible que
la relaciones entre las variables encontradas en este estudio cambien con diferentes muestras y
ocupaciones, sino que quizas otras caracteristicas contextuales quizas influyen en el
comportamiento de dichas variables. Dado a que el trabajo de enfermeros involucra mayor
frecuencia y duracidn en las interacciones con la misma persona, es razonable pensar que para
estos profesionales seria mas facil usar la toma de perspectiva que para ocupaciones
caracterizadas por una mayor cantidad de interacciones de corta duracion y con mayor nimero
de personas (e.g. restaurantes, empleados de ventas, etc.). Por este motivo, resultaria necesario
evaluar las propiedades del instrumento usado en esta investigacion y las relaciones encontradas
con otras muestras y ocupaciones.

A esta limitacion se debe adicionar el contexto de la pandemia de COVID-19 en la cual
se llevo a cabo el estudio. Dado a que este no fue un estudio comparativo en donde se evaluaran
los niveles de SQT ni las estrategias de LE antes, durante y/o después de esta emergencia
sanitaria, resulta imposible evidenciar empiricamente a través de esta investigacion la magnitud
y la direccion de los cambios por los que atravesaron los participantes del estudio. En la
literatura se ha encontrado que la pandemia, por ejemplo, ha hecho al personal de enfermeria
mas susceptible al SQT. Paralelamente, es razonable especular e inferir que el uso de estrategias
como fingir y ocultar las emociones aumentarian en este contexto dado el aumento de las

demandas laborales y psicolégicas a pesar de las emociones que se puedan estar experimentando
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en el lugar de trabajo. No obstante, este estudio no provee evidencia empirica de estas
inferencias, su impacto y tamario del efecto en estos cambios.

Finalmente, considero importante subrayar que los investigadores deben tener en
consideracion que si al evaluar estrategias especificas de regulacién emocional (e.g. despliegue
atencional, toma de perspectiva, reevaluacion) no hacen explicito el proposito de usarlas, es muy
posible que estén evaluando mas que el proceso de regular emociones y expresiones por
objetivos organizacionales (Grandey, 2000). Es decir, es posible que estén midiendo algo mas
alla que la labor emocional. No6tese que el propdsito de “cumplir con los objetivos
organizacionales” (énfasis anadido por mi) es un aspecto que distingue la LE de la regulacion
emocional por motivos personales no vinculados al trabajo. Es importante entonces tener
presente que las personas pueden regular sus emociones por diversas causas mas alla de las
laborales (Diefendorff et al., 2008). Por ejemplo, un/a enfermero/a puede usar la estrategia de
toma de perspectiva para cumplir con el requerimiento de expresar al paciente las emociones
requeridas por su trabajo. De la misma forma, también puede usarla porque genuina y
honestamente desea conectar a nivel personal con un/a paciente por el cual genuinamente se
preocupa y/o ha desarrollado un vinculo que posiblemente trasciende la relacion puramente
laboral.

Es razonable pensar que el uso de las estrategias de regulacion emocional por motivos
personales (p. ej. genuinamente desear mostrar afecto a la persona que esta de frente) tendria un
efecto diferente en la persona que el que tendria hacerlo para cumplir con objetivos
organizacionales. En la medida en que se desea estudiar la LE desde el entendido de que es
regulacién emocional para cumplir con requerimientos organizacionalmente establecidos y a

cambio de un salario, es importante que los instrumentos que evallan las estrategias (e.g.
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despliegue atencional, reevaluacion o toma de perspectiva) permitan a los participantes en las
investigaciones tener esto presente. En este sentido, una posible recomendacion puede ser que las
instrucciones para responder al cuestionario asi lo indiquen o aclaren siempre y cuando el
propdsito de la investigacion sea en efecto medir el uso de estas estrategias como respuestas a
dichos requerimientos.
Futuras lineas de investigacion

Como revelaron los resultados del Estudio 1, desafortunadamente no fue posible modelar
la estrategia de despliegue atencional en el instrumento. Interesantemente, anteriormente se han
encontrado también dificultades en obtener modelos con indices de ajuste 6ptimos al tratar de
modelar este y otros factores de regulacion emocional (Torrence & Connelly, 2019). El hallazgo
en mi estudio también puede servir para informar investigaciones futuras. Desde la teoria de
regulacién emocional, la primera estrategia enfocada en el antecedente en aparecer durante el
proceso de regulacion emocional es el despliegue atencional, seguida de la reevaluacion
(Uusberg et al., 2019). Es decir, este proceso se da antes que la evaluacion y la toma de
perspectiva. Es importante aclarar que tanto en el despliegue atencional como en la reevaluacién
se realiza una apreciacion inicial de los estimulos, de manera que las dos estrategias son
cognitivamente similares. Sin embargo, Uusberg y colaboradores sefialan que una diferencia
clave entre ambas es que tienen como objetivos componentes diferentes: mientras que la
reevaluacion influye en las emociones mediante tener diferentes apreciaciones del estimulo, el
despliegue atencional “interfiere” (énfasis por mi) con la cantidad de informacion de la cual
dependen las reevaluaciones.

Lo anterior también tiene repercusiones con respecto a la teoria y medicion de la LE

desde la teoria de la regulacion emocional. Tradicionalmente se ha identificado al despliegue
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atencional el componente de la actuacion profunda en el que la cual la persona “trata de volverse
el rol requerido” (énfasis anadido por mi) teniendo pensamientos que le ayudan a evocar las
emociones necesarias o requeridas por el trabajo. Sin embargo, en vista de que elaboraciones
teoricas y hallazgos empiricos recientes demuestran que reenfocar los pensamientos hacia
aspectos positivos de la situacion es también una estrategia de reevaluacién cognitiva en la forma
de replantearse el objetivo (Uusberg et al. 2019; Wang et al. 2021), los investigadores deben
contemplar como definir y operacionalizar ambas estrategias al medir la LE a la luz de la teoria
de regulacion emocional. Ello debe entonces hacerse de manera que se diferencien los
componentes de la interferencia (despliegue atencional) de los del replanteamiento del objetivo o
la reconstruccion (reevaluacion) que se hace del evento o situacion.

Considero razonable especular que, si bien la teoria establece con mayor claridad la
diferencia entre el despliegue atencional y la reevaluacion, es posible que la operacionalizacion
de ambos constructos y el subsecuente proceso psicoldgico del participante de la investigacion al
leer, procesar, interpretar y responder a sus respectivos reactivos no necesariamente reflejan con
claridad esta separacion conceptual. A modo de ilustracion, Alabak et al. (2019), usaron los
siguientes reactivos para evaluar el despliegue atencional: (1) “Pensé en algo agradable que no
estaba relacionado a la situacion y me hiciera sentir feliz” y (2) “Pensé intencionalmente en un
recuerdo alegre que me ayudara a sentir la emocion requerida”. La adaptacion de este Ultimo
reactivo para mi investigacion fue “Pienso intencionalmente en algo que me ayude a sentir la
emocion requerida por mi trabajo”. No obstante, una inspeccion a estos tres reactivos permite
proponer la idea de que es posible que el participante que responde a ellos cognitivamente
pudiera estar procesandolos bien como una estrategia de reevaluacion o como una de despliegue

atencional.
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Para entender esta proposicion, es importante recalcar que, tal y como se subrayo en la
explicacion de la teoria de la regulacién emocional integrada a la LE, reflejada en el Diagrama 2,
el proceso de regular las emociones es uno recursivo. Es decir, que interacciones anteriores
influyen en como se daré el proceso de regulacion emocional para interacciones futuras. Dentro
de esta linea argumentativa, resulta razonable pensar que dentro del contexto de la enfermeria
luego o previo a un evento desagradable con algun paciente o colega de trabajo, un/a enfermero/a
pudiera estar “pensando intencionalmente en algo que le ayude a sentir la emocion requerida por
su trabajo” simplemente para sentirse mejor y mostrar emociones positivas o adecuadas. Este
ejemplo constituiria una estrategia de despliegue atencional segun su definicion conceptual. No
obstante, es razonable también considerar que el individuo puede estar “pensando en algo que le
ayude a sentir la emocion requerida” (énfasis por mi) a través de la evocacion de valores
centrales para la disciplina (e.g. compasion, empatia, tacto, entre otras); valores medulares de la
enfermeria claramente evidenciados en la literatura (Aagard et al. 2018). En algunos casos, el
individuo pudiera ayudarse a sentir las emociones requeridas a través de la evocacion de valores
religiosos que activamente usa para replantear el propdsito de una interaccion con algin/a
paciente como una que va mas alla de su responsabilidad profesional y que le inclina a “cumplir
con el llamado y deber que proviene de una fuerza superior” (e.g. Dios).

