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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo describir el nivel
de bienestar psicolégico de los empleados de la Direccion General de Atencion
Ciudadana de la Municipalidad de Salta en el afio 2025, considerando variables
como la edad, la antigiiedad en el puesto de trabajo, la carga horaria semanal y

el canal de atencion asignado (presencial o telefonico).

La investigacion adopté un enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental, descriptivo y de corte transversal. La muestra estuvo compuesta
por 17 participantes pertenecientes a dicha dependencia. Como instrumento de
recoleccion de datos se utilizd la Escala de Bienestar Psicolégico para Adultos
(BIEPS-A) de Casullo et al. (2002), que permitié evaluar el bienestar psicoldgico
a través de cinco dimensiones: aceptacion de si mismo, control de situaciones,

vinculos psicosociales, autonomia y proyectos.

Los resultados indican que el mayor porcentaje de los participantes
presenta niveles de bienestar psicoldgico entre medio y alto: el 41,2% alcanzé
un nivel alto, mientras que el 35,3% mostré un nivel medio. Por otra parte, el
17,6% manifesté un nivel bajo, y el 5,9%, un nivel muy bajo. Se observaron
diferencias significativas en la variable de estudio en funcion de la edad, la
antigledad en el puesto, la carga horaria semanal y el canal de atencién

asignado.

Este estudio proporciona una primera aproximacion a cual es el bienestar
psicolégico en un sector especifico de la administracion puablica municipal, y
ofrece una base para futuras investigaciones que profundicen en los factores que

inciden sobre esta variable en contextos laborales particulares.

Palabras clave: nivel de bienestar psicolégico — Escala de Bienestar
Psicologico para Adultos — BIEPS-A — Direccion General de Atencion Ciudadana

— carga horaria laboral — antigiiedad laboral — canal de atencién.



ABSTRACT

This research aimed to describe the level of psychological well-being
among employees of the General Directorate of Citizen Services of the
Municipality of Salta Capital in the year 2025, considering variables such as age,
seniority, weekly working hours, and assigned service channel (in-person or

telephone).

The study adopted a quantitative approach, with a non-experimental,
descriptive, and cross-sectional design. The sample consisted of 17 participants
from the aforementioned department. As a data collection instrument, the
Psychological Well-Being Scale for Adults (BIEPS-A) by Casullo et al. (2002) was
used, which allowed for the assessment of psychological well-being through five
dimensions: self-acceptance, situational control, psychosocial bonds, autonomy,

and life projects.

The results indicate that the majority of participants had medium to high
levels of psychological well-being: 41,2% reached a high level, while 35,3%
showed a medium level. Significant differences in psychological well-being were
observed based on age, job tenure, weekly working hours, and assigned service

channel.

This study provides a first approximation of psychological well-being in
a specific sector of municipal public administration and offers a basis for future
research that delves deeper into the factors that influence this variable in specific

work contexts.

Keywords: psychological well-being level — Psychological Well-Being
Scale for Adults — BIEPS-A — General Directorate of Citizen Services — working

hours — job tenure — service channel.
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Introduccion

A lo largo de la historia, numerosos autores han investigado el concepto de
bienestar psicologico. Aunque el interés tedrico por este tema es antiguo, no fue
hasta finales del siglo XX que se convirtié en un objeto de estudio cientifico de la
psicologia. Tradicionalmente, el bienestar se asociaba con estados emocionales
positivos temporalmente estables. Sin embargo, en la actualidad, se reconoce
que su alcance es mucho mas amplio ya que implica una evaluacion de la
situacién personal y social del individuo (Haydée, C. y Florenzano, R., 2003).

Martina Casullo et al. (2002) consideran al bienestar psicolégico como “la
percepcion que una persona tiene de los logros alcanzados en su vida, del grado
de satisfaccion personal con lo que hizo, hace o puede hacer, desde una mirada
estrictamente personal y subjetiva” (p.11). Esto implica que cada persona evalua
su bienestar en funcidbn de sus expectativas, aspiraciones y experiencias
personales, por lo cual esta estrechamente relacionado con la salud mental y
fisica, la productividad, las relaciones interpersonales y la calidad de vida en
general.

