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Resumen

El objetivo del presente articulo fue analizar el impacto de la satisfaccion laboral sobre las relaciones entre el capital psicolégico
de los trabajadores y las estrategias que emplean para regular sus emociones. La verificacion empirica se realiz6 sobre una
muestra de 386 trabajadores de empresas de servicios argentinas. Se plantearon diferentes hipétesis sobre las relaciones
directas e indirectas entre las variables estudiadas, las que fueron probadas mediante andlisis de correlaciéon y de ecuaciones
estructurales. Los resultados mostraron que la satisfaccion laboral se desempefia como mediador total. Es decir que la totalidad
de la varianza de la relacion entre el capital psicolégico y las estrategias de regulacion emocional depende de la satisfaccion de
los trabajadores. Se discuten los resultados obtenidos y se sefialan las fortalezas y limitaciones del estudio realizado. Se sugieren
lineamientos para futuros estudios.
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Resumo

Capital psicoldgico e regulacdo emocional no trabalho: O papel mediador da satisfacéo no trabalho. O objetivo deste trabalho
foi analisar o impacto da satisfacdo no trabalho sobre a relacdo entre capital psicolégico dos trabalhadores e as estratégias que
eles usam para regular as emocdes. A verificacdo empirica foi realizada em uma amostra de 386 trabalhadores argentinos de
empresas de servicos. Diferentes hipoteses sobre as relacdes diretas e indiretas entre as variaveis estudadas foram levantadas,
as que foram testadas por analise de correlacdo e de equagdes estruturais. Os resultados mostraram que a satisfacdo no trabalho
funciona como um mediador completo. Isso significa que toda a variacio da relacdo entre o capital psicolégico e estratégias de
regulacdo emocionais depende da satisfacdo dos trabalhadores. Tais resultados sdo discutidos. Os pontos fortes e limitacdes
do estudo sao identificados. Diretrizes para futuros estudos sdo sugeridos.

Palavras chave: regulacdo emocional; satisfacdo no trabalho; capital psicologico; psicologia organizacional.

Abstract

Psychological capital and emotional regulation: The mediating role of job satisfaction. The aim of this paper was to analyze the
impact of job satisfaction on the relationship between psychological capital and the workers strategies to regulate emotions are
analyzed. The empirical verification was performed on a sample of 386 employees of Argentinean companies of services. Different
hypotheses about the direct and indirect relationships between the variables studied were postulated, which were tested by
correlation analysis and structural equation modeling. The results showed that job satisfaction serves as a full mediator. This
means that the entirety of the variance of the relationship between psychological capital and emotional regulation strategies
depends on the satisfaction of workers. The results are discussed and the strengths and limitations of the study are indicated.
Guidelines for future studies are suggested.

Keywords: emotional regulation; job satisfaction; psychological capital; organizational psychology.
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El estudio de la regulacion emocional en el tra-
bajo ha crecido de manera constante y sostenida,
alcanzado su posicion mas destacada durante la Gltima
década (Grandey, 2015). El constructo regulacién emo-
cional hace referencia al conjunto de procesos mediante
los cuales los sujetos ejercen influencia sobre las emo-
ciones que experimentan, y sobre el modo como las
expresan (Gross, 2010). Entre las diversas tipologias
disponibles, la propuesta por Hochschild (1983) se ha
impuesto como el marco teérico de referencia para
analizar la regulacion emocional en el ambito laboral.
En este sentido, la actuacién profunda y la actuacion
superficial constituyen las principales estrategias en
torno a las cuales se ha centrado la literatura organiza-
cional (Grandey, Diefendorff, & Rupp, 2013).

En la actualidad, los estudiosos de la tematica se
encuentran abocados a desentrafiar los mecanismos
que subyacen al uso de cada estrategia enfatizando,
especialmente, la identificacién de las variables que
pueden actuar como antecedentes o facilitadores. La
evidencia reunida hasta el momento muestra que, ade-
mas de los factores contextuales o situacionales tradi-
cionalmente considerados, las diferencias individuales
también podrian explicar porciones significativas de su
varianza (Liu, Prati, Perrewe, & Brymer, 2010). Si bien la
personalidad ha sido una de las candidatas predilectas
de los investigadores, la tendencia vigente se orienta
a explorar el potencial explicativo de otras variables
disposicionales. Tal es el caso del capital psicolégico o
CapPsi (Luthans, Youssef, & Avolio, 2007). En este sen-
tido, investigaciones muy recientes (Begenirbas, 2015;
Hur, Rhee, & Ahn, 2016; Ugurlu-Kara & Begenirbas,
2016) han sugerido posibles vinculaciones entre los
recursos psicologicos de los empleados y las estrate-
gias de regulacion emocional que éstos implementan.
Asimismo, se ha postulado (Mao, & Tang, 2015; Wei,
Guo, Ye, Liao, & Yang, 2016) que variables actitudina-
les, tales como la satisfaccion laboral, podrian intervenir
como mecanismos explicativos en tales relaciones.