En este sentido, el pensamiento que evoca sentir las emociones requeridas puede ser en
realidad uno que constituye una estrategia de reevaluacion, tal como pensar que, a pesar de las
circunstancias, el objetivo principal es salvar la vida del paciente (0 mejorar su estado actual).
También puede ser que el/la enfermero/a ha optado por contemplar que a pesar de la emocion
negativa que puede estar sintiendo en determinado momento, la satisfaccion que emana de

mejorar la salud de su paciente, verle en buen estado o desarrollar mejores relaciones es motivo
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para genuinamente mostrar emociones positivas o de empatia hacia su paciente/a. Siendo estos
altimos los procesos psicoldgicos que subyacen a “pensar en algo positivo que ayude a sentir las
emociones requeridas” (énfasis por mi), el individuo estaria mas bien reconstruyendo el
significado del evento o replanteando su objetivo durante el evento o situacion, constituyendo asi
una estrategia de reevaluacion.

Nuevamente, cabe subrayar que estos ejemplos los he usado con el proposito de ilustrar
la posibilidad de que, si bien el despliegue atencional y la reevaluacion son conceptos
tedricamente diferentes, futuras investigaciones pueden contemplar la posibilidad de que la
operacionalizacion de los constructos y los procesos psicoldgicos del participante en la
investigacion al responder a las premisas pueden no necesariamente reflejar dicha separacion
debido a procesos cognitivos y de comunicacion involucrados en la interpretacion y comprension
de los cuestionarios. Schwarz (2007) establece que el campo de estudio de los aspectos
cognitivos de los métodos de encuesta (ACME) ha avanzado nuestro conocimiento sobre este
tema en su dedicacidn a ayudarnos a entender mejor los procesos cognitivos y comunicativos que
subyacen a la respuesta de encuestas, considerando que los investigadores siempre se han
preocupado por si sus participantes entienden las preguntas segun desea o es el objetivo del
investigador. A pesar de las recomendaciones existentes (e.g. evitar palabras complicadas), se
ignora que entender una pregunta involucra mas que comprender el sentido literal de la
aseveracion misma e incluye inferencias del participante sobre las intenciones de las preguntas y
el significado pragmatico de las mismas (Schwarz, 2007). Segun establece Schwarz, este
problema se acenttia mas en el contexto de los cuestionarios autoadministrados por correo y la
web, en donde el participante no tiene la oportunidad de aclarar el significado e intencion de la

pregunta.
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Ante este escenario, considero razonable proponer la posibilidad de que las premisas del
cuestionario de regulacion emocional empleado en esta investigacion, junto a sus instrucciones,
disefio y presentacion, pudieron haber influenciado de manera no anticipada al participante en su
interpretacion y entendimiento del significado y objetivo de algunas premisas o reactivos. De tal
manera y como se ilustrd anteriormente, dentro del contexto de la enfermeria, los valores de la
disciplina y la necesidad de regular las emociones para mostrar las emociones adecuadas, la
aseveracion “Pienso intencionalmente en algo que me ayude a sentir la emocion requerida por mi
trabajo” no se interpreta inicamente en su sentido literal de reorientar los pensamientos COMo
sucede al usar la estrategia de despliegue atencional. Mas bien, puede ser interpretada por el
participante como una premisa cargada de intenciones y motivos que invita a “pensar en algo
diferente reconstruyendo o reinterpretar una situacion de manera que se puedan generar las
emociones requeridas” (énfasis por mi).

Contemplando estas consideraciones, una posible ruta inicial para en un futuro capturar
adecuadamente de manera mas efectiva la dimension de despliegue atencional pudiera ser a
través de enfocarse en una de sus sub-estrategias, como la distraccion. algunos reactivos que
recomiendo para medir este constructo en futuras investigaciones son los siguientes:

1. Me distraigo completamente de la situacion.

2. Hago algo que me distraiga de las emociones indeseadas.

3. Enfoco mi atencién en algo que no esté relacionado a la situacion.

4. Me concentro en otra cosa gque no tenga nada que ver con la situacion.

5. Distraigo completamente mis pensamientos sobre la situacion aunque pueda afectar la

calidad de mi servicio.
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Notese que estas recomendaciones se fundamentan principalmente en la idea o entendimiento de
que la distraccion de la atencion es una forma de referirse con mayor claridad y explicitud a la
reorientacion de la atencién fuera de un estimulo indeseado y puede limitar o reducir la
posibilidad de que dicho proceso se lleve a cabo a través de una reconstruccion o
replanteamiento del objetivo durante la situacion o evento que redunde en confundir nuevamente
las estrategias de reevaluacion y despliegue atencional. Una alternativa diferente a este problema
incluye usar otros métodos de investigacién mas apropiados para estos fines. Por ejemplo, a
través de experimentos se puede controlar la variable de modo que se pueda establecer con
confianza que se esta evaluando una estrategia y no la otra.

Otra de las futuras lineas de investigacion concierne a la relacion positiva entre la toma
de perspectiva y el desgaste psiquico encontrada en este estudio y a la interpretacion que sugiere
de dicha estrategia como una maladaptativa. Esto debe ser evaluado a la luz del cuerpo de
conocimiento que actualmente existe sobre la complejidad del tema. Adoptando las
recomendaciones de Altmann y Roth (2020), futuras investigaciones pueden considerar el rol de
variables moderadoras para ayudar a entender mejor el comportamiento de estas variables.
Algunas de las variables sugeridas por dichos autores son los estilos de afrontamiento y las
diferencias entre muestras que han tomado adiestramientos de empatia versus muestras que no
los han tomado.

Finalmente, con la introduccion del tema de la labor emocional al contexto laboral a
Puerto Rico, el abanico de posibilidades investigativas abarca colaboraciones trans y
multidisciplinarias al igual que el uso de multiples métodos investigativos para responder
preguntas investigativas. Las siguientes son solo algunas de las muchas preguntas que futuros

investigadores en Puerto Rico pueden intentar responder:
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¢Cuales son las diferencias culturales relativas a la labor emocional entre paises
hispanoparlantes?

¢Cuales son las diferencias culturales relativas a la labor emocional entre Puerto Rico
y culturas notablemente diferentes (p.ej. africanas o asiaticas)?

¢Como las nuevas transformaciones del trabajo resultantes de la emergencia sanitaria

del COVID-19 influyen o se relacionan con la LE?
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Anejo 1
Tabla 2

Estudios de metaanalisis sobre consecuencias de la labor emocional

Variable MBI MBI MBI Satisfaccion  Desempefio
(despersonalizacion)  (agotamiento (logros laboral laboral
emocional)  personales)

Actuacion

superficial
1 .36 -.34
2 481 439 -.095 -.327 -.041*
3 48 .38 16 ** -.28 -.06
4 .39 -.26 .00

Actuacion

profunda

1 14 -.03
2 .051 .088 .269 .054 370*
3 .05 .02 - 13 ** .07 12
4 .05 .08 14

Disonancia

emocional
1 24 .30 .06 10
2 440 404 -.107 -.400
3 49 .38 14 ** -.20 -.03
4 — —— — — —--

Nota. MBI = Maslach Burnout Inventory. Excepto por el Metaanalisis 1, los valores incluidos
son las correlaciones con correcciones para la confiabilidad. Metaanalisis 1 (Bono y Vey, 2005)
k = 18 publicaciones. Metaanalisis 2 (Hilsheger & Schewe, 2011) k = 95 publicaciones.
Metaanalisis 3 (Mesmer-Magnus et al., 2012) k = 97 publicaciones. Metaanalisis 4 (Kammeyer-
Mueller et al., 2013) k = 105 publicaciones. * La correlacion citada es una medida de desempefio
segun la satisfaccion del cliente. ** Este estudio conceptualiz6 la variable como “reduccion en
los logros personales”, ergo la correlacion en direccion contraria a la observada en otros

metaanalisis.
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Angjo 2

Tabla 3

Estudios de metaanalisis sobre otras variables relacionadas a la labor emocional

Variable Quejas Intenciones Apoyo factores de la  factores de la
psicosomaticas de percibido del  personalidad  personalidad
renunciar supervisor  (Amabilidad) (Neuroticismo)
Actuacion
superficial
1 435 --- --- ---
2 23 -.15 -.19 31
Actuacion
profunda
1 A75 - - -
2 -.09 15 29 -.04
Disonancia
emocional
1 393
2 34 -.24 .08

Nota. Las correlaciones incluidas son las correlaciones con correcciones para la confiabilidad.