Los autores nombrados en el parrafo anterior, postulan que es posible
medir el bienestar a través de cinco dimensiones que son la aceptacién de si
mismo, el control de situaciones, los vinculos psicosociales, la autonomia y los
proyectos. Es asi que las personas con altos niveles de bienestar tienen mejores
resultados en varias areas de la vida, incluyendo la familia, la comunidad, y el
trabajo.

Este ultimo es objeto de estudio de la psicologia laboral u organizacional,
en tanto la misma combina principios psicolégicos con practicas
organizacionales para mejorar tanto el bienestar de los empleados como el
rendimiento de las organizaciones. Por ello, Frank Landy y Jeffrey Conte (2005)
la definen como "el campo de estudio que investiga cOmo los comportamientos
y procesos psicoldgicos afectan el desempefio y el bienestar en el trabajo”. (p.16)

A propdsito de esto, dentro de los ambientes laborales en el contexto actual,
la atencién al ciudadano se ha consolidado como una de las funciones laborales
mas desafiantes y demandantes, ya que la persona debe resolver problemas en
tiempo real enfrentando desafios tales como la gestion del estrés, el manejo de
situaciones conflictivas, la necesidad de mantener una actitud positiva, y lograr
la satisfaccion del ciudadano. Todos estos factores pueden impactar en el
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bienestar emocional y mental de las personas.

La Municipalidad de Salta es el principal centro administrativo y de gestion
de la provincia, concentrando la mayor cantidad de tramites, reclamos y
solicitudes de los ciudadanos. Al ser la ciudad mas poblada de la provincia,
recibe un flujo constante de personas que requieren atencion en diversas areas,
desde servicios publicos hasta documentacion y reclamos. Esto la convierte en
el punto de mayor demanda.

En este sentido, la Municipalidad cumple un rol clave en la articulacién entre
el Estado y la ciudadania para los vecinos que buscan soluciones a sus
necesidades cotidianas. La variedad y volumen de gestiones que se llevan a
cabo requiere de una estructura solida y eficiente, capaz de garantizar
respuestas rapidas y eficaces. Ademas, su ubicacion estratégica en el Centro
Civico Municipal permite una mayor accesibilidad para los habitantes de distintos
barrios y zonas aledafas, favoreciendo la descentralizacion parcial de algunos
servicios mediante operativos territoriales y canales digitales.

Los empleados de la Direccion General de Atencion Ciudadana de la
Municipalidad de Salta, contexto en el que se situard la presente investigacion,
constituyen la primera linea de contacto entre el gobierno local y los ciudadanos.
Su capacidad para brindar un servicio eficiente y amable, sea de manera directa
o telefonica, impacta directamente en la percepcién publica de la administracién
municipal. Por estas razones, dicha tarea es demandante, con altas exigencias
emocionales, y constantes situaciones estresantes y conflictivas, que van desde
un reclamo hasta la agresiéon fisica directa, pudiendo afectar no sélo el
rendimiento laboral sino también su bienestar como persona.

Cabe destacar que los empleados de esta Direccion presentan trayectorias
laborales diversas, con niveles de antigiiedad que en algunos casos superan los
diez afios de servicio, lo cual puede incidir en la manera en que enfrentan las
exigencias del entorno. Ademas, cumplen con cargas horarias variables,
distribuidas en turnos rotativos o fijos. Estas condiciones configuran no solo la
estructura operativa del area, sino también factores que podrian influir de manera
significativa en el bienestar psicologico de los mismos.

Una de las motivaciones que guiaron la decision de trabajar en esta
tematica, surge a partir de la experiencia personal de la tesista en el campo, al

experimentar en primera persona los desafios emocionales y psicoldgicos que
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este tipo de funcion conlleva. La exposicion constante a situaciones de conflicto,
demandas urgentes, malestar social y tensiones propias de la atencion al
publico, sumado a las posibles exigencias propias de todo entorno laboral,
despertaron un profundo interés por comprender coOmo estas condiciones
impactan en el bienestar psicolégico de los trabajadores del sector.

El desempefio cotidiano en estos espacios implica no solo cumplir con
responsabilidades técnicas y administrativas, sino también sostener vinculos
interpersonales con usuarios que atraviesan diversas situaciones.

