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PALABRAS CLAVE RESUMEN. Actualmente en América Latina existe escasa produccion cientifica que aborde el
trabajo emocional en los funcionarios publicos, lo que evidencia rezagos en la atencion al bienestar

gobernabilidad, fisico y psicolégico de quienes participan en la gobernabilidad. Esta revision sistematica cualitativa
regulacion emocional, tuvo como objetivo describir los principales elementos conceptuales presentes en las
funcionario publico, investigaciones realizadas hasta la fecha sobre el trabajo emocional en el sector publico. La
sindrome de burnot. metodologia se baso en el Instrumento de Criterios de Elegibilidad para la Seleccion de Articulos
trabajo emocional. de Investigacion (ICrESAI), aplicando criterios de inclusion y exclusion a estudios localizados en

bases de datos indexadas. El andlisis cualitativo se efectud mediante el software ATLAS.t 9,
utilizando codificacion inductiva para la identificacion de categorias. Los resultados evidenciaron la
categoria “factores asociados al concepto de trabajo emocional”, destacando el predominio de
investigaciones centradas en el sindrome de Burnout como manifestacion principal del desgaste
emocional en los servidores publicos. Se concluye que, aunque existen indicios de riesgos
emocionales en este grupo laboral, el trabajo emocional sigue siendo un constructo poco explorado
de manera directa. Estos hallazgos subrayan la necesidad de fomentar investigaciones
interdisciplinarias orientadas a la preservacion de la salud emocional y al fortalecimiento del
equilibrio entre el bienestar personal y las demandas institucionales en el &mbito gubernamental.

KEYWORDS ABSTRACT. Currently, there is little scientific research in Latin America addressing emotional labor
among public officials, highlighting gaps in attention to the physical and psychological well-being
of those involved in governance. This qualitative systematic review aimed to describe the main
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governance, emotional
regulation, public

conceptual elements present in research conducted to date on emotional labor in the public sector.
The methodology was based on the Eligibility Criteria Instrument for the Selection of Research

Articles (ICrESAI), applying inclusion and exclusion criteria to studies located in indexed databases.
The qualitative analysis was conducted using ATLAS.i 9 software, using inductive coding to identify
categories. The results highlighted the category "factors associated with the concept of emotional
labor," highlighting the predominance of research focused on burnout syndrome as the main
manifestation of emotional exhaustion in public officials. It is concluded that, although there are
indications of emotional risks in this work group, emotional labor remains a construct that has not
been directly explored. These findings underscore the need to foster interdisciplinary research
aimed at preserving emotional health and strengthening the balance between personal well-being
and institutional demands in the government sphere.

servant, burnout
syndrome, emotional
labor.

PALAVRAS-CHAVE RESUMO. Atualmente, ha pouca pesquisa cientifica na América Latina abordando o trabalho
emocional entre servidores publicos, evidenciando lacunas na atencdo ao bem-estar fisico e
psicologico dos envolvidos na governanga. Esta revisdo sistematica qualitativa teve como objetivo
descrever 0s principais elementos conceituais presentes nas pesquisas realizadas até o momento
sobre trabalho emocional no setor publico. A metodologia foi baseada no Instrumento de Critérios
de Elegibilidade para Selegdo de Artigos de Pesquisa (ICrESAI), aplicando critérios de inclusdo e
exclusdo a estudos localizados em bases de dados indexadas. A analise qualitativa foi conduzida
utilizando o software ATLAS.ti 9, utilizando codificagdo indutiva para identificagdo de categorias. Os
resultados destacaram a categoria "fatores associados ao conceito de trabalho emocional,
evidenciando a predominancia de pesquisas focadas na sindrome de burnout como principal
manifestagdo de exaustdo emocional em servidores publicos. Conclui-se que, embora haja indicios
de riscos emocionais nesse grupo de trabalho, o trabalho emocional permanece um construto
pouco explorado. Esses achados reforgam a necessidade de fomentar pesquisas interdisciplinares
que visem & preservagdo da salde emocional e ao fortalecimento do equilibrio entre bem-estar
pessoal e demandas institucionais na esfera governamental.

governanga, regulacdo
emocional, servidor
publico, sindrome de
burnout, trabalho
emocional.

1. INTRODUCCION

El impacto de la globalizacion ha mostrado incremento en las altas exigencias emocionales en el ambito laboral,
mismas que han causado alteracion en el bienestar de las personas al realizar las actividades propias de su
trabajo, y aunque existe un interés por mejorar las condiciones laborales no se puede generalizar todos los
sectores de trabajo con un mismo enfoque de abordaje.

Las altas exigencias emocionales pueden abordarse desde aspectos de formas de afrontamiento ante las
emociones que experimenta el trabajador, en cuyo caso es importante considerar lo que sefialan Hidalgo Garcia
et al. (2019) sobre la regulacion emocional, al identificarlo como el conjunto de mecanismos que dirigen,
determinan y transforman el origen, asi como la direccion del comportamiento emocional, de acuerdo con los
estimulos del entorno. Al situarse en un contexto de la Gobernabilidad, se podria identificar como los
funcionarios publicos afrontan las emociones que surgen dentro de su jornada laboral.