Metaanalisis 1 (Hulsheger & Schewe, 2011) k = 95 publicaciones. Metaanalisis 2 (Mesmer-
Magnus et al., 2012) k = 97 publicaciones.
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Anejo 3

Hoja de datos sociodemograficos

¢Con cual género se identifica?:

0

OO0 O

Edad:

Femenino

Masculino

Transgénero

Prefiero no contestar
Otro (especifique): ____

Estado civil:

[

(0 I 0 I O B O

Solteria
Matrimonio
Convivencia
Divorcio
Viudez
Otro:

Grado académico mas alto completado:

|

(0 I R I R O

Certificado en Enfermeria Préactica

Grado asociado

Bachillerato

Estudios graduados (i.e. maestria o doctorado)
Otro (especifique):

Tipo de empleo:

[
[
[

A tiempo parcial (part-time)
A tiempo completo (full-time)
Otro (especifique):

¢Cuéntas horas trabaja a la semana?

Unidad en la que trabaja:

[]

N Y Yy I A

Sala de emergencias
Oncologia
Médico-quirdrgico
Cuidados intensivos
Cardiovascular

Sala de operaciones
Pediatria

Oficina médica privada
Teleconsulta
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1 Otra (especifique):

Tipo de organizacion para la que labora:
1 Privada
1 Pdblica
1 Otra (especifique):

¢Cuantos afios tiene ejerciendo su profesion?

¢Ha dado positivo al COVID-19?
0 Si
] No

¢Ha dado servicios de cuidado a algun paciente con COVID-19?
1 Si
7 No

¢Ha vivido alguna experiencia o evento potencialmente traumatizante relacionado al COVID-
19 (p.ej. miedo a contagiarse, aislamiento de sus seres queridos y/o pérdida de algun paciente o
familiar)?

1 Si

7 No
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Anejo 4
Permiso de uso de instrumento 1

Comen de Universidad de Puerio Rico - Re: Anthany, Gary Blau here, 0K, Stedent asking for authortzation to use Hems from an instname. ..

l IPR Anthony L Matos Melo <anthony matos@upr.edu>

Universidad de Puerte Rlce

Re: Anthony, Gary Blau here, OK, Student asking for authorization to use items from
an instrument of your authorship

2 mensajes

:(ia'yﬂh.lqﬂuﬂtanple.eﬂ.l? 21 de marzo de 2020, 11:14
Para: Anthony L Matos Melo <anthony matos@upr.edus
Ce: Gary Blau =gblauniitemple. edu=

Hi Anthony - sure, no problem, you have my permission to useladapt any items | developed in the aitached article for
your research. Best wishes!

gary blau

Om Sat, Mar 21, 2020 at 1:52 AM Anthony L Matos Melo <anthony. matos@upr.edus wrote:
Dear Dr. Blau,

llrmneshﬂmwhhhsueh a docioral IndustrialfOrganizational Psychology student at the University of Puerio
Rico, Rio Piedras Campus. F'm curmenfly working on my dissertafion with the intenfion of measuring emotion regulafion

MmFuerhﬁlmarﬂugeesmrhiglnMNwmrmnhﬁtedmw the field of

emaotional kabor by not only focusing on the broader and more raditional dimensions. of surface deep

Instead, 'm interested in evaluafing more specific constructs, such as: perspeciive taking. attenfional

hiding (suppression), faking, and naturally felt emotions. To the best of my knowledge, no single measure is readily

mﬂehmdllﬁem‘shﬂshgﬁmhhﬂﬂmh&fmndﬂlﬂasﬁem developed indudes

probably the majority of the constructs I'm nterested in measuring. Therefore, Fmn curmernhy ng subscales or

specific femns from exisfing measures and, if necessary, creating new items to measwure fhese consinucts.

I'm very excited for camying out this research as it would be a new area of research for IndustrialOrganizational
Pfydﬂugjrlnﬁ.lu'huFim.ﬂmmasmlhmﬂym‘hﬁrumlsmadcmpemmhmhlﬁeandam
some of the itlems you developed in 2010 (Eurther gogle red 2 ermaiional [ghor) for this purpose. | would be
truly grateful, MaMmMymmmmmaﬁmlrﬂed.ﬂMMmym

Nsn.mﬁtq&hm or recommendation that might have would be more than welcome. In case you might
be i I'll be happy fo send you a draft of the ﬁm‘ﬂiﬂ'ﬂ‘llﬁil‘m’]‘

Thank you in advance for your time in attending my request,
Kindky,

College of Social Sciences.
University of Puerto Rico, Rio Piedras Campus

E Blau et al_2010_CDI_EL_Difficult Clients_MTBW sample_pdf
188K

Anthony L Matos Melo <anthony.matosi@upr.edu= 21 de marzo de 2020, 17:02
Para: Gary Blau <gblau@ftemple_ edu>
Ciz Gary Blau <gblaw@emple. edu=

This is great, thank you so much!
hiips:imall google.comimalliu/ Tlk=-044a7T2 b EcEview=-pid search=all&perminid=thread-M6 34 1661767 111211 09678 2&6mpl=meg-THIATEE1TET11121... 12
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Permiso de uso de instrumento 2

Cones de Universidad de Puerto Rico - Student asking fiar authorzztion io use Bems from: an instrumment of your aushonship

UPR e s oyt

Universidad de Puerte Rlce

Student asking for authorization to use items from an instrument of your authorship

5 mensajes

MLﬂahﬁﬂebduﬂwnﬂJs@qtm 15 de marzo de 2020, 22-58

Dear Dr. Diefendorff,

name is Anthony Matos Melo, a doctoral Industrial/Organizational Psychology student at the University of Puerto Rica,
Fio Piedras Campus. 'm curmenthy on my dissertation with the intention of measuring emotion uilation
strategies in Puerte Rican employees g in diverse occupafions. 'm interested in approaching the field of emotional
labor by not focusing on the broader and more traditional dimensions of surface and deep acting. Instead, F'm interested
in evaluating more specific constructs, parficularly: reappraisal, situation modification, attentional
suppression, faking, and naturally felt emofions. To the best of my knowledge, no single measure is readily avaiable to
assess all these constructs tog -~ Therefore, F'm currently adapting subscales or specific iterms from existing measures
and, if necessary, ::'E\a'hngneurlen'sh measure these constructs.

I'mn very excited for camying out this research as it would be a new area of research for IndustrialfCrganizational
Psychology in Puerto Rico. The reason 'm cumenfly contacting you is fo ask your permission for me to use and adapt
same of fhe items you developed in 2005 (The dimensianality and antecedentz of emofional iabor sfrafegiez) for this
purpose. | would be truly grateful, honored, and surely intend to recognize your ifems as your intellectual property in my
shady:

Also, amy reguest, question. or recommendation that you might have would be more than welcome. In case you might be
interested, Il be happy to send you a draft of the instrument wihen it's ready.

Thank you in advance for your time in attending my request,

Kimdly.,

Anthony L. Matos Melo, BLA.

Doctoral Student

Psychology Department

College of Sodal Sciences

University of Puerto Rico, Rio Piedras Campus

Diefendorff, James M <jdiefeni@uakron.edu> 16 de marzo de 2020, 11:38

Para: Anthony L Matos Melo <anthonymatosi@upredus=

Dear Anthony,

Feel free to use the measure. Good luck with your research.