Como un indicador del grado de avance y madu-
rez que esta alcanzado la disciplina, la psicologia organi-
zacional contemporanea ya no se circunscribe a analizar
relaciones directas, desarrollando cada vez mas investi-
gaciones de segunda generacion (Hopwood, 2007). Es
decir, estudios orientados a identificar terceras variables
gue medien o moderen el comportamiento de otras;
influyendo asi en la intensidad y direccion de sus vincu-
laciones. El presente trabajo se encuadré, precisamente,
en esta segunda perspectiva, desde el momento que su

objetivo fue examinar si la satisfaccion laboral emergia
como un engranaje clave en las vinculaciones entre el
CapPsi y la regulacion emocional. Vale decir, explorar si
la satisfaccién laboral desempefa el rol de mediador,
explicando total o parcialmente las relaciones entre
los recursos psicolégicos y las estrategias emocionales
implementadas por los trabajadores.

Regulacién Emocional

Los esfuerzos de regulacién pueden estar diri-
gidos a modificar los sentimientos de base o la forma
en que las emociones se manifiestan. En este sentido,
la actuacion superficial constituye una estrategia cir-
cunscripta Unicamente a los aspectos explicitos de la
respuesta emocional. Por lo que se caracteriza por la
manipulacién de las expresiones faciales y el lenguaje
corporal, en un intento por fingir una emocién o evi-
tar ser delatados por ella. La actuaciéon profunda, en
cambio, se dirige a modificar los aspectos subjetivos
y experienciales, siendo su propésito fundamen-
tal evocar una emocién genuina compatible con los
requerimientos organizacionales o las expectativas
del interlocutor (Grandey et al., 2013; Hochschild,
1983). A la luz de las categorias planteadas por Gross
(2010), la actuacién profunda puede ser considerada
una estrategia centrada en los antecedentes, habida
cuenta que pretende influir en el proceso generativo
de la emocion. Contrariamente, la actuacién super-
ficial constituye una estrategia focalizada en la res-
puesta, ya que se cifie al montaje de una suerte de
“pantalla” socialmente aceptable, con el Ginico propo6-
sito de adecuarse a los lineamientos organizacionales
(Grandey, 2015).

Regulacién Emocional y Capital Psicolégico

El CapPsi (Luthans et al., 2007) constituye un
estado psicologico caracterizado por la confianza para
asumir una tarea desafiante, efectuar atribuciones
positivas acerca del resultado de la misma, perseverar
en la blsqueda de los objetivos v, salir fortalecido de
la adversidad. Las fortalezas psicolégicas que integran
el constructo (esperanza, auto-eficacia, optimismo y
resiliencia) se traducen en mayor bienestar y calidad de
vida para los trabajadores, al tiempo que potencian la
rentabilidad y las ventajas competitivas de las organiza-
ciones (Omar, 2015).

Investigaciones recientes han demostrado rela-
ciones modestas pero estadisticamente significativas
entre los recursos que integran el CapPsi y las estrate-
gias de regulacion emocional. Por ejemplo, analizando
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una muestra de profesionales de hospitales publicos y
privados turcos, Begenirbas (2015) ha observado que
cuando la autoeficacia, la esperanza y el optimismo son
altos, la actuacioén superficial de los empleados y la alie-
nacioén con el trabajo son menores, al tiempo que son
elevadas las demostraciones emocionales genuinas. En
linea con tales resultados, un estudio coreano realizado
sobre una muestra de 263 azafatas (Hur et al., 2016),
encontré relaciones positivas entre el suprafactor
CapPsi y la actuacion profunda. Paralelamente, se han
comunicado (Ugurlu-Kara & Begenirbas, 2016) relacio-
nes negativas entre el CapPsi y la actuacion superficial
entre empleados de hotel. Tales hallazgos pueden ser
comprendidos a partir de la teoria de conservacién de
recursos (Hobfoll, 2011). Uno de sus postulados centra-
les sefala que las personas se esfuerzan por obtener,
acumular y proteger sus recursos a la hora de afrontar
demandas y presiones; las que, en este caso, estarian
representadas por los requerimientos organizacionales
o profesionales en torno a la regulacién y el autocontrol
emocional. Desde esta perspectiva, resulta congruente
gue los trabajadores que poseen elevado CapPsi pro-
curen resguardar ese estado positivo. De alli que, a
la hora de cumplir determinadas reglas (implicitas o
explicitas) en materia de expresion emocional, estos
empleados traten de responder con estrategias capaces
de salvaguardar sus recursos e, incluso, generar nue-
vos. Contrariamente, los empleados con menor CapPsi
tratarian de no invertir su exiguo capital en estrategias
que requieran altos niveles de compromiso y esfuerzo,
circunscribiéndose simplemente a controlar las “valvu-
las de escape” de sus emociones (es decir, las expre-
siones faciales, las miradas, los gestos, la cadencia y el
tono de voz, etc.). En linea con tales conjeturas, se ha
sefialado (Grandey et al., 2013) que la actuacion super-
ficial aun siendo una estrategia mas sencilla y acotada
tiene marcados efectos nocivos, desde el momento que
no permite generar nuevos recursos y agota los movi-
lizados para su ejecucion. La actuacién profunda, en
cambio, es la Unica capaz de proporcionar el acceso a
otros “activos”, tales como confianza, autoestima, rea-
lizacion personal, emociones positivas, desarrollo de
redes sociales, etc. Con base en estos referentes empi-
ricos y tedricos se hipotetiza que:

Hipotesis 1: el CapPsi se relacionara negativamen-
te con la actuacién superficial.