La investigacion buscd proporcionar un marco que facilite a los
trabajadores el manejo de sus responsabilidades diarias, y, al mismo tiempo,
promover un ambiente de trabajo méas equilibrado y saludable, lo que a su vez
podria reflejarse en una mejora en la calidad, eficiencia y satisfaccion del servicio

ofrecido a la ciudadania.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
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Pregunta de investigacion

¢, Cual es el nivel de bienestar psicologico que presentan los empleados
de la Direccion General de Atencion Ciudadana de la Municipalidad de Salta, en
el afio 20257

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Describir el nivel de bienestar psicolégico que presentan los empleados
de la Direccion General de Atencion Ciudadana de la Municipalidad de Salta, en
el afio 2025.

Objetivos especificos

¢ I|dentificar el nivel de bienestar psicoldgico preponderante total y por
dimensiones, a saber, aceptacion de si mismo, control de situaciones,
vinculos psicosociales, autonomia, y proyectos, de los empleados de la
Direccion General de Atencion Ciudadana.

e Caracterizar el nivel de bienestar psicologico de los empleados
participantes de esta investigacion segun edad, antigliedad en el puesto,

carga horaria semanal y canal de recepcion de atencion al ciudadano.
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Justificacion

El bienestar psicologico de los empleados en la administracion publica es
fundamental no solo para su propia salud mental, sino también para la calidad
del servicio que prestan. Segun Martin Seligman (2016), un estado de bienestar
positivo, que incluye aspectos como la satisfaccidon, la motivacién y la salud
emocional, esta estrechamente vinculado al desempefio laboral. Cuando los
empleados se sienten bien a nivel psicolégico, tienen mayor capacidad para
manejar el estrés, tomar decisiones acertadas y mantener un nivel adecuado de
empatia y compromiso con su trabajo.

Estudios como los de Arnold Bakker y Evangelia Demerouti (2007) han
demostrado que un entorno laboral adecuado, que equilibre demandas y
recursos, puede mejorar el bienestar de los empleados y, por ende, la atencion
al ciudadano.

Por otra parte, Norma Angélica Pedraza Melo (2018) y Salvador Juarez
(2018) han abordado el clima organizacional en el sector publico, que es un
componente esencial del bienestar psicologico de los empleados. Pero sus
estudios se centran principalmente en la satisfaccion del usuario externo y no en
el bienestar psicolégico de los trabajadores que prestan atencion al publico.

En el contexto de la administracién publica, donde la interaccion con el
ciudadano es constante, pueden surgir situaciones conflictivas o estresantes
debido a las demandas, expectativas y, a veces, frustraciones del publico. Un
empleado que experimenta bienestar psicologico tiene mayores recursos para
gestionar estas situaciones de manera eficaz, manteniendo la calmay ofreciendo
respuestas adecuadas. Este bienestar no solo favorece una actitud positiva, sino
que también permite manejar los conflictos de forma constructiva, minimizando
la tensién y promoviendo soluciones satisfactorias (Pfeffe, J., 2018).

En este mismo sentido y, contribuyendo a fundamentar la utilidad del
presente trabajo, Anahi Cardozo et al. (2024) rescatan la importancia del
aprendizaje de la regulacion de la ansiedad en el contexto laboral, especialmente
pertinente en entornos donde los empleados mantienen una interaccion
constante con el publico y enfrentan situaciones que a menudo exceden sus
capacidades inmediatas, por lo que es fundamental implementar acciones que
contribuyan al confort del personal, a su bienestar y la calidad de vida laboral.

En base a esto, a pesar de que el bienestar psicoldgico en el trabajo es
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importante, las investigaciones y estudios en el contexto del sector publico
municipal son muy limitados.

La Municipalidad de Salta Capital, al ser uno de los principales centros
administrativos de la provincia, gestiona una gran demanda de servicios
publicos, lo que podria generar presion laboral y afectar el bienestar del personal.
El estudio del bienestar laboral en este contexto puede proporcionar un analisis
integral de las condiciones laborales, identificando factores como el estrés, la
motivacion y el clima organizacional, lo que contribuiria a la mejora de la
productividad y la satisfaccion de los empleados.

En este contexto, es importante considerar que los empleados de la
Municipalidad de Salta presentan perfiles laborales diversos: muchos de ellos
cuentan con varios afios de antigliedad en la institucion, y cumplen con cargas
horarias que dependen del régimen asignado. Estas condiciones configuran no
s6lo su realidad cotidiana de trabajo, sino también variables relevantes a la hora
de comprender su experiencia subjetiva, ya que podrian influir en la percepcion
de bienestar psicoldgico de los mismos.