Best Regards,

Jlames Diefendorff

héipsfmall google.comimalliuf Tlk=044a7 2006 t A i hread-a% 3Ar-08 79 3463626 TA08 308 slmpl=meg-a % 3A-637182973... 113
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Comeo de Universidad de Puerto Rico - Siudent asking fior authorizsiion io use Bems from: an instrument of your aushorship

UPR e

Universidad de Puerte Rlca

Student asking for authorization to use items from an instrument of your authorship

3 mensajes

MwLﬂatusHEluduﬂwnﬂJs@qu 15 de marzo de 2020, 22-53

Para: merve.alabaki@masastrichiuniversity. nl
Dear Dr. Alabak,

My name is Anthomy Matos Melo, a doctoral Industrial/Organizational Psychology student at the University of Puerto Rico,

Rio Piedras Camy I'm curren on dissertation with the intention of measuring emotion regulation
strategies in F’l.||=_-i|:!i:-|-|fII Rican Emm iny )

in evaluating more specific constructs, parficularly: reappraisal, situation modification, attentional deployment,
suppression, faking, and naturally felt emolions. To the best of my knowledge, no single measure is readily available fo

assess all these constructs tog - Therefore, I'm currently adapting subscales or specific itemns from existing measures

and, if necessary, creating new ifems. fo measure these constructs.

I'm very excited for camying out this research as it would be a new area of research for IndustrialfOrganizational
Psychology in Puerio Rico. The reason I'm currently contacting you is o ask your permission for me to use and adapt

some of fhe items you developed in 2018 (More Than One Strategy: A Clozer Examination of the Relationship Between

Deep Acting and Key Employes Oulcomes) for this purpose. | would be truly gratefud, honored, and surely intend to
recognize your items as your intellectusal property in my study.

Also, amy request, gquestion, or recommendation that you might hawve would be more than welcome. In case you might be

interested, Il be happy to send you a draft of the instrument when it's ready.

Thamnk you in advance for youwr time in attending my request,
Kindly,
Anthony Matos

Anthony L. Matos Melo, B.A.

Doctoral Student

Psychology Department
College of Social SCiences
University of Puerto Rico, Rio Piedras Campus

g in diverse occupafions. Fm interested im approaching the field of emotional
labor by not focusing on the broader and more traditional dimensions of surface and deep acting. Instead, 'm interested

Alabak, Merve (PSYCHOLOGY) <merve. alabaki@maastrichtumiversity.ni= 27 de marzo de 2020, 11:23

Para: Anthony L Matos Melo <anthony.matosi@upr.edu=

Hello Anthomy,

| am so sorry for my late response. Please find attached the items | used.

| wish you the best luck in your research!
Best regards,

Merve.

hitpe-imall. google.comimalliur Flk-044a7 20b Eciview-pta saarch=allAperminid-thread-a% 3455063 247051 3851 S03E0AEImpl-msg-a % JAr- 2453869, .
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Permiso de uso de instrumento 4

‘Comen de Uinhvershiad de Puerio Rico - Fw: Request fo use ihe Emolional Labor Scale (ELS) for reseanch

U PR Anthony L Matos Melo <anthony matos@upr.edu>

Universidad de Puerta Rlce

Fw: Request to use the Emotional Labor Scale (ELS) for research

Emensaja

Cehshﬂmﬂlmm brotheridgeyahoo.ca> 18 de marzo de 2020, 037
Hespuﬂera:ﬂelsheﬂmﬂwm brnﬂﬂmmmb

Hello Anthony,

Thank you for your interest in our research! Attached is a copy of the (revised) Emotional Labour
Scale, and attached are some arficles on emotional labor.

There isn't an official manual or scoring template. The scoring is very easy; it's just a matter of
calculating the averages for each of the subscales (for example, add up the three items for deep
acting and divide by three).

In the revised version of the scale, we separated the two components of surface acting into their
own subscale because that provides additional information that is VERY helpful. However, if you
wish to simply measure deep acting and surface acfing, you can combine the two subscales of
surface acting and create one surface acting measure.

Regarding interpretation, if you look at previous arficles that have used the scale (for example,
Brotheridge & Grandey, 2002), you'll see what the average score has been for various
occupational groups.

Good luck with your research!

All the best,
Celeste

On Sunday, March 15, 2020, 10:58:11 p.m. GMT-4, Anthony L Maios Melo <anthony matos@upr.edu> wrole:

Dear Dr. Brothendge,

name is Amthony Maios Melo, a docioral IndustriahOrganizationsl ﬂdaiattlﬁl.lmslrufﬁﬂhﬁm
%Fie_dngﬂﬂmﬁ.rmmnuﬁrm_mmﬁsserhﬁmﬁhﬂﬂl ention of measuring emation

labor by not focusing on the broader and more traditional dimensions of surface and deep acting. Instead, 'm interested
in evaluating 1 pnin.h'lE' isal, situation modification, attentional
on, faking, and naturally felt emolions. To the of my knowledge, no single measure is readily available fo

SUppressi
assess gll these consinucts together. Therefore, F'm cummently adapling subscales or specific items from existing measures
and, if necessary, creating new ifems fo measure these constucts.

I'm very excited for camying out this research as it would be a new area of research for IndustrialiCrganizational
Psychology in Puerio Rico. The reason 'm currenily contacting you is fo ask your permission for me to use and adapt
mnfl‘lehrﬁ develnpedniﬂﬂ {mmmmwmmwnmw acting, faking, and

care workers) for this purpose. | would be truly grateful, honored, and surely i o recognize your
lhaﬂsasjru.rmtellecﬁml property in my shady.

héips:mall.google. comimalliur 7lk-D44aT 2o EcEview-pia search-all S perminid-thread-me 3 166 147527 19668 196068 simpl-meg-Me 3A 16614752719... 14
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Permiso de uso de instrumento 5

(Correo de Universidad de Puerio Rico - Re: Stedent asking for authortzation to wse Hems Srom an instrument of your authorship

U PR Anthony L Matos Melo <anthony matos@upr.edu>

Universidad de Puerta Rlce

Re: Student asking for authorization to use items from an instrument of your
authorship

1 mensaje

Laura Little <imiitti=@uga edu> 18 de marzo de 2020, 9:58
Para: Anthony L Matos Melo <anthomy maios@upr edus

Hi Anthony
Please feel free fo use and adapt. Good luck with your research. Thanks! LL

Laura M. Litfle, Ph.D.

Synovus Director, Institute for Leadership Advancement
Associate Professor of Management

Terry College of Business.

University of Geongia

On Sun, Mar 15, 2020 at 10:58 PM Anthony L Matos Melo <anthony.matos@upr.edus wrote:
[EXTERMAL SEMDER - PROCEED CALTIOUSLY]

Dear Dr. Little,

My name is Anthony Malos Melo, a docioral IndustrialfOrganizational Psychology siudent at the University of Puerto
Rico, Rio Piedras Campus. I'm currendly working on my dissertafion with the interfion of measuring emotion regulafion
sirategies in Puerio Rican employees working in diverse occupations. F'm interested in approaching the field of
emational labor by not focwsing on the broader and maore fradifional dimensions of surface and deep acting. Instead,
I'm interesied in evaluating more specific constructs, parficularly: reappraisal, situation modification, amﬁ
deployment, suppression, faking. and nabwally felt emolions. To the best of my knowledge, no single measure is readily
available to assess all fhese consiructs together. Therefore, I'm cummenlly adapting subscales or specific items from
existing measures and, if necessary, creafing new items fo measure these construcis.

I'm very excited for camying out this research as it would be a new area of research for

IndustrialOrganizational
Pl..n'hu-Fim.'l'I‘re I'm to ask for me o e
mem m:sgu{mﬂy wﬁﬁaﬂ:m amejn.rpemm me o use and adapt
St:ah}fu'ﬂ'lmpuptse | would be truly grateful. honored, and surely infend to recognize your itlems as your intellechusal

property in my study.

Also, any request, question, or recommendation fhat you might have would be more than welcome. In case you might
be interesied, 'l be happy fo send you a draft of the msirument when it's ready.