A su vez, Da Costa et al. (2014) abordan la regulacion emocional desde la experiencia subjetiva con la
implicacion de reacciones fisiologicas y de proceder, que puede tener un individuo, en conjunto con la
manifestacion verbal o no verbal de la emocion que experimente, considerando como se repite, su modo, el
lapso y potencia. Gross (como se citd en Da Costa et al., 2014) hace una clara distincion sobre las emociones,
definiéndolas de la siguiente forma: “Las emociones son experiencias breves, intensas, con causas claras que
provocan tendencias de accion precisas” (p. 15). En funcién de lo planteado, se puede identificar que la accion
de regulacion emocional es un proceso mas elaborado que la misma experiencia de la emocion, pero que estan
muy relacionados.
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Desde otra perspectiva, Padilla Ulloa (2023), plantea considerar la conciencia de las emociones, indicando que
se ve afectada en funcion de la crianza, ensefianza y vivencia, poniendo a consideracion que en la mayoria de
las personas esta conciencia de diferenciar un pensamiento y una sensacion es muy deficiente. Sefiala que
gestionar las emociones, es desde una vision adaptativa, el medio por el que se permiten conductas favorables
para el desarrollo humano. Asi mismo, menciona que las habilidades sociales son claves para el logro personal
y laboral, mediando con la capacidad de identificar las propias emociones y poder manejarlas, lo anterior porque
en un contexto social, las competencias sociales influyen en como se puede tener una adecuada organizacion
y amoldamiento tanto a los cambios como al estilo de trabajo con otros individuos con caracteristicas de
pensamiento y perspectiva de vida diferentes, incluso hasta su forma de comunicarse.

Cabe considerar por otra parte, el papel de la gestion emocional, cuyo concepto permite ver similitud con la
regulacion emocional, pero al mismo tiempo una diferencia muy especifica. Tal como lo expresa la Universidad
Internacional de La Rioja (UNIR, 2024) la competencia para utilizar las emociones de forma asertiva, con
conocimiento y de manera sana es a lo que se refiere la gestion emocional, de esa manera se puede enfrentar
acontecimientos que desencadenan tension, inquietud, afliccion, exaltacion o desesperacion. La diferencia no
solo es el control 0 manejo de la emocion, ya que en la regulacion prevalece una experiencia subjetiva que
enmarca las reacciones que el individuo tendra sobre sus emociones, y en la gestion se tiene un enfoque donde
el manejo de la emocion es dirigido al bienestar fisico y mental del individuo y sobre todo consciente, para un
adecuado manejo de los estresores que se enfrenten.

Dentro de ese orden de ideas, la mencion de los conceptos de regulacion y gestion emocionales, fueron
necesarios a considerarse como parte introductoria, con la finalidad de plantear el concepto en torno al Trabajo
Emocional (TE), Hochschild (como se citd en Lopez et al, 2018) utilizd el término para conceptualizar, el como
la emocion pasa de ser privada a contenida por una organizacion. Esta socitloga e investigadora permitio la
exploracion del tema de TE, y con el paso de los afios se presentaron nuevas formas de conceptualizarlo, como
“la accion de expresar la emocion apropiada que prescriben las normas de expresion” (p. 104). Considerando
estas normas de expresion como implicitas al conducirse dentro de la organizacion.

Afos despueés se plantea un nuevo concepto ya incluyendo la vinculacion especifica con la organizacion: “el
trabajo emocional es un esfuerzo individual para presentar emociones en una forma que se es deseada por la
organizacion” (Lopez et al., 2018, p. 106). Las mismas exigencias emocionales en el ejercicio de diversos
trabajos han servido para que el concepto de TE siguiera evolucionando, “considerandolo como una regulacion
emocional, sino también, requerimientos emocionales y la exhibicion emocional” (Pujol-Cols y Dabos, 2021, p.
473).

Lopez et al. (2018) sefialan que tanto la expresion emocional como la experiencia de estas, interactiian en el
desempefio de actividades implicitas de puestos y no son contempladas dentro del trabajo emocional por
considerarse como complementarias. Asimismo, es importante examinar también la aportacion que refiere
Martinez [fiido (2001), al describir la combinacion de tres elementos en el TE, desde como el individuo
experimenta la situacion, la forma en la que percibe las normas sobre la emocion que requiere emplear y sus
experiencias y expresion emocional. Advirtiendo de esta manera, aplicar estrategias sobre los elementos
anteriormente mencionados que permitan llegar hasta la energia emocional requerida para efectuarlo.