Hipotesis 2: el CapPsi se relacionara positivamente
con la actuacion profunda.

S. Salessi, A. Omar

Regulacién Emocional, Capital Psicolégico y
Satisfaccion Laboral

Desde su irrupcion en el ambito académico, la
satisfaccién laboral ha sido objeto de diversas concep-
tualizaciones. Estas incluyen desde su consideracion
como un sentimiento positivo, a su definicion en térmi-
nos de la favorabilidad (o desfavorabilidad) con la que
los empleados evaltian su trabajo (Salessi, 2014). En los
Gltimos afos, ha comenzado a cobrar fuerza la alterna-
tiva de concebirla como un conjunto de respuestas cog-
nitivas y afectivas a la situacién laboral, con importantes
implicancias en el comportamiento de los empleados y
en los resultados organizacionales (Judge, & Kammeyer-
Mueller, 2012). En este sentido, los trabajadores satisfe-
chos suelen experimentar mayor felicidad y bienestar;
en tanto que las organizaciones pueden verse recom-
pensadas por ejecuciones destacadas, que se traducen
en aumentos de la productividad, mayor compromiso
y menores intenciones de renunciar por parte de sus
miembros (Paris & Omar, 2008).

A la fecha se dispone de cierta evidencia acerca
de las relaciones directas entre el CapPsi y la satisfac-
cion laboral. Al respecto, un reciente estudio longitudi-
nal (Alessandri, Borgogni, Consiglio, & Mitidieri, 2015)
ejecutado sobre una muestra de 465 trabajadores de
una empresa italiana demostré que el CapPsi predice
significativamente la satisfaccién y el compromiso de
los trabajadores. Paralelamente, una investigacion
realizada sobre 451 empleados representantes de los
diversos sectores de la economia egipcia (Badran &
Youssef-Morgan, 2015) informé relaciones positivas
entre CapPsi y satisfaccion laboral. A similares conclu-
siones han arribado Salessi y Omar (2016b) a partir de
su estudio con una muestra multi-ocupacional de tra-
bajadores argentinos. En conjunto, tales resultados no
hacen sino ratificar los hallazgos previamente comuni-
cados por Avey, Reichard, Luthans y Mhatre (2011) al
dejar firmemente establecido que el CapPsi se asocia
positivamente a la satisfaccion de los trabajadores en
un grado comparablemente superior al de cualquiera
de sus componentes individuales.

En lo que hace a las vinculaciones entre la satisfac-
cién laboral y la regulacién emocional, la literatura mues-
tra que, mientras las actuaciones profundas se traducen
en mayores niveles de satisfaccion, las actuaciones super-
ficiales contribuyen a su detrimento (Jiang, Jiang, & Park,
2013; Salessi & Omar, 2016a). Sin embargo, se desconoce
aun si la satisfaccion puede influir en la implementacion
de una u otra estrategia. Al respecto, diversos estudios
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(Mao, & Tang, 2015; Wei et al., 2016) vienen demos-
trando que la satisfaccion laboral actia como mediador
en las relaciones entre antecedentes disposicionales
(tales como el CapPsi) y manifestaciones comportamen-
tales en el lugar de trabajo (en este caso, las estrategias
de regulacién emocional). En sintonia con tales evidencias
empiricas, el marco conceptual provisto por el modelo
de ampliacion y construccién emocional (Fredrickson,
2001) permite comprender méas acabadamente el posi-
ble rol mediador de la satisfaccién. De acuerdo con esta
perspectiva tedrica, los estados emocionales positivos
incrementan los recursos psicologicos y amplifican las
posibilidades de la atencién, la cognicién y la accién,
traduciéndose esto en una espiral ascendente de emo-
cionalidad positiva. La literatura internacional (Judge &
Kammeyer-Mueller, 2012; Salessi & Omar 2016b) coin-
cide en resaltar que la satisfaccion se asocia intrinseca-
mente a un estado emocional placentero y, como tal, a un
factor motivacional positivo con efecto significativo sobre
el comportamiento. Por lo tanto, el componente afectivo
que la satisfaccién conlleva podria potenciar los recursos
psicolégicos asi como originar un estado de sincronizacién
emocional frente a la necesidad de demostrar emociones
positivas. De esta manera, respuestas emocionales autén-
ticas y comprometidas como las que supone la actuacion
profunda podrian verse facilitadas ante elevados niveles
de CapPsi. Por el contrario, el descontento asociado a la
insatisfaccion podria consolidar la exigua voluntad que
caracteriza a los trabajadores con menos CapPsi, ademas
de suscitar respuestas apaticas y desapegadas como las
que implica la actuaciéon superficial. Con base en estos
antecedentes se conjetura que:

Hipotesis 3: la satisfaccion laboral mediara las
relaciones entre el CapPsi y las estrategias de
actuacioén profunda y actuacién superficial.