Thank you in advance for your time in attending my request,
Kindty,

College of Social Sciences
University of Puerto Rico, Rio Piedras Campus

hiips:mall.google. comimalliur 7lk-D44aT 2o EcEview-pia search-allSperminig-thread-me A 1661320200897 327 MESsimpl-meg-Me 3A 16613292098 .. 11
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Permiso de uso de instrumento 6

1/2/22, 4:04 PM Correo: ANTHONY L MATOS MELO - Outlook

Autorizacion de Pedro Gil-Monte para uso del cuestionario de Burnout

LAURA GALARZA GARCIA <laura.galarza2@upr.edu>
Lun 14/09/2020 16:59
Para: Karla L Rodriguez Malave <karla.rodriguez47@upr.edu>; Anthony L Matos Melo <anthony.matos@upr.edu>

Estimados Karla Rodriguez Malavé y Anthony Matos:

Reciban mis saludos cordiales. Les escribo para dejarles saber que el Dr. Pedro Gil-Monte autoriza a
extender la autorizacion que me habia dado a mi para

también hacerla extensiva a los estudiantes que estan en mi equipo de investigacion incluyéndolos a
ustedes,

Es muy importante que entiendan que el cuestionario se puede utilizar solamente para dicho proyecto y
que no se puede utilizar para ningun otro propésito. Es importante el compromiso que cada uno
contraen de que tienen en proveer los datos del cuestionario de Burnout (esa variable solamente no
otras variables de su estudio) y datos demograficos (sin identificacion de participantes) que se incluyen
en el mensaje del Dr. Gil-Monte. Como la autorizacion es bajo la autorizacion a esta servidora favor
copiarme en cualquier comunicacién futura con el Dr. Gil-Monte (de hecho es preferible que |a
comunicacion tenga mi aval previo) incluyendo el envio de los datos que esta servidora integrara mi
estudio de Validacién del Cuestionario en Puerto Rico, autorizado por el Dr. Pedro Gil-Monte. El Dr. Gil
Monte envia el mensaje con notificacion de confidencialidad. Les escribi a ambos a la vez porque en
su respuesta del Dr. Gil-Monte incluyd la autorizacidon de ambos como una extension a la autorizacion
para mi estudio.

Atentamente,
Prof. Laura Galarza
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Adaptaciones realizadas a los items del instrumento para evaluar estrategias de labor emocional

Estrategia ~ Autores/as  Version original (en  Version traducida ~ Version adaptada
evaluada inglés) al espariol para este estudio
Toma de Blau et al., I can control my Puedo controlar Me pongo en los
Perspectiva  (2010) feeling enough to mis sentimientos lo  zapatos del
really put myself in  suficiente como paciente, familiar o
my clients’ shoes to  para realmente persona que le
relate to their ponerme en los cuida para asi
concerns zapatos de mis relacionarme con
clientes y asi sus inquietudes.
relacionarme con
sus preocupaciones
Blau et al., | adapt to see and Me adapto para ver Me adapto para ver
(2010) feel things frommy vy sentir las cosas las cosas desde el
clients’ point of desde el punto de punto de vista del
view vista de mis paciente, familiar o
clientes persona que le
cuida.
Blauetal., |can manage my Puedo manejar mis  Me esfuerzo por
(2010) feelings to help me  sentimientos para entender la
understand my ayudarme a perspectiva del
client’s perspective  entender la paciente, familiar o
perspectiva de mi persona que le
cliente cuida.
Alabak et | thought about how Penseé en como me  Pienso en cdmo me
al. (2019) 1 would feel in the sentiria estando en  sentiria estando en
customer’s situation la situacion del la situacion del
cliente paciente, familiar o
persona que le
cuida
Reevaluacion Alabak et | tried to see the Traté de ver el lado  Veo el lado
Positiva al. (2019)  positive side of positivo de las positivo de las
things. I told myself: cosas. Me dije: por  cosas (por ejemplo,
However difficult mas dificil que sea  me digo: por mas
the la situacion/ dificil que sea la
situation/interaction interaccion, esuna  situacion, es una
is, itis an oportunidad para oportunidad para
opportunity to learn  aprender y crecer aprender y crecer).
and grow
Alabak et | tried to putthings  Traté de poner las  Pongo las cosas en
al. (2019)  into perspective. | Ccosas en perspectiva (por
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Alabak et
al. (2019)

told myself: Even if
| feel bad right now,
the feeling will
eventually pass by

| tried to reinterpret
what people said or

perspectiva. Me
dije: Aunque me
sienta mal ahora
mismo, el
sentimiento pasara
eventualmente

Traté de
reinterpretar lo que

ejemplo, me digo:
aungue me sienta
mal ahora mismo,
el sentimiento
pasara
eventualmente).

Reinterpreto lo que
dicen o hacen las

did so that I don’t las personas dijeron  personas para asi
take their actions o hicieron paraasi  no tomarlo
personally no tomar sus personal.
acciones de manera
personal
Diefendorff Reinterpret the Reinterpretar la Reevaluo las
et al. situation inamore  situacion desde un  situaciones
(2008) positive light lente mas positivo  negativas desde un
lente mas positivo.
Despliegue  Alabak et | thought about Pensé en algo Pienso en algo
atencional al. (2019)  something enjoyable agradable que no agradable y que me
that was unrelated to estaba relacionado  haga sentir mejor.
the situation and a la situacion y me
made me feel happy hiciera sentir feliz
Alabak et | deliberately Pensé Pienso
al. (2019)  thought about a intencionalmente intencionalmente
happy memory that  en un recuerdo en algo que me
helped me feel the alegre que me ayude a sentir la
required emotion ayudara a sentirla  emocion requerida
emocion requerida  por mi trabajo.
Little etal. I distract others’ Distraigo a otros Distraigo mi
(2012) attention from the del aspecto del atencion para no

Diefendorff
et al.
(2008)

aspect of the
problem causing
their undesired
emotions.

Turn my attention to
something that
doesn’t bother me
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problema que esta
causando sus
emociones
indeseadas

Dirigir mi atencion
a algo que no me
molesta

pensar en las
situaciones que me
provocan
emociones
indeseadas.

Cambio mi foco de
atencion hacia
cosas que no me
incomoden.



Ocultar Lee & Hide my true Esconder mis Escondo mis
Brotheridge feelings about a verdaderos verdaderos
(2001) situation sentimientos sobre  sentimientos sobre

alguna situacion las situaciones.

Lee & Resist expressing Resistir expresar Resisto expresar
Brotheridge my true feelings mis verdaderos mis verdaderos
(2001) sentimientos sentimientos
Lee & Conceal what I’'m Ocultar lo que Oculto lo que siento
Brotheridge feeling siento
(2001)

Fingir Lee & Pretend to have Fingir tener Finjo tener
Brotheridge emotions that I don’t emociones que en  emociones que en
(2001) really have realidad no tengo realidad no siento
Lee & Show emotions that ~ Mostrar emociones  Muestro emociones
Brotheridge I don’t feel que no siento que no siento
(2001)
Lee & Show emotions that  Mostrar emociones  Muestro las
Brotheridge are expected rather ~ que se esperan en emociones
(2001) than what | feel lugar de lo que requeridas por mi

siento

trabajo en vez de lo
que siento.
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ESCALA PARA EVALUAR ESTRATEGIAS DE LABOR EMOCIONAL

Instrucciones: Tu ocupacion puede requerir que regules 0 manejes tus emociones. También te
puede requerir regular la forma en que expresas tus emociones a pacientes, sus familiares o
persona que les cuida. Para contestar este cuestionario, piensa en situaciones/eventos gue en tu
lugar de trabajo te generan emociones negativas tales como estrés, molestia y/o coraje v la

forma en la que respondes a estas. A continuacion, leeras una lista de estrategias para el

manejo de las emociones. Favor seleccionar la alternativa que mejor representa la frecuencia con
la que usas cada estrategia.

Nunca
1

oo

10.
11.
12.
13.
14.
15.

16.
17.

18.

Muy pocas veces  Algunas veces  Frecuentemente Siempre
2 3 4 5

Pienso intencionalmente en algo que me ayude a sentirme de la manera que
requiere mi trabajo.

Escondo mis verdaderos sentimientos sobre las situaciones.

Pienso en como me sentiria estando en la situacion del paciente, familiar o
persona que le cuida.

Me esfuerzo por entender la perspectiva del paciente, familiar o persona que le
cuida.

Reevaluo las situaciones negativas desde un lente mas positivo.

Oculto lo que siento.

Me pongo en los zapatos del paciente, familiar o persona que le cuida para asi
relacionarme con sus inquietudes.

Muestro las emociones requeridas por mi trabajo en vez de lo que siento.
Resisto expresar mis verdaderos sentimientos.

Finjo tener emociones que en realidad no siento.

Muestro emociones que no siento.

Cambio mi foco de atencién hacia cosas que no me incomoden.

Me adapto para ver las cosas desde el punto de vista del paciente, familiar o
persona que le cuida.

Pongo las cosas en perspectiva (por ejemplo, me digo: aunque me sienta mal
ahora mismo, el sentimiento pasara eventualmente).