Por su parte, Ramirez-Sanchez et al. (2022), indican que el Trabajo Emocional (TE) sugiere que el autocontrol
sobre las emociones en los trabajadores se convierte en el objetivo para amoldarse a las exigencias de su
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empleador, con ello el TE presenta una amenaza a vivenciar una discordancia emocional entre la emocion
experimentada y la que se demuestra.

El concepto de TE ha sido poco explorado en investigaciones en América Latina. Sin embargo, Lopez et al.
(2018) sefialan que, “el estudio del trabajo emocional trata la tension del manejo de emociones cuando un
trabajo especifico exige que ciertas expresiones sean demostradas” (p. 110). Lo anterior, se puede interpretar
que, dependiendo del tipo de ocupacion profesional, se puede indicar una diferencia, entre la intensidad de una
emocion que debe manejar una persona cuando realiza un trabajo especifico, asi como el control de su lenguaje
corporal para que las expresiones de dicha emocion sean acordes con lo que se pretende mostrar.

Garcia Rivera et al. (2014), mostraron en un estudio realizado a personal del area de salud como las diferencias
en el impacto del TE no solo estaba sujeto al género o edad, sino también a como el trabajador percibe sus
propias habilidades y control de la situacion, pudiendo atribuir el resultado a causas externas, pero teniendo
como efecto de una experiencia mas negativa del desgaste emocional relacionado con su nivel de autoestima y
habilidades de confrontacion al entorno laboral. Ademas, es también de interés el comprender que la
administracion publica tiene en si misma un valor, que emerge con una conceptualizacion desde su interior. Es
asi como Gabel-Shemueli et al. (2013) lo sefialan, al reconocer la importancia de tomar decisiones con valor,
ya que al desempenarse en la administracion publica se beneficia 0 no a los ciudadanos de manera directa o
indirectamente.

De igual manera, el TE en la actualidad esta vinculado con los riesgos psicosociales, llegandose a considerar
como elemento emergente por su influencia en el bienestar fisico y psicologico del trabajador. Moreno y Baez
(2010), mencionan el como estos riesgos psicosociales se han ido modificando hasta considerar como aspecto
emergente al TE, por la implicacion de la regulacion de emociones que no se han estudiado lo suficiente, pero
que impacta de manera importante a la persona y la organizacion.

Moreno et al. (2010) enfatizan de forma amplia que en la actualidad el planteamiento del trabajo emocional (TE)
y su relevancia en los desempefios de las profesiones no permite un abordaje unico del concepto. Por una
parte, esta el enfoque de medir las emociones de forma cuantitativa abarcando los factores de constancia,
observacion, heterogeneidad y discordancia emocional. Pero, por otra parte, estan los abordajes cualitativos de
las emociones, donde los factores considerados son desde las expresiones hasta la represion de las emociones,
polarizandolas en positivas o negativas. Sumando perspectivas donde el sujeto al ser un actor clave en el trabajo
emocional (TE) de forma activa analiza y experimenta estrategias de regulacion emocional externas e internas.

Por otra parte, en lo que respecta a la relacion del TE con otras categorias conceptuales, se han identificado en
los hallazgos, que el agotamiento emocional, el estrés, la falta de bienestar fisico y mental, se encuentran
asociados con el trabajo emocional y a su vez con el rendimiento y la satisfaccion laboral (Girdn y Gonzalez,
2021). Es decir, aunque se pueden encontrar varias aportaciones sobre el rendimiento y la satisfaccion laboral,
es bastante reciente el asociarlo con el TE, y a su vez, cuando se encuentran investigaciones sobre agotamiento
emocional y estrés, estos estan por lo general vinculados al sindrome del trabajador quemado, mejor conocido
como Burnout, por lo que es importante sefialar que, si bien ésta no es una categoria conceptual que se esté
analizando en esta revision sistematica, dentro de la literatura relacionada con este constructo, se identifican
elementos que aportan de manera importante a la unidad de anélisis, la cual se centra, en el trabajo emocional.
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Asi mismo, otros constructos analizados en investigaciones a trabajadores de instituciones gubernamentales
denotan la relacion entre el Burnout, el ambiente, las experiencias subjetivas y las emociones, tal como lo sefiala
Uribe-Prado (2020), mismo que implica la percepcion de negatividad hacia el trabajo o su rol como trabajador
pudiendo detonar no solo el impacto en la organizacion, sino también en la persona.

Por lo anterior, vale la pena detenerse un poco en el impacto del Burnout, ya que es un término que se ha
vuelto algo aparentemente normalizado, como si fuera parte del escenario laboral, cuando en este interacttan
varios factores psicosociales, sin embargo, dentro de los estudios analizados se ha llegado a afirmar que,
“actualmente, el Burnout se concibe como la reaccion fisica y emocional ante condiciones laborales que generan
estrés de forma cronica, de tal manera que el perfil profesional es mas amplio y no implica necesariamente
contacto con personas” (Marin-Tejeda, 2017, p. 2).