Método

Diseno

La presente investigacién corresponde a un estu-
dio empirico, cuantitativo y transversal. Se enmarca en
los lineamientos de la estrategia asociativa-explicativa
(Ato, Lopez, & Benavente, 2013), ya que su finalidad fue
explorar la relacion funcional existente entre variables.

Participantes
Se trabajé con una muestra por conveniencia
(no probabilistica), siendo el criterio de inclusiéon que

los participantes trabajaran en organizaciones comer-
ciales y de servicios. Dicho criterio obedecié a que en
estas ocupaciones, dado el contacto permanente con
clientes, la regulacion de las emociones constituye una
tarea inherente al rol. Por lo que la manifestaciéon de
actuaciones profundas y/o superficiales se observa en
mayor medida que en otras profesiones con menores
requerimientos interpersonales (Salessi, 2012).

Siguiendo las recomendaciones de Tabachnick y
Fidell (2013) de contar con un minimo de 200 casos para
garantizar la verificacion de los supuestos del andlisis de
ecuaciones estructurales, la muestra definitiva fue de
386 personas. Esta muestra, que superé ampliamente
el tamafio muestral minimo sugerido por los especia-
listas, quedd integrada por 168 varones y 218 mujeres,
miembros de organizaciones publicas y privadas argen-
tinas radicadas en las provincias de Buenos Aires y de
Santa Fe. La edad promedio de los participantes fue de
34 afios (DT = 9.65) y la antigliedad laboral media de
5 afios (DT = 7.48). El 54% de los participantes tenian
estudios superiores (terciarios o universitarios), y en
cuanto al rubro de actividad de sus empresas, el 41%
pertenecia al comercio, el 34% a la hoteleriay el 25% a
la administracion publica.

Procedimiento

La recoleccién de los datos se llevd a cabo
durante el segundo semestre del afno 2015. Todos los
participantes fueron contactados en sus respectivos
lugares de trabajo y, luego de informales sobre los obje-
tivos del estudio, se los invitd a responder un cuaderni-
llo integrado por las escalas de Capital Psicolégico, de
Regulacion Emocional y de Satisfaccion Laboral, previa
firma de un protocolo de consentimiento. La participa-
cion fue voluntaria, anénima y confidencial. No se brin-
daron incentivos de ningun tipo. La administracion de
las técnicas estuvo a cargo de personal entrenado a tal
efecto. La investigacion se realizé en un todo de acuerdo
con los lineamientos éticos recomendados tanto por la
American Psychological Association (APA) como por
la Comisién para las Ciencias Sociales y Humanas del
CONICET (Resolucion 2827/06).

Instrumentos

Capital psicoldgico. Se midié con la escala homo-
nima desarrollada por Omar, Salessi y Urteaga (2014). El
instrumento esta integrado por 16 items con formato de
respuesta tipo Likert de 5 puntos (variando de 1= nunca
a 5=siempre), que miden las cuatro facetas del CapPsi
a razéon de 4 items por escala: esperanza (ej.: “tengo
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fe de que al fin mis asuntos laborales van a mejorar”);
optimismo (ej.: “miro el lado positivo de cada proyecto
laboral que emprendo”); resiliencia (ej.: “cuando tengo
una dificultad en mi trabajo, la supero con éxito”), y
autoeficacia (ej.: “si me esfuerzo lo necesario, puedo
resolver problemas dificiles en mi trabajo”

Estrategias de actuacion. Se midieron con la
escala de Estrategias de Actuacién Emocional en el
Trabajo (Salessi, & Omar, 2016a). La misma consta de
seis items con formato de respuesta tipo Likert de 5
puntos, variando entre 1 (nunca) y 5 (siempre). Tres
reactivos exploran actuacion superficial (ej.: “en mi tra-
bajo soy encantador sélo para causar una buena impre-
sion”), en tanto que los tres restantes miden actuacion
profunda (ej.: “cuando me siento mal en mi trabajo,
trato de ver las cosas desde otro punto de vista”).

Satisfaccion laboral. Fue evaluada mediante la
adaptacion argentina (Salessi, & Omar, 2016b) de la
Escala de Satisfaccion Laboral Genérica. El instrumento
esta integrado por siete items (ej.: “en mi trabajo puedo
aplicar todas mis capacidades y habilidades”), y propor-
ciona una estimacién global del grado de satisfaccién
laboral. Cada item es valorado sobre una escala tipo
Likert de 5 puntos, que va desde 1 (totalmente en des-
acuerdo) hasta 5 (totalmente de acuerdo).