Distraigo mi atencidn para no pensar en las situaciones que me provocan
emociones indeseadas.

Reinterpreto lo que dicen o hacen las personas para asi no tomarlo personal.
Veo el lado positivo de las cosas (por ejemplo, me digo: por mas dificil que sea la
situacion, es una oportunidad para aprender y crecer).

Pienso en algo agradable y que me haga sentir mejor.
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Items organizados segun las dimensiones propuestas
Toma de perspectiva

- (3) Pienso en como me sentiria estando en la situacion del paciente, familiar o persona
que le cuida.

- (4) Me esfuerzo por entender la perspectiva del paciente, familiar o persona que le cuida.

- (7) Me pongo en los zapatos del paciente, familiar o persona que le cuida para asi
relacionarme con sus inquietudes.

- (13) Me adapto para ver las cosas desde el punto de vista del paciente, familiar o persona
que le cuida.

Reevaluacion positiva

- (5) Reevaluo las situaciones negativas desde un lente mas positivo.

- (14) Pongo las cosas en perspectiva (por ejemplo, me digo: aunque me sienta mal ahora
mismo, el sentimiento pasara eventualmente).

- (16) Reinterpreto lo que dicen o hacen las personas para asi no tomarlo personal.

- (17) Veo el lado positivo de las cosas (por ejemplo, me digo: por més dificil que sea la
situacion, es una oportunidad para aprender y crecer).

Despliegue atencional

- (1) Pienso intencionalmente en algo que me ayude a sentir la emocion requerida por mi
trabajo.

- (12) Cambio mi foco de atencion hacia cosas que no me incomoden.

- (15) Distraigo mi atencion para no pensar en las situaciones que me provocan emociones
indeseadas.

- (18) Pienso en algo agradable y que me haga sentir mejor.

Ocultar

- (2) Escondo mis verdaderos sentimientos sobre las situaciones.
- (6) Oculto lo que siento.
- (9) Resisto expresar mis verdaderos sentimientos.

Fingir

- (8) Muestro las emociones requeridas por mi trabajo en vez de lo que siento.
- (10) Finjo tener emociones que en realidad no siento.
- (11) Muestro emociones que no siento.

Nota: Los numeros entre paréntesis indican el nimero del item en el cuestionario
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Tabla 4

Anejo 12

Otros instrumentos en la literatura para medir la Labor Emocional

Afio Autores/as Titulo de la investigacion Constructos medidos
1996  Spratt Emotions at work: The effect of  -Actuacion
emotional labor, rewards and -Esfuerzo
intensity on the psychological -Evaluado
distress of child day care -Adiestramiento
providers
1997  Best, Downey, & Incumbent perceptions of -Expresar emociones
Jones emotional work requirements. positivas
-Suprimir emociones
negativas
-Expresar emociones
negativas
1998  Abraham Emotional dissonance in -Disonancia emocional
organizations: Antecedents,
consequences, and moderators
1998 Mann Achieving frontline - Toma de rol
communication excellence: The - Actuacién
potential cost to health - Normas de expresion
emocional
1999  Pugliesi The consequences of emotional - Labor emocional auto
labor: Effects on work stress, job  enfocada
satisfaction, and well-being. - Labor emocional
enfocada en el otro
2000 Schaubroeck &  Antecedents of workplace - Eferencia positiva
Jones emotional labor dimensions and - Supresion de eferencia
moderators of their effects on negativa
physical symptoms
2000  Strazdins Integrating emotions: Multiple - Compafierismo
role measurement of emotional - Ayuda
work - Regulacion
2001  Erickson & Emotional Labor, Burnout, and ~ -Emociones positivas
Ritter inauthenticity: Does Gender -Emociones negativas

Matter
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2002

2002

2002

2003

2003

2006

2006

2007

Coté & Morgan

Davies

Holman,
Chissick, &
Totterdell

Diefendorff &
Richards

Gosserand

Chu & Murmann

Liu

Martinez-Ifiigo,

Totterdell, &
Holman

A longitudinal analysis of the
association between emotion
regulation, job satisfaction, and
intentions to quit.

Emotional labor in academia:
Development and initial
validation of a new measure

The effects of performance
monitoring on emotional labor
and well-being in call centers

Antecedents and consequences
of emotional display rule
perceptions.

An examination of individual
and organizational factors
related to emotional labor

Development and validation of
the Hospitality Emotional Labor
Scale.

The Antecedents and
Consequences of Emotion
Regulation at Work

Emotional labour and emotional
exhaustion: Interpersonal and
intrapersonal mechanisms.

158

-Amplificacion de
emociones positivas

-Supresion de emociones
negativas

-Frecuencia
-Intensidad
-Variedad
-Duracion
-Disonancia

-Disonancia emocional
-Actuacion superficial
-Actuacion profunda

-Requerimientos
interpersonales basados
en el puesto

-Normas de expresion
percibidas

-Comportamientos de
manejo de emociones

-Frecuencia de las
interacciones
-Duracion de las
interacciones
-Habitualidad de tarea
-Actuacion superficial
-Actuacion profunda

Disonancia emotiva
Esfuerzo emotivo

-Normas de expresion

-Autorregulacion
emocional

-Estrategia de regulacion
emocional

-Disonancia emocional

-Actuacion superficial
-Actuacion profunda
-Regulacion automética



2007

2008

2011

2011

2012

2013

2013

2014

Naring, Briét, &
Brouwers

Rutner,
Hardgrave, &
McKnight

Bal, Chiaburu, &
Diaz

Gaan

Lee

Beal et al.

Jang, S. (citado
en Kim et al.
2018)

Gan et al.

Validation of the dutch
questionnaire on emotional labor
(d-gel) in nurses and teachers

Emotional dissonance and the
information technology
professional

Does psychological contract
breach decrease proactive
behaviors? the moderating effect
of emotion regulation

Development of Emotional
Labour Scale in Indian context

Antecedents and Consequences
of Emotional Labor in Head
Coaches of NCAA Division |
Program

Affect spin and the emotion
regulation process at work

Development of Korean
emotional labor scale and
Korean workplace violence scale

Is expressive suppression an
effective coping strategy? A
study of Chinese rescue medical
staff following an earthquake
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-Actuacion superficial
-Actuacion profunda
-Supresion
-Consonancia emocional

-Disonancia emocional
negativa

-Disonancia emocional
positiva

-Despliegue atencional
-Cambio cognitivo

-Expresion emocional
-Actuacion profunda
-Actuacion superficial
-Regulacion automatica

-Actuacion superficial
-Actuacion profunda
-Regulacion automatica

-Actuacion superficial

-Demandas emocionales y
regulacién

-Sobrecarga y servicio al
cliente conflictivo

-Disarmonia emocional y
dafio

-Vigilancia y monitoreo
organizacional

-Apoyo organizacional y
sistemas protectores

-Supresidn expresiva
-Reevaluacion positiva
-Aceptacion



2014

2017

2018

2019

2019

2019

2019

Von Gilsa et al.

Johnson et al.

Badolamenti et
al.

Castellano et al.

Hong & Kim

Torrence &

Connelly

Yang, Chen, &
Zhao

There is more than obeying
display rules: Service
employees’ motives for emotion
regulation in customer
interactions.

Age, emotion regulation
strategies, burnout, and

engagement in the service sector:

Advantages of older workers

Development and validation of
Emotional Labour in Nursing
Scale in Italy

Cognitive processes of
emotional regulation, burnout
and work engagement

Development and validation of
an emotional labour scale for
nurses

Emotion Regulation Tendencies
and Leadership Performance: An
Examination of Cognitive and

Behavioral Regulation Strategies

Emotional Labor: Scale
Development and Validation in
the Chinese Context
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-Actuacion superficial
-Actuacion profunda
-Regulacién automatica
-Desviacion emocional

-Actuacion superficial

-Actuacion profunda
anticipativa

-Actuacion superficial
situacional

-Regulacion automética
de emociones

-Restriccion
-Conformidad
-Actuacion superficial

-Procesos elaborativos de
regulacién emocional

-Procesos automaticos de
regulacién emocional

-Esfuerzo de control
emocional en la
profesion

-Supresion emocional
enfocada en el paciente

-Fingimiento de
emociones segun las
normas

-Modificacién de la
situacion

-Despliegue atencional

-Reevaluacion cognitiva

-Supresion

-Actuacion superficial

-Actuacion profunda

-Expresion de emociones
sentidas naturalmente

-Terminacion de la
emocién



2019 Yangetal. Measuring Emotional Labor: -Capacidad emotiva
Survey, Construction, -Pretender
Measurement Invariance, and -Actuacion profunda
Structural Equation Model.