Uribe-Prado et al. (2014) sefalan que, en México se puede percibir el Burnout a nivel de la burocracia, donde
al pertenecer a ciertos niveles en la administracion puablica implican un status en la piramide social y genera un
manejo en lo privado, sobre todo aquello que adolece, y en otros casos incluso negarlo o normalizarlo, pero
donde la institucion con conocimiento del Burnout, es silenciado y anulado a la falta de informacion aplicada en
los servidores o funcionarios publicos, dejando pauta para ser un riesgo en salud invisibilizado.

En la busqueda realizada pareciera haber coincidencia con el punto de la carencia de articulos de investigacion
enfocados al bienestar emocional de los funcionarios publicos a nivel de América Latina. Sin embargo, el tema
del Sindrome de Burnout también ha sido poco explorado en investigaciones, en el caso de México, Gracia et
al. (2014) enfatizan la importancia que se debe poner en la region en temas de salud mental y calidad de vida
al sefialar que en América Latina este asunto carece de suficientes investigaciones aun cuando existe un gran
impacto en la salud mental y bienestar subjetivo de las personas, al involucrar en esta dinamica tanto a los
empleadores, clientes y trabajadores.

Asimismo, a lo anterior se les suma que la pandemia por COVID-19, dio la apertura para visibilizar las
experiencias del personal del area de salud, y la implicacion del TE, conforme a lo que experimentaron y
expresaron como parte de su trabajo. Realzar, falsificar, o suprimir emociones para regular la expresion
emocional, es parte de las reglas de demostracion (exhibicion) del manejo de las emociones para la organizacion
0 el trabajo (Girdn y Gonzalez, 2021).

Es por tanto que, las consecuencias de la ejecucion del TE se pueden ver desde un binomio polarizado
organizacion-persona, ya que el uso del TE puede generar aspectos positivos desde la mirada de la organizacion
observando el rendimiento de su personal y la calidad del servicio que prestan, pero, por otra parte, se encuentra
el trabajador y su bienestar, tornandose negativo si la ejecucion del TE genera deterioro en su salud (Gracia et
al., 2014). Ademas, en el articulo “El trabajo emocional desde una perspectiva clarificadora tras treinta afios de
investigacion”, se describe como se entrelaza la disonancia emocional con el trabajo emocional, no como un
factor, sino como un desencadenante para su practica, llegando a realizarse de manera simultdnea, como
repercusion de esta interaccion se compromete la atencion al cliente y productividad, asi como el impacto en
el equilibrio emocional y la disposicion al trabajo que puede marcar la tendencia de la adaptacion al entorno
laboral.

Es asi que, los constructos antes mencionados indican que pueden existir mas asociaciones que permitirian
ubicar la unidad de analisis del trabajo emocional, como parte de un sistema mas amplio y no como un concepto
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aislado, por lo que es muy probable que se requiera un abordaje multidisciplinario para poder conocer su
implicacion en las actividades de los funcionarios publicos desde diferentes enfoques.

Actualmente se busca generar interés de parte de las instituciones laborales de como el TE debe ser ya
considerado como un factor de riesgo psicosocial cuyo impacto negativo en los trabajadores puede ser en el
desarrollo de estrés y Burnout. Alba Marien (2024) afirma que de forma previsoria el trabajo emocional (TE) es
un elemento de amenaza psicosocial que todas las organizaciones deberian de considerar para prevenir los
aspectos adversos ante las demandas de la organizacion sobre las emociones de sus trabajadores, en periodos
prolongados que pueden conducir a desarrollar malestares de la salud psicosocial y, que esto de origen a
padecimientos tensionales y de burnout.

Hoy en dia no se cuentan con suficientes estudios que clarifiquen las exigencias que se manejan durante una
jornada laboral en los diferentes procesos con los actores de la gobernabilidad, pero son parte importante de
cualquier entidad de gobierno, ya que a través de las diferentes instituciones gubernamentales se brinda atencion
y servicios a los ciudadanos. La gobernabilidad es una dimension que requiere ser considerada y explorada,
pero no solo con un enfoque a los funcionarios publicos del area de la salud, sino ampliarlo a todos aquellos
que hacen posible que se tengan los suministros que se ocupan, que las instalaciones tengan el mantenimiento
oportuno y que los procesos administrativos operen sin interrupcion, seria pertinente conocer cémo se
experimentan las vivencias del manejo de las emociones, y bajo qué normas. Es por ello que, se tiene como
objetivo central describir elementos conceptuales identificados e implicitos de manera directa 0 secuencial en
el concepto de Trabajo Emocional, en los estudios analizados en las personas que laboran en la gobernanza en
América Latina.

2. METODO

Se realiz6 una revision sistematica con base a la literatura cientifica relacionada con conceptos implicados en el
TE en los funcionarios publicos, utilizando para la redaccion y elaboracion la declaracion PRISMA 2020 The
Preferred Reporting ltems for Systematic reviews and Meta-Analyses (Page et al., 2021).