Estrategia de Analisis de los Datos

Se examind la matriz de datos con miras a detec-
tar valores perdidos, y se analizé la distribuciéon con-
junta de las variables a través del cémputo del coefi-
ciente de curtosis multivariada estandarizado (Bentler,
2006). Se ejecutd un andlisis factorial confirmatorio
(AFC) para determinar el ajuste del modelo de medida
utilizado. Vale decir, un modelo conformado por los
factores satisfaccion laboral, actuacion profunda,
actuacion superficial y CapPsi (modelado como un
factor de segundo orden); sus respectivos items como
indicadores observables y sus respectivos términos de
error. La confiabilidad se examind a partir del coefi-
ciente alfa de Cronbach y del indice de confiabilidad
compuesta (CR, Composite Reliability). La validez con-
vergente, se determiné a través de la varianza media
extraida (AVE, Average Variance Extracted). La validez
discriminate se analizd con base en la raiz cuadrada
del AVE. La presencia de potenciales sesgos debidos
al método comun se evalué a partir de la prueba de
un solo factor de Harman (Podsakoff, MacKenzie, &
Podsakoff, 2012). Se calcularon los indices descriptivos
(medias y desvios tipicos). Se realizaron pruebas de
diferencias de medias (t de Student) para el género, y

S. Salessi, A. Omar

analisis de varianza (ANOVA de un factor) para el nivel
de estudios y la actividad. Tal procedimiento se realiz6
a fin de detectar posibles diferencias significativas que
pudieran ameritar incluir a estas caracteristicas socio-
demograficas como variables control.

La verificacion empirica de las hipotesis pro-
puestas se realizé a partir de su modelizacién con
ecuaciones estructurales. En linea con el procedi-
miento cldsico (Baron & Kenny, 1986), en primer lugar
se examinaron las premisas que rigen el mecanismo de
medicacion, a saber: (a) que la variable independiente
(CapPsi) se relacione con las variables dependientes
(actuacion profunda y actuacién superficial); (b) que
la variable independiente se relacione con el potencial
mediador (satisfaccion laboral) y que; (c) la variable
mediadora se relacione con las variables dependientes.
Para determinar el tipo de mediacion, vale decir, toral
o parcial, se optd por la estrategia de modelos riva-
les (Bentler, 2006), contrastando un modelo de efec-
tos indirectos o de mediacion total (modelo A) y un
modelo de efectos indirectos y directos o de mediacion
parcial (modelo B). Para la estimacién de los modelos
se empled el método de maxima verosimilitud con la
correccion robusta de Satorra-Bentler (S-B), recomen-
dado cuando los datos provienen de escalas tipo Likert
(Bentler, 2006). Para evaluar la bondad de ajuste se
analizé que la razén entre indice chi-cuadrado corre-
gido no fuera significativo y los grados de libertad
(S-Bx?/gl) fuera inferior a 4; que el indice de bondad de
ajuste (GFI, Goodness of Fit Index) y el indice de ajuste
comparativo (CFl, Comparative Fit Index) alcanzaran
valores iguales o superiores a .90, y que el valor del
error cuadratico medio de aproximacién (RMSEA, Root
Mean Square Error of Approximation) fuera inferior a
.05. Adicionalmente, se analiz6 el indice esperado de
validacién cruzada (ECVI, Expected Cross-Validation
Index) y el criterio consistente de informacién de
Akaike (CAIC, Consistent Akaike Information Criterion),
considerando que el modelo méas adecuado seria el
gue presente valores comparativamente mas peque-
nos. Complementariamente, se computo la prueba de
diferencias entre los estadisticos chi-cuadrado (S-By?)
y se ejecutd un analisis con bootstrapping para deter-
minar la significacién estadistica de los efectos directos
e indirectos. Con tal propésito, se seleccionaron 5.000
muestras al azar del conjunto de datos y se estimaron
los intervalos de confianza al 95%. Los analisis fueron
ejecutados con los softwares SPSS (version 19.0) y EQS
(version 6.0).
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Resultados

Andlisis Preliminares

El coeficiente de curtosis multivariante estanda-
rizado fue de 5.21 encontrandose fuera del intervalo
(-3; 3) recomendado para asumir multinormalidad
(Bentler, 2006). Tal resultado ameritd el uso de esti-
madores robustos para el calculo de los parametros,
tanto del modelo de medida como del modelo estruc-
tural. El modelo de medida conformado por cuatro
variables latentes correlacionadas, sus respectivos
items como indicadores observables y los correspon-
dientes errores de medida, se ajusté6 adecuadamente
a los datos empiricos (S-Bx?/gl = 2.96; GFl = .98;
CFl =.99; RMSEA = .02). Los items presentaron cargas
factoriales entre .76 y .98 (p < .001) en sus respecti-
vos factores. Para todas las variables, la confiabilidad
compuesta supero el minimo de .70, el indice AVE para
cada constructo fue mayor a .50, y la raiz cuadrada
del mismo fue superior que la correlacion entre ese
constructo y todos los demas (Fornell & Larcker, 1981).
La prueba de Harman indicé que la varianza explicada
por un solo factor era del 18.42%, lo que evidencid
gue los datos no se encontraban sesgados.

Verificacion Empirica

En la Tabla 1 se presentan los estadisticos des-
criptivos, los indicadores de confiabilidad, y los indices
de validez convergente y discriminante.

Ni las pruebas t de Student ni los analisis de la
varianza arrojaron resultados significativos. La falta de
diferencias atribuibles a las variables sociodemogra-
ficas (definidas en el presente estudio como variables

control), ameritaron que no fueran incluidas en los ana-
lisis posteriores.