Nota: Todos los constructos/dimensiones han sido traducidos al espafiol por mi.
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Caracteristicas sociodemograficas de la muestra del Estudio 1 (n = 265)

Demogréficos f % M DE
Género
Femenino 233 87.6
Masculino 31 117
Transgénero 1 4
Prefiero no responder 1 4
No reportado 0 0
Edad 37.03 10.26
20-29 81 305
30-39 82 30.8
40 — 49 62 23.3
50 -59 34 1238
60— 70 5 1.9
No reportado 2 8
Estado marital
Solteria 72 27.7
Matrimonio 93 35.0
Convivencia 68 25.6
Divorcio 30 11.3
Otro 3 1.1
Preparacién académica
Certificado en enfermeria practica 11 4.1
Grado asociado 10 38
Bachillerato 191 71.8
Estudios graduados 51 19.2
Otro 2 .8
No reportado 1 4
Afios ejerciendo su profesion 11.28 9.27
1-5 91 34.2
610 69 25.9
11-15 32 120
16 - 20 26 9.8
21-25 20 75
26 — 30 15 56
31 0 mas 12 45
No reportado 1 4
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Tipo de empleo
Tiempo parcial
Tiempo completo
Otro
No reportado

Tipo de organizacién
Privada
Publica
Otra
No reportado

Unidad en la que trabaja
Sala de emergencias
Oncologia
Medico-quirdrgico
Cardiovascular
Sala de operaciones
Pediatria
Oficina médica privada
Teleconsulta
Cuidados intensivos
Otra
No reportado

¢Ha dado positivo a COVID-19?
Si
No
No reportado

¢Ha dado servicios de cuidado a algn paciente con COVID-19?

Si
No

¢Ha vivido alguna experiencia o evento potencialmente
traumatizante relacionado al COVID-19 (p. ej. miedo a
contagiarse, separarse de sus seres queridos y/o perdida de algun

paciente)?
Si
No

13
250

218
37
10

33

21
11
15
10
16

27
121

26
239

190
76

215
51

4.9
94.0

82.0
13.9
3.8

12.4
1.5
7.9
4.1
5.6
3.8
6.0
1.5

10.2

45.5
1.5

9.8
89.8

71.4
28.6

80.8
19.2

Nota. M = media; DE = desviacion estandar
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Caracteristicas sociodemograficas de la muestra del Estudio 2 (n = 266)

Demogréficos f % M DE
Género
Femenino 229 86.1
Masculino 33 124
Transgénero 1 4
Prefiero no responder 2 .8
No reportado 1 4
Edad 37.42 10.61
20-29 74 278
30-39 86 32.3
40 - 49 62 233
50 - 59 31 117
60 - 70 11 41
No reportado 2 8
Estado marital
Solteria 89 335
Matrimonio 83 31.2
Convivencia 68 25.6
Divorcio 22 83
Viudez 2 .8
Otro 2 .8
Preparacion académica
Certificado en enfermeria practica 9 34
Grado asociado 18 6.8
Bachillerato 164 61.7
Estudios graduados 69 25.9
Otro 4 1.5
No reportado 2 8
Afios ejerciendo su profesion 1152 10.11
1-5 101 38.0
610 54 20.3
11-15 35 13.2
16 - 20 20 75
21-25 21 79
26 — 30 19 71
31 0 mas 14 53
No reportado 2 .8
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Tipo de empleo
Tiempo parcial
Tiempo completo
Otro
No reportado

Tipo de organizacién
Privada
Publica
Otra
No reportado

Unidad en la que trabaja
Sala de emergencias
Oncologia
Médico-quirdrgico
Cardiovascular
Sala de operaciones
Pediatria
Oficina médica privada
Teleconsulta
Cuidados intensivos
Otra
No reportado

¢Ha dado positivo a COVID-19?
Si
No
No reportado

¢Ha dado servicios de cuidado a algun paciente con COVID-19?

Si
No

¢Ha vivido alguna experiencia o evento potencialmente
traumatizante relacionado al COVID-19 (p. ej. miedo a
contagiarse, separarse de sus seres queridos y/o perdida de algun

paciente)?
Si
No

17
246

211
42
11

39

18
10
16
11
17

28
108
10

22
240

200
66

219
47

6.4
92.5

79.3
15.8
4.1

14.7
2.3
6.8
3.8
6.0
4.1
6.4
1.1

10.5

40.6
3.8

8.3
90.2
1.5

75.2
24.8

82.3
17.7

Nota. M = media; DE = desviacién estandar
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Estadisticos de distribucion de la escala para evaluar estrategias de labor emocional (Estudio 2)

Variable Asimetria Curtosis Kolmogorov- Shapiro-
Smirnov Wilk
1 Pienso en coOmo me sentiria -.857 -.059 .286 799

estando en la situacion del
paciente, familiar o persona que
le cuida.
2 Me esfuerzo por entender la -1.140 501 331 748
perspectiva del paciente, familiar
0 persona que le cuida.
3 Me pongo en los zapatos del -1.104 612 303 174
paciente, familiar o persona que
le cuida para asi relacionarme con
sus inquietudes.
4 Pongo las cosas en perspectiva -.576 -.706 237 870
(por ejemplo, me digo: aunque
me sienta mal ahora mismo, el
sentimiento pasara
eventualmente).

5 Reinterpreto lo que dicen o hacen -.433 -.824 221 .892
las personas para asi no tomarlo
personal.

6 Veo el lado positivo de las cosas -.798 -.344 255 .823

(por ejemplo, me digo: por méas
dificil que sea la situacion, es una
oportunidad para aprender y

crecer).

7 Pienso en algo agradable y que -.759 -.267 225 841
me haga sentir mejor.

8 Escondo mis verdaderos .002 -.920 151 914
sentimientos sobre las
situaciones.

9 Oculto lo que siento. -.010 -1.117 149 903

10 Resisto expresar mis verdaderos -.063 -1.191 171 901
sentimientos.

11 Finjo tener emociones que en .636 -1.000 235 821

realidad no siento.

Nota: Todos estadisticos Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk son significativos a p < .001
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Histogramas del instrumento para medir estrategias de labor emocional

[Pienso en como me sentiria estando en la situacion del paciente, familiar o persona que le cuida.]

Mean =417
Std. Dev. = 94
M = 266
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[Pienso en cémo me sentiria estando en la situacion del paciente, familiar
o persona que le cuida.]
[Me esfuerzo por entender la perspectiva del paciente, familiar o persona que le cuida.]
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Std. Dev. = 836
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o
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[Me esfuerzo por entender la perspectiva del paciente, familiar o persona
que le cuida.]
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[Me pongo en los zapatos del paciente, familiar o persona que le cuida para asi relacionarme con sus
inquietudes.]

Mean = 4.23
Std. Dev. = 841
N = 266

123
100

75

Frequency

50

25

04—
1 2 3 4 3 g

[Me pongo en los zapatos del paciente, familiar o persona que le cuida
para asi relacionarme con sus inquietudes.]

[Pongo las cosas en perspectiva (por ejemplo, me digo: aunque me sienta mal ahora mismo, el sentimiento
pasara eventualmente).]

100 Mean = 3.66
Std. Dev. =1.184
M = 266
a0
)
c 60
L4
3
o
4]
=
IR
40
20
0
1 2 3 4 g 5

[Pongo las cosas en perspectiva (por ejemplo, me digo: aunque me
sienta mal ahora mismo, el sentimiento pasara eventualmente).]
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100

an

60

Frequency

[Reinterpreto lo que dicen o hacen las personas para asi no tomarlo personal.]

40

20

[Veo el lado positivo de las cosas (por ejemplo, me digo: por mas dificil que sea la situacién, es una

120

100

[ai]
(=]

Frequency

40

0

1 2 3 4 5 [

[Reinterpreto lo que dicen o hacen las personas para asi no tomarlo
personal.]

oportunidad para aprender y crecer).]