El procedimiento de recoleccion de datos se efectud con consulta en las bases de datos ScienceDirect, Springer,
Taylor & Francis Online, Dialnet, Scielo, Redalyc, Wiley Online Library, Google Académico; los estudios
relevantes se identificaron utilizando las palabras claves con los operadores boléanos (AND) y (OR): “trabajo
emocional OR gestion emocional OR regulacion emocional AND servidores publicos OR funcionarios puablicos”;
se consulto el Tesauro del Instituto Nacional de la Administracion Puablica, asi como el de la Organizacion de las
Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) y el de la pagina del Instituto Nacional de
Seguridad Salud en el Trabajo (INSST), en que se consulté el constructo “trabajo emocional”.

Para la valoracion del contenido en primer lugar, se consideraron como criterios de inclusion: estudios primarios
en idioma de publicacion en espariol. La fecha de recuperacion fue en el periodo de agosto a noviembre del
2023, considerando las publicaciones actualizadas, se seleccionaron articulos de los ultimos 10 afios de su
publicacion (2013-2023), asi como Unicamente textos de acceso abierto, articulos relacionados con el
constructor de trabajo emocional, asi como gestion o regulacion emocional e investigaciones relacionadas con
trabajadores identificados como servidores o funcionarios publicos. Los articulos consultados son de revistas
indexadas a nivel nacional e internacional, en los campos diciplinares en: Psicologia, Multidisciplinaria, Ciencias
Sociales, Salud, Economia y Administracion. Por otra parte, se consideraron como criterios de exclusion: los
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estudios que no contenian el concepto de trabajo emocional o la consideracion de regulacion o gestion
emocionales en los servidores o funcionarios publicos.

En segundo lugar se utilizd el Instrumento de Criterios de Elegibilidad para la Seleccion de Articulos de
Investigacion (ICrESAI) (Goémez y Amaya, 2013), con el propésito de determinar cudles articulos eran elegibles
para ser parte de una revision sistematica cualitativa, las categorias consideradas en este instrumento son cinco:
1) objetivo de estudio, 2) muestra, 3) instrumentos de medicion, 4) procedimiento de recoleccion y analisis de
datos y 5) presentacion de resultados; dichas categorias se encuentran evaluadas por 9 items, de los cuales el
articulo debe cumplir con los primeros 7 items para poder ser elegible como articulo de investigacion para la
revision sistematica cualitativa. De igual forma, se excluyeron textos informativos, manuales, modelos de gestion,
textos sin acceso libre o incompletos, asi como los articulos con puntuacion por debajo de los 8 puntos del
ICrESAL con la finalidad de tener una revision sistematica cualitativa metodologicamente fiable.

El analisis se desarrollo mediante el software ATLAS.ti version 9, empleando una codificacion inductiva orientada
a identificar categorias emergentes y sus interrelaciones. Este enfoque permitié interpretar las conexiones
conceptuales entre los factores asociados al TE, su aparicion o mantenimiento, y las posibles condiciones que
lo precipitan.

Como lo plantea Sanchez Silva (2005), la investigacion cualitativa no busca definir la distribucion de variables,
sino comprender las relaciones y significados de su objeto de estudio. En este sentido, se optd por este enfoque
al tratarse de un fendmeno poco explorado en la administracion publica. Hernandez et al. (2006) sefialan que
analizar la percepcion de los actores sobre las experiencias que vivencian permite una comprension mas
profunda de los fendmenos sociales, lo cual resulta especialmente pertinente para estudiar el trabajo emocional
en el sector publico, un ambito escasamente abordado en la literatura.
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Figura 1

Diagrama de flujo de la estrategia de busqueda de la revision sistematica

Identificacion de nuevos estudios a través de bases de datos y registros

Articulos en la primera

busqueda r

Base de datos (n = 63,380)
Springer: 1 ) Palabras Clave

Taylor & Francis Online: 1 (Trabajo emocional) OR (Gestién emocional) OR

Online Library Wiley: 2 #| (Regulacién emocional) AND (Servidor publico)
Dialnst: 15 OR (funcionario publico)
Scielo: 303 Trabajo emocional en servidores publicos
Innst: 413

Redalyc: 2,603
ScienceDirect: 8,642
Google académico: 51,400

- 1 Filtros aplicados
Al’thUIOS’ en la segunda Tipo de recurso: articulo y revista.
busqueda Idioma: espafiol
Base de datos (n = 3,195) Acceso: contenido de acceso abierto
Dialnet: 6 Diciplinas: Psicologia,

Articulos identificados

Sciel9: 20 #=| Multidisciplinaria, Ciencias Sociales,
Innst: 100 Salud, Economia, Administracién
Redalyc: 711

e Publicaciones no mayores a 10 afos
Google académico: 1,160

ScienceDirect: 1,197

!