El examen de los coeficientes correspondientes a
las tres relaciones analizadas demostroé el cumplimiento
de las premisas de la mediacion. En este sentido, se
encontré que el CapPsi se relacioné positivamente con
la actuacion profunda (B = 0,24; p < 0,01) y negativa-
mente con la actuacién superficial (8= -0,20; p < 0,01).
Estos resultados brindan apoyo empirico a las hipétesis
1y 2. Asimismo, el CapPsi se vinculd positivamente con
la satisfaccion laboral (8 = 0,35; p < 0,01), en tanto que
ésta se asocio positivamente a la actuacién profunda
(B = 0,48; p < 0,01) y negativamente a la actuacion
superficial (8 =-0,60; p < 0,01).

El andlisis de los indices de ajuste indicd que el
modelo de mediacién total presenta un ajuste mas satisfac-
torio a los datos empiricos (S-Bx? = 9,68; S-Bx%/gl = 3,22; GFI
=0,99; CFl=0,98; RMSEA =0,02; ECVI = 0,42; CAIC = 27,89),
en comparacion al modelo de mediacién parcial (S-Bx? =
5,60; S-Bx*/gl = 5,60; GFI = 0,95; CFl = 0,93; RMSEA = 0,07;
ECVI = 0,63; CAIC = 62,46). A su vez, la prueba de diferen-
cias entre los S-By?resultd no significativa (S-Bx?= 4.08; gl =
2; p =.130), demostrando que no existen diferencias entre
los modelos A y B. Vale decir que, la inclusion de efectos
directos residuales por parte del CapPsi en el modelo de
mediacién parcial no supone ninguna mejora respecto del
modelo de mediacion total en el que tal relaciéon no es con-
siderada. Estos resultados fueron ratificados por el andlisis
de bootstrapping (Tabla 2). De este modo, la hip6tesis 3
queda empiricamente confirmada.

La Figura 1 resume los coeficientes estandari-
zados y proporciones de varianzas explicadas para las
variables endégenas.

Tabla 1. Estadisticos Descriptivos e indices de Confiabilidad y Validez Correspondientes a las Variables en Estudio.

X DT a CR AVE Raiz cuadrada AVE
1. CapPsi 4,06 0,42 0,89 0,88 0,72 0,84
2. Actuacion Profunda 3,59 0,71 0,88 0,80 0,65 0,81
3. Actuacion Superficial 2,41 0,94 0,90 0,87 0,73 0,85
4. Satisfaccion Laboral 3,52 0,85 0,87 0,90 0,76 0,87
5. Edad 34,07 9,65
6. Antigliedad Laboral 5,01 7,78

Tabla 2. Coeficientes Estandarizados y Intervalos de Confianza Correspondientes a los Efectos Indirectos y Directos Del Cappsi sobre las

Estrategias de Regulacién Emocional.

Efecto indirecto del CapPsi
(con mediacién de la satisfaccion laboral)

Variable dependiente

Efecto directo residual del CapPsi
(sin mediacién de la satisfaccion laboral)

Coef. estadarizado IC al 95% Coef. estadarizado IC al 95%
Actuacion Profunda 0,17** 0,09; 0,23 0,01™ -0,05; 0,09
Actuacion Superficial -0,21** -0,28;-0,19 -0,04" -0,07; 0,08

** = p < 0,001; ns = no significativo
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R’=0,182

Actuacion
Profunda

R?= 0,249

0,48 (p < 0,01)

1 0,35 (p < 0,01)
CapPsi

Satisfaccion
J Laboral

-0,60 (p < 0,01)

Actuacion
Superficial

R:=0,358

Figura 1. Coeficientes Estandarizados y Proporcién de Varianza Explicada Correspondiente al Modelo de Mediacion Total.

Discusion

El presente trabajo se propuso explorar si la
satisfaccion laboral desempena el rol de mediador
entre los recursos psicoldgicos y las estrategias de regu-
lacién emocional implementadas por los trabajado-
res. Basandose en la metodologia de modelos rivales
(Bentler, 2006), el estudio contrasté dos modelos expli-
cativos en los que la satisfaccion laboral asumié los roles
de mediador total y mediador parcial, respectivamente.
La verificacion empirica realizada permite arribar a una
conclusién sobre cual es el modelo mas idéneo. En este
sentido, los hallazgos del presente estudio indican que
el modelo de mediacién total constituye, para la mues-
tra bajo estudio, una propuesta explicativa superadora
frente a un modelo alternativo de mediacion parcial. De
acuerdo a los resultados obtenidos es posible aseverar
que la satisfaccién actiia como mecanismo explicativo
subyacente a las relaciones entre el CapPsi y las estra-
tegias de regulacion emocional siendo, precisamente, la
satisfaccion (o insatisfaccion) la principal promotora de
actuaciones profundas o superficiales, respectivamente.