Mean = 3.44
Std. Dev. =1.234
M = 266

IMean = 3.98
Std. Dev. =1.106
N = 266

1 2 3 4 3 g

[Veo el lado positivo de las cosas (por ejemplo, me digo: por mas dificil
que sea la situacion, es una oportunidad para aprender y crecer).]
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120

Frequency

Frequency

[Pienso en algo agradable y que me haga sentir mejor]

Mean = 3.94
Std. Dev. =1.076
M = 266

100

an

2 3 4 3 [}

[Pienso en algo agradable ¥ que me haga sentir mejor]

[Escondo mis verdaderos sentimientos sobre las situaciones.]

/7~ N\

Mean = 2.97
Std. Dev. =1.233
M = 266

1 2 3 4 B [

[Escondo mis verdaderos sentimientos sobre las situaciones.]
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Frequency

Frequency

&0

40

20

[Oculto lo que siento.]

2 3 4 3 [}

[Oculto lo que siento.]

[Resisto expresar mis verdaderos sentimientos.]

Mean = 3.08
Std. Dev. =1.325
M = 266

Mean = 3.08
Stl. Dev.=1.328
N = 266

2 3 4 a3

[Resisto expresar mis verdaderos sentimientos.]
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Frequency

120

[Finjo tener emociones que en realidad no siento.]

Mean = 2.33
Std. Dev. =1.398
M = 266

2 3 4 3

[Finjo tener emociones que en realidad no siento.]
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Diagrama

Modelo 1 (Modelo de un factor, denominado labor emocional)
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Anejo 18
Diagrama

Modelo 2 (Modelo de dos factores: actuacion profunda y actuacion superficial)
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Estadisticos descriptivos para la version final del instrumento de estrategias de labor emocional.

item M DE Carga
factorial

1. Pienso en cOmo me sentiria estando en la situacion del 417 .94 .83
paciente, familiar o persona que le cuida. (TP)

2. Me esfuerzo por entender la perspectiva del paciente, familiaro 4.32 .89 .90
persona que le cuida. (TP)

3. Me pongo en los zapatos del paciente, familiar o personaque le 4.23 .94 .84
cuida para asi relacionarme con sus inquietudes. (TP)

4. Pongo las cosas en perspectiva (por ejemplo, me digo: aunque  3.66 1.18 .57

me sienta mal ahora mismo, el sentimiento pasara
eventualmente). (RE)
5. Veo el lado positivo de las cosas (por ejemplo, me digo: por 398 111 .92
mas dificil que sea la situacion, es una oportunidad para
aprender y crecer). (RE)

6. Pienso en algo agradable y que me haga sentir mejor. (RE) 3.94 1.08 .92

7. Escondo mis verdaderos sentimientos sobre las situaciones. 297 1.23 .78
(AS)

8. Oculto lo que siento. (AS) 3.07 133 .87

9. Resisto expresar mis verdaderos sentimientos. (AS) 3.09 132 .84

10. Finjo tener emociones que en realidad no siento. (AS) 2.33 140 .62

Nota. M = media; DE = desviacion estandar; 1D = indice de discriminacion; TP = toma de perspectiva; RE =
reevaluacion; AS = actuacion superficial.
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Estadisticos de distribucidn del CESQT-PS

Anejo 20

Variable Asimetria Curtosis Kolmogorov-Smirnov ~ Shapiro-Wilk
CESQT1 -.356 -1.093 214 .863
CESQT?2 900 034 .262 832
CESQT3 753 =217 276 .863
CESQT4 1.166 339 276 770
CESQT5 -.378 -1.203 .239 .846
CESQT6 953 -.026 240 .820
CESQTY7 1.234 .885 .308 761
CESQTS8 -.276 -1.252 .209 .864
CESQT9 984 -.061 252 811
CESQT10 -.136 -1.138 176 .885
CESQT11 1.053 239 259 .800
CESQT12 -.058 -1.195 155 .895
CESQT13 1.356 1.173 .283 .756
CESQT14 .718 -.548 .238 .856
CESQT15 -.468 -.939 227 .855
CESQT16 1.387 1.574 273 761
CESQT17 -.306 -1.108 201 873
CESQT18 -.292 -1.080 199 875
CESQT19 .256 -1.049 204 .895
CESQT20 1.266 1.074 254 783

Nota: Todos estadisticos Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk son significativos a p < .001
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Histogramas para los reactivos del CESQT-PS
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item 3
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item 5
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item 9
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item 11
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item 13
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item 15
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item 17
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item 19
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Estadisticos descriptivos para el CESQT-PS

Anejo 22

item M DE Carga factorial
item 1 (IT) 2.60 1.27 55
ftem 5 (IT) 2.55 1.38 77
ftem 10 (1T) 2.41 1.25 74
ftem 15 (IT) 2.72 1.22 81
item 19 (IT) 1.93 1.29 .70
item 8 (DP) 2.44 1.38 .86
item 12 (DP) 2.20 1.33 .88
item 17 (DP) 2.55 1.26 .90
item 18 (DP) 2.51 1.29 92
item 2 (1) 1.09 1.09 61
item 3 (1) 1.42 1.16 .66
item 6 (1) 1.10 1.19 61
item 7 (1) 78 1.00 .68
ftem 11 (1) .98 1.15 72
item 14 (1) 1.36 1.28 75
item 4 (C) 97 1.22 55
item 9 (C) 1.18 1.28 75
ftem 13 (C) .85 1.10 .88
item 16 (C) .82 1.02 .65
item 20 (C) 93 1.08 74

Nota. IT = ilusion por el trabajo; DP = desgaste psiquico; | = indolencia; C = culpa
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Histogramas de cada subescala del estudio. Presentados en el siguiente orden: (1) toma de
perspectiva, (2) reevaluacion, (3) actuacion superficial, (4) ilusion por el trabajo, (5) desgaste
psiquico, (6) indolenciay (7) culpa
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Frequency
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Version final del instrumento para evaluar tres estrategias de labor emocional

Instrucciones: Tu ocupacion puede requerir que regules 0 manejes tus emociones. También te
puede requerir regular la forma en que expresas tus emociones a pacientes, sus familiares o
persona que les cuida. Para contestar este cuestionario, piensa en situaciones/eventos gue en tu
lugar de trabajo te generan emociones negativas tales como estrés, molestia y/o coraje v la

forma en la que respondes a estas. A continuacion, leeras una lista de estrategias para el

manejo de las emociones. Favor seleccionar la alternativa que mejor representa la frecuencia con
la que usas cada estrategia.

Nunca Muy pocas veces  Algunas veces  Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5
1. Oculto lo que siento.
2. Finjo tener emociones que en realidad no siento.
3. Escondo mis verdaderos sentimientos sobre las situaciones.
4. Pienso en algo agradable y que me haga sentir mejor.
5. Me pongo en los zapatos del paciente, familiar o persona que le cuida para asi
relacionarme con sus inquietudes.
6. Resisto expresar mis verdaderos sentimientos.
7. Pienso en como me sentiria estando en la situacién del paciente, familiar o persona que
le cuida.
8. Me esfuerzo por entender la perspectiva del paciente, familiar o persona que le cuida.
9. Veo el lado positivo de las cosas (por ejemplo, me digo: por mas dificil que sea la

situacion, es una oportunidad para aprender y crecer).

10. Pongo las cosas en perspectiva (por ejemplo, me digo: aunque me sienta mal ahora

mismo, el sentimiento pasara eventualmente).
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Items organizados segUn sus respectivas dimensiones
Toma de perspectiva

- (7) Pienso en como me sentiria estando en la situacion del paciente, familiar o persona
que le cuida.

- (8) Me esfuerzo por entender la perspectiva del paciente, familiar o persona que le cuida.

- (5) Me pongo en los zapatos del paciente, familiar o persona que le cuida para asi
relacionarme con sus inquietudes.

Reevaluacién

- (10) Pongo las cosas en perspectiva (por ejemplo, me digo: aunque me sienta mal ahora
mismo, el sentimiento pasara eventualmente).

- (9) Veo el lado positivo de las cosas (por ejemplo, me digo: por mas dificil que sea la
situacion, es una oportunidad para aprender y crecer).

- (4) Pienso en algo agradable y que me haga sentir mejor.

Actuacion superficial

- (3) Escondo mis verdaderos sentimientos sobre las situaciones.
- (1) Oculto lo que siento.

- (6) Resisto expresar mis verdaderos sentimientos.

- (2) Finjo tener emociones que en realidad no siento.

Nota: Los nimeros entre paréntesis indican el niamero del item en el cuestionario
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