Articulos revisados en las dos busquedas:
Primera busqueda: 63,380
Segunda busqueda: 3,195

L

Revision

Articulos que no reunen los

§ Articulos revisados: 63 +_1_> criterios de inclusién: 48
=)
2 v
()

Articulos seleccionados: 15
5 Clasificacion de articulos segun dimensiones %
= - Relacioén del trabajo emocional con otras
§ variables (3 4"_ . Y
© - Investigaciones enfocadas a servidores C“mp"eﬂfm crlterlos_de
1751 publicos (4) evaluacion ICrESAL: 7

En la primera etapa de busqueda la base de datos fue n=63,380, posterior a los filtros se realizd nueva busqueda
siendo la nueva base de datos n=3,195, realizando una revaloracion considerando titulo y objetivo de estudio,
acotando inicialmente a 63 articulos, posterior a ello, se seleccionaron articulos en los que se tenian muestras
de participantes servidores publicos y las caracteristicas de la intervencion aplicada, o si era un articulo de
revision sistematica sobre el concepto de trabajo emocional, ajustandose a 15 articulos, a los que posterior se
aplicaron los criterios del ICrESAI, dejando solo 7 articulos elegidos para la presente revision sistematica
cualitativa, agrupandolos por lo que contenian literatura especifica de trabajo emocional y aquellos que contenian
investigaciones a grupos de trabajadores del Sector publico. En la Figura 1, se muestra el correspondiente al
diagrama de flujo PRISMA 2020. Por otra parte, en la Tabla 1, se muestran los articulos seleccionados de
acuerdo con las categorias evaluadas para el puntaje ICrESAL
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RESULTADOS

Se exploro las dimensiones consideradas para este articulo: 1) Relaciones del trabajo emocional con otras
variables e 2) Investigaciones enfocadas a servidores o funcionarios publicos.

En la Figura 2 se presenta la tabla de co-ocurrencias generada por el programa. Los resultados muestran que
los codigos funcionario o servidor publico y organizaciones publicas no presentaron co-ocurrencias relevantes
con los demds codigos analizados. Este hallazgo evidencia la escasa vinculacion entre el trabajo emocional y
los estudios enfocados al sector publico, lo que confirma la limitada atencion que ha recibido la dimension
emocional en este ambito.

A pesar de ello, el codigo trabajo presentd la mayor densidad semantica, mostrando una relacion significativa
con el codigo trabajo emocional. Sin embargo, la mayoria de las investigaciones asociadas a esta categoria se
concentran en sectores de servicios no gubernamentales, especialmente en el ambito de la salud, donde se
vincula el trabajo emocional con el agotamiento emocional o el sindrome de burnout.

En contraste, los articulos centrados en trabajadores del sector publico o de la administracién gubernamental
mostraron una débil conexion conceptual con el trabajo emocional. Este vacio sugiere que, aunque se reconocen
los riesgos emocionales en los funcionarios publicos —particularmente el desgaste y el agotamiento
emocional—, no se ha abordado de forma directa la implicacion del trabajo emocional en su desempefio laboral.

El codigo trabajo emocional mostrd co-ocurrencias leves con los codigos estrés y agotamiento emocional,
confirmando la tendencia de la literatura a asociar la dimension emocional principalmente con el sindrome de
burnout. No obstante, esta relacion no debe entenderse como equivalencia conceptual, dado que el trabajo
emocional abarca un proceso mas complejo que incluye la regulacion, expresion y gestion de las emociones
en contextos organizacionales.

Es asi que, los resultados sugieren que, entre 2013 y 2023, la investigacion latinoamericana sobre funcionarios
publicos ha priorizado el analisis del burnout como fendmeno clinico-laboral, dejando el trabajo emocional
como un constructo implicito o antecedente secundario. Esto refleja una brecha tedrica importante que limita la
comprension integral del bienestar emocional en el sector publico.
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Figura 2

Tabla de co-ocurrencias de las citas correspondiente a los 7 articulos revisados sistematicamente

i Tabla de co-ocurrencias

0 () Adap... | () Admin..| @ () Agot.. | @ () Burn.. | @ () Diso.. | ® () Estr..| @) Funci.. [{) Organ... | () Trabaja.. | @ () Trabajo | ® () Trabajo emo..

@ © ©+ © © o @ © © [©n

() Adaptabilidad emocional @1 1 1
Administracion Publica @1 1 1
() Agotamiento emocional 04 1 2 2 2
© {) Bumout @3 1 1
@ < Disonancia emocional ( 1 1
0 () Estrés @3 2 1 1 2
# {) Funcionarios o servidores piblicos (1) 1
Organizaciones Péblicas @1

Trabajadores piiblicos @1 1 1

o () Trabajo @1 1 1 2 1 1 -
 {) Trabajo emocional @14 1 2 1 2 -

Nota. Diagrama de Sankey para visualizar co-ocurrencias entre pares de nodos en el programa.