Un andlisis pormenorizado del modelo mues-
tra que el CapPsi se relaciona significativamente con
la satisfacciéon de los trabajadores; hallazgo que coin-
cide con los informados por investigaciones recien-
tes (Alessandri et al., 2015; Avey et al., 2011; Badran
& Youssef-Morgan, 2015; Salessi & Omar, 2016b). En

conjunto, estos resultados indican que las personas con
alto CapPsi esperan que les sucedan cosas buenas en
el trabajo; creen que son artifices de su propio éxito y
estdn mejor predispuestas para sortear los reveses y
contratiempos laborales. Su elevada motivacion explica
que sean estos trabajadores quienes, precisamente,
desarrollen emociones positivas que, a su vez, retroa-
limentan sus recursos psicologicos y generan espirales
de positividad creciente.

En lo que hace a las vinculaciones entre la
satisfacciéon y las estrategias de regulacién, hasta el
momento de la presente investigacién no se contaba
con evidencias cientificas que demostraran que la pri-
mera puede influir significativamente sobre las segun-
das. Por lo que, este estudio ha avanzado un paso
importante en esa direccion. De acuerdo a los resulta-
dos obtenidos la actuacion superficial parece estar rela-
cionada a la insatisfaccién de los trabajadores, mientras
que la actuacion profunda seria favorecida por actitu-
des laborales positivas. La magnitud de los coeficientes
obtenidos en los andlisis estructurales indica que las
relaciones entre satisfaccion y regulacion emocional
son fuertes y significativas superando ampliamente a
las relaciones observadas entre CapPsi y regulacién.
Lejos de ser problematico, dicho hallazgo se muestra en
linea con lo comunicado por otros autores (Begenirbas,
2015; Hur et al., 2016; Ugurlu-Kara & Begenirbas, 2016),
quienes también han informado relaciones modestas
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entre CapPsi, actuacion profunda y actuacién superfi-
cial. Frente a este panorama, conjeturar un posible rol
mediador de la satisfaccion parece ser un interés cien-
tifico legitimo.

Al analizar holisticamente las relaciones entre
las variables bajo estudio surge que los recursos psico-
l6gicos tuvieron efectos indirectos significativos sobre
la regulaciéon a través de la satisfaccién laboral. Sin
embargo, no se registraron efectos directos residuales
por parte del CapPsi. Antes estos hallazgos es posible
afirmar que el modelo de mediacién total es la explica-
cion mas idénea para analizar el interjuego entre estas
variables. Sin embargo, es menester advertir que los
resultados obtenidos son sélo validos para la muestra
seleccionada. Aun frente a la necesidad de refinamien-
tos ulteriores, los resultados alcanzados son promiso-
rios, desde el momento que sindican a la satisfacciéon
laboral como un engranaje fundamental. En efecto, con-
siderando que los mayores coeficientes de regresion se
observan, precisamente, en el sendero comprendido
entre la satisfaccion y la regulacion, es factible precisar
gue el mismo constituye un tramo crucial para com-
prender acabadamente de qué modo el CapPsi influye
sobre el comportamiento de los empleados. En linea
con los postulados del modelo de ampliacién y cons-
truccion emocional (Fredrickson, 2001), resulta factible
asumir que el estado motivacional y positivo asociado
a un alto CapPsi facilitaria una mayor satisfaccion labo-
ral; al tiempo que el componente afectivo y placentero
que la satisfaccién supone propiciaria cambios cogniti-
vos que posibilitarian llevar a cabo actuaciones profun-
das. De esta manera, por ejemplo, estrategias como la
atencién selectiva y la reevaluacién cognitiva se verian
promovidas por la mayor apertura mental y el estado
expansivo que propician la afectividad positiva (Grandey
et al., 2013; Gross, 2010). En contraposicion, en con-
diciones en las que el CapPsi sea escaso, seria espera-
ble que los trabajadores sean mas vulnerables a expe-
rimentar ansiedad, dudas, menor confianza y menor
autoestima. La evaluacién de las circunstancias labora-
les podria estar sesgada por el pesimismo y la falta de
motivacién, siendo inminente el desarrollo de actitudes
negativas hacia el trabajo y hacia la organizacién. Una
vez instaurada la insatisfaccién, la emocionalidad nega-
tiva asociada seria responsable de limitar las posibili-
dades de los trabajadores para regular las emociones,
llevandolos a actuar superficialmente. Asi, por ejem-
plo, en lugar de intentar reinterpretar desde una pers-
pectiva diferente su situacion, quedarian confinados a

rumiaciones y quejas que sélo lograrian incrementar su
insatisfaccién. Ante la dificultad de afrontar constructi-
vamente su propia afectividad negativa, los trabajado-
res insatisfechos optarian por enmascarar su estado de
animo (por ejemplo, con una expresion neutral), inhibir
todo tipo de manifestacién emocional o, en el mejor de
los casos, reprimir su malestar ocultdndolo tras una son-
risa vacia. En ultima instancia, la actuacién superficial
podria funcionar como una estrategia para hacer frente
a la desmoralizacion y la escasa realizacién personal
asociados a la menor satisfaccién con el trabajo.