A diferencia de la Figura 2, que muestra cuantitativamente la presencia o ausencia de co-ocurrencias entre los
codigos analizados, la Figura 3 permite visualizar la magnitud y direccion de las relaciones conceptuales
mediante flujos de conexion, ofreciendo una interpretacion mas profunda sobre la estructura tematica de la
literatura revisada. En este diagrama se incluyen unicamente nueve de los once codigos iniciales, dado que solo
aquellos con algun valor de co-ocurrencia fueron representados.

Existe una minima densidad de flujos que vinculan los codigos Administracion Publica, Trabajadores Publicos
y Funcionario o Servidor Publico con Trabajo Emocional. Estos codigos se conectan primero con el nodo Trabajo
antes de integrarse, de forma muy tenue, con Trabajo Emocional, lo cual representa graficamente la ausencia
de investigaciones directas que aborden el TE en el dmbito gubernamental. Este patron visual confirma lo hallado
en la Figura 2: aunque existen estudios sobre el bienestar emocional en el trabajo, estos se concentran casi
exclusivamente en contextos no gubernamentales o del sector servicios, relegando la funcion publica a un plano
periférico dentro del campo de andlisis.

El flujo mas amplio del diagrama se establece entre los codigos Trabajo y Trabajo Emocional, lo que indica que
el constructo ha sido conceptualizado principalmente desde una perspectiva general del ambito laboral. Esta
predominancia refleja que la literatura latinoamericana ha abordado el TE en profesiones vinculadas al trato
interpersonal, como el sector salud o educativo, pero sin adaptarlo a las particularidades emocionales de la
gestion publica, donde la exposicion a demandas institucionales, burocraticas y sociales genera condiciones
emocionales especificas.

El Diagrama de Sankey también revela que el TE se vincula de manera indirecta con constructos relacionados
al agotamiento psicologico. Los codigos Estrés y Agotamiento Emocional presentan flujos visibles hacia Trabajo
Emocional, evidenciando que la literatura tiende a comprender este fenomeno a través de sus efectos negativos,
mas que como un proceso de gestion o regulacion emocional en si mismo.
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Asimismo, el flujo del codigo Burnout aparece conectado con Estrés, que a su vez se asocia con Trabajo
Emocional. Esta estructura refuerza la interpretacion de que, en los estudios revisados, el sindrome de Burnout
actia como el principal indicador empirico del impacto del TE, aunque este Ultimo no sea reconocido
explicitamente como su causa 0 como un factor psicosocial independiente. En consecuencia, el TE se mantiene
conceptualmente subsumido dentro del discurso del desgaste laboral, lo que limita la comprension de su papel
autonomo en la salud emocional de los trabajadores publicos.

Figura 3

Diagrama de Sankey de codigos las citas correspondientes a los 7 articulos revisados

Adaptabiidad emocional |

I
amianin Amas 1
Agotamiento emocional §

H Tiahil by ot ARt
| ; TR T i by ' (3030 €mocio
TR s Pl e DS =, H Tekpemec

kg |
Bomouta |
Disonancia emocions! e

Nota. Diagrama de Sankey para visualizar co-ocurrencias entre pares de nodos realizados.

3. DISCUSION

En lo que respecta a los resultados hallados en la revision sistematica, se identifica una brecha significativa en
la literatura que aborda la tematica del Trabajo Emocional (TE) en el sector publico. El analisis realizado identifica
los riesgos emocionales en este sector, sin embargo, de manera predominante, estos se dirigen hacia el
constructo del sindrome de Burnout, dejando el TE como un antecedente secundario e implicito. Esto mismo
es reportado por Ramirez-Sanchez et al. (2022), quienes sefialan en su revision que, en América Latina, el TE
se ha explorado poco a pesar de ser relevante para comprender la salud ocupacional.

Una interpretacion central del presente estudio radica en que el TE tiene su principal manifestacion en el ambito
gubernamental todavia a través del agotamiento y disonancia emocional, los cuales se asocian directamente al
Burnout. Lo anterior permite sugerir que, al no conceptualizar al TE como un factor de riesgo psicosocial, se
puede estar perdiendo la oportunidad de desarrollar estrategias de abordaje preventivo.

Por otra parte, en los resultados de Uribe-Prado (2020) y Uribe-Prado et al. (2014) sobre el desgaste en
funcionarios mexicanos, dan oportunidad de respaldar esta idea; aun cuando sus estudios estan centrados en
el burnout, las descripciones que realizan en lo que respecta a la percepcion de negatividad y las percepciones
del rol laboral aluden de forma directa a estas exigencias de regulacion emocional que definen al TE. Lo que
diferencia el enfoque presentado en esta revision, es que la propuesta radica en que el TE no es Gnicamente un
componente que Se suma al burnout, sino que es un estresor crénico que lo precipita, tal como plantean Gracia
et al. (2014), en el que vinculan la disonancia emocional sostenida con el deterioro de la salud del trabajador.
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En el analisis de co-ocurrencias se evidencia una casi nula conexion directa entre los codigos de “trabajo
emocional”y “servidor publico” en los articulos seleccionados para la revision, siendo esto un dato de relevancia.
A diferencia de los muchos estudios en el sector de servicios privados donde el TE se identifica como un
concepto establecido (Lopez et al., 2018), y en lo que refiere a la administracion puablica parece existir una
normalizacion de la expresion emocional, lo cual se asume como parte invisible e inherente del cargo. Lo
anterior difiere de los hallazgos de Shemueli et al. (2013) en Pert, en el que los valores organizacionales del
tipo emocional son considerados poco relevantes, 1o que permite explicar por qué el costo emocional del
servidor publico no ha llegado a ser una prioridad de investigacion.

Por otra parte, los hallazgos en la presente revision sistematica permiten reforzar la necesidad de enfocarse y
adentrarse en la gestion emocional activa mas alla de la regulacion emocional. En la revision de la literatura se
encontrd que Pujol-Cols y Dabos (2021) se centran en la respuesta de los empleados (regulacion profunda o
superficial) frente a las demandas emocionales. Sin embargo, tal como se sefiala en fuentes externas al ambito
laboral (UNIR, 2024), la gestion emocional implica un manejo consciente de las emociones que permite afrontar
los estresores, o cual es un enfoque proactivo que las organizaciones publicas en América Latina parecen no
tomar en cuenta en sus modelos de bienestar, perpetuando con ello un ciclo de desgaste.

En lo referente a las limitaciones inherentes en esta revision sistematica, se destaca el escaso numero de
estudios hoy dentro de los criterios de inclusion que abordaran directamente el TE en servidores publicos,
llevando a realizar el analisis a través de conceptos que estan relacionados. El alcance geografico de los articulos
seleccionados no permite generalizar los hallazgos a toda América Latina puesto que los articulos provienen
principalmente de México, con aportes de Pert y Colombia.

Es por tal motivo que, es necesario que en futuras investigaciones el enfoque esté situado en develar este
constructo (TE) desde una perspectiva fenomenoldgica. La recomendacion primordial es realizar estudios
cualitativos que, mediante entrevistas en profundidad, exploren las subjetividades de las vivencias de los
funcionarios publicos de distintas areas y niveles. Es relevante subrayar la necesidad de disefiar y validar
instrumentos de medicion mixtos que no solo cuantifiquen la disonancia emocional y su frecuencia, sino que
también permitan identificar cualitativamente como se experimenta el TE en las distintas dependencias
gubernamentales. Explorar el Trabajo Emocional bajo esta perspectiva permitira no Unicamente visibilizar un
riesgo psicosocial que no ha sido atendido, sino que también proporcionara evidencia necesaria para desarrollar
intervenciones psicosociales que preserven la salud y el bienestar de quienes sirven a la ciudadania.

4. CONCLUSIONES

Los hallazgos confirman que, en el grupo de trabajadores del sector publico, se identifican riesgos emocionales;
sin embargo, predominante las investigaciones se han centrado en el desgaste asociado al sindrome de burnout,
dejando en un plano secundario el concepto de TE. De esta manera, se responde al objetivo planteado y se
pone en evidencia que el TE ha sido un constructo minimamente explorado de forma directa en lo que respecta
al sector del servicio publico de la region, comprendiéndose principalmente a través de su co-ocurrencia con
categorias como la disonancia y el agotamiento emocional.

La reflexion central que este estudio se centra en visibilizar el TE de manera especifica dentro de las instituciones
gubernamentales, reconociéndolo como un factor de riesgo psicosocial relevante. A diferencia de la iniciativa
privada, las normas de expresion emocional en el sector publico se encuentran institucionalizadas e
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invisibilizadas, lo cual puede dar lugar a la vulneracion del bienestar personal. Por tanto, se concluye que el
abordaje preventivo, sin considerar la implicacion del TE, podria limitar la comprension integral de fenomenos
como el burnout, al no tomar en cuenta los diversos elementos estresores presentes en la cotidianidad del
servidor publico, derivados de la necesidad de simular o suprimir emociones para cumplir con el rol asignado
por la organizacion.

Finalmente, este estudio aporta a la literatura existente la limitada evidencia disponible sobre él TE, permitiendo
sefialar un campo de investigacion que ha sido desatendido, pero resulta crucial. Es importante destacar que
preservar el bienestar de quienes tienen |a tarea de servir a la ciudadania no es Unicamente una responsabilidad
organizacional, sino que, por su naturaleza y alcance, constituye un compromiso social. Las limitaciones de esta
revision, asi como el reducido numero de articulos que cumplieron con los criterios de inclusion y el alcance
geografico limitado de estos mismos, refuerzan aun mas la necesidad y urgencia de ampliar la investigacion
sobre el Trabajo Emocional.
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