Implicancias Practicas, Fortalezas y Limitaciones

Los resultados del estudio realizado aportan un
conjunto de implicancias practicas para las organiza-
ciones. Considerando los esfuerzos de toda empresa
de servicios por lograr que sus empleados traten con
amabilidad y cortesia a sus clientes, que eviten las
confrontaciones verbales y que intenten solucionar
los problemas armoniosamente, gerentes y encarga-
dos de recursos humanos podrian introducir practicas
organizacionales de bajo costo con miras a reducir las
actuaciones superficiales e incrementar las actuaciones
profundas. En términos generales, se trataria de practi-
cas que contemplen instancias de entrenamiento para
mejorar la regulacion emocional; la creacién de espa-
cios de empoderamiento de los trabajadores en los pro-
cesos de resolucién de problemas durante la atencion
al publico; el fortalecimiento del autocontrol afectivo
frente a situaciones potencialmente desestabilizadoras,
y similares. Los resultados podrian capitalizare, a su vez,
para propiciar ambientes laborales que contribuyan al
florecimiento del capital psicolégico, especialmente en
las actividades vinculadas con el rubro servicios. Sobre
todo porque desde la irrupcion de este constructo en
el escenario de la psicologia organizacional positiva
(Luthans et al., 2007), mas que un rasgo fijo, ha sido
considerado un estado susceptible de cambio y desa-
rrollo. Por lo que, contar con empleados autoeficaces,
resilientes, optimistas y esperanzados (vale decir, con
alto CapPsi), favoreceria la satisfaccion en el trabajo.
Consecuentemente, la mayor satisfacciéon laboral podria
garantizar relaciones interpersonales signadas por la
autenticidad y la empatia; aspectos que, en Gltima ins-
tancia, promoverian resultados positivos tanto para la
organizacion como para los propios empleados. En este
sentido, la organizacion se veria recompensada con
desempenos de mayor calidad y clientes mas leales;
en tanto que los empleados experimentarian mayores
niveles de bienestar y salud ocupacional.
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Como todo trabajo empirico, el presente entrafna
fortalezas y debilidades. Entre sus limitaciones hay que
remarcar, en primer lugar, el disefio transversal utilizado,
el que limita cualquier inferencia de causalidad en sen-
tido estricto entre las variables estudiadas. Por lo que, a
efectos de establecer verdaderamente el orden causal de
las relaciones encontradas en el presente trabajo, seria
muy valioso que futuras investigaciones empleen disefos
longitudinales. En segundo lugar, puesto que el procedi-
miento de seleccién muestral no ha sido probabilistico,
la generalizacién de los resultados a la poblacion es des-
aconsejada. No obstante, cabe aclarar que con el propé-
sito de minimizar cualquier inconveniente derivado del
muestreo se procuro, por un lado, que la muestra ascen-
deria a un tamano suficiente como para detectar relacio-
nes estadisticamente significativas. Por otro lado, dentro
de los limites impuestos por los criterios de exclusion, la
composicién final de la muestra incluyera empresas de
diferentes sectores organizacionales y niveles de compleji-
dad. Finalmente, una tercera limitacion del estudio podria
estar referida a la posible contaminacion de las respuestas
por los efectos de la deseabilidad social (vale decir, la ten-
dencia a mostrar una imagen mejorada de uno mismo).
Posiblemente, la mayor tendencia a la deseabilidad social,
aun cuando los participantes tuvieron garantizado el ano-
nimato durante el proceso de recoleccién de datos, podria
haberse activado frente a los items que evaltan la actua-
cion superficial ya que suponen patrones de comporta-
miento deliberadamente inauténticos. Para superar esta
limitacion, en futuros estudios se podria incluir alguna de
las tantas medidas de deseabilidad social disponibles en
la bateria de recoleccion de datos.

Entre las fortalezas de esta investigacion, es con-
veniente destacar que constituye una contribuciéon
genuina al conocimiento de los antecedentes de la regu-
lacion emocional en el trabajo. Posiblemente, el mayor
aporte que pueda atribuirsele a este estudio sea pro-
poner una perspectiva novedosa como alternativa para
comprender el binomio satisfaccion laboral-regulacién
emocional; asi como, el haber demostrado que, ademas
de ser una variable tipicamente de resultado, la satis-
faccion también puede jugar un rol protagdnico como
variable mediadora. Al incluir en un mismo modelo
explicativo un antecedente distal como el CapPsi y uno
proximal como las experiencias de satisfaccién-insa-
tisfaccion laboral, este trabajo proporciona evidencia
preliminar sobre los mecanismos que se activan tras las
sonrisas fingidas y las expresiones auténticas de las que
los trabajadores son protagonistas.

S. Salessi, A. Omar

Como corolario del trabajo realizado futuros
estudios pueden continuar ampliando el mapa de pre-
dictores del trabajo emocional. En este sentido, consi-
derando, por ejemplo, que el porcentaje de varianza
explicada de la actuacién profunda resulté comparati-
vamente menor que el correspondiente a la actuacion
superficial, seria provechoso investigar otros antece-
dentes. Dada la naturaleza de los constructos involucra-
dos, es posible que variables tales como el compromiso
organizacional, la confianza organizacional y la pasién
por el trabajo emerjan como antecedentes idéneos de
las actuaciones profundas y superficiales. La explora-
cion de estos caminos alternativos estaria marcando la
agenda para las préximas investigaciones en el area.
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