Partiendo de lo anteriormente expresado, el valor teérico de esta investigacion
reside en que puede ampliar los conocimientos sobre el bienestar psicologico en el
ambito laboral, particularmente en un contexto definido como lo es la administracion
publica municipal saltefia. Asimismo, ofrece un aporte significativo a los trabajos
actuales al brindar un mejor entendimiento de los factores que influyen en el bienestar
de los empleados que se desempefian en atencién al ciudadano, aspectos que aln no
se han abordado con el personal que cumple esta funcion especifica.

Asimismo, la investigacion partié del interés del director y subsecretario
del area, quienes reconocen la importancia de este estudio con el objetivo de
implementar lineas de mejora de las condiciones laborales, en caso de que sea
necesario, a partir de la localizacion de ciertos hechos laborales que podrian
guardar relacién con el nivel de bienestar del personal (solicitudes de cambio de
area y/o funciones, pedidos de disminucién de la carga horaria). A esto se suma
la voluntad de participacion de quienes integran la muestra.

Con respecto al valor practico, el mismo reside en su potencial para
desarrollar politicas y practicas laborales en la dependencia particular que se
plantea, a partir de evidencia sobre el bienestar psicologico de sus empleados.
La investigacion podria proporcionar una base empirica para que las autoridades

municipales, encarnadas en sus jefes inmediatos, puedan desarrollar programas
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para mejorar el entorno laboral a partir del conocimiento acerca del bienestar de
los agentes, y pensar en programas de capacitacion y desarrollo profesional que
no solo mejoren las habilidades laborales, sino que también aumenten la
satisfaccion y el bienestar de ellos. Esto puede incluir la formacién en el manejo
del estrés, habilidades de comunicacion o técnicas de resolucion de conflictos,
ya que la productividad de los empleados municipales en este tipo de tareas,
implica una respuesta clara al ciudadano y, por lo tanto, un mejor logro de los
objetivos institucionales. Podrian, entonces, las conclusiones de la investigacion,
contribuir a la toma de decisiones en la organizacién donde se llevara a cabo,
referidas a un ambiente de trabajo saludable y productivo.

La relevancia social de esta investigacion se manifiesta en su capacidad
para mejorar tanto el entorno de trabajo en la dependencia Direccion General de
Atencion Ciudadana, e indirectamente a los ciudadanos usuarios de sus
servicios que acuden cotidianamente a pedir ayuda para diferentes gestiones.
Centrar la atencion en el bienestar psicolégico de los empleados municipales
puede aportar a una atencion publica mas eficiente y cortés, fortaleciendo las
relaciones entre los trabajadores municipales y la comunidad ya que los datos
de esta investigacion seran informados a las autoridades para que tomen
conocimiento y puedan tomarla como referencia para acciones concretas que
consideren oportunas y utiles dentro de sus politicas para el personal.

El bienestar de los trabajadores es una condicidn indispensable para el

fortalecimiento de una administracion publica eficaz, humana y sostenible.

Consecuencias de lainvestigacion

Para la realizacion de esta investigacion, se respetaron los principios
establecidos en el Codigo de Etica de la Federacion de Psicélogos de la
Republica Argentina (Fe.P.R.A., 2013), asegurando el cumplimiento de las
normas éticas reconocidas para la investigacion, asi como de la legislacion
nacional y provincial vigente.

Al mismo tiempo, se tuvo en cuenta el Codigo de Etica de la Federacion
de Psicologos de Argentina (Fe.P.R.A., 2013), ya que la investigacion se efectud
en acuerdo con las normas éticas reconocidas para la investigacion y con las
leyes nacionales y provinciales pertinentes. La tesista no tergiversé ni omitié

datos, aunque pudieran contrariar sus expectativas, y tampoco falsed los
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resultados y/o conclusiones.

Siguiendo la misma linea, los empleados participaron de manera
voluntaria y anénima. En el formulario al cual accedieron via web, respondieron
en primer lugar si aceptaban participar voluntariamente del mismo. Se resguardo
la identidad de los mismos debido a que se trata de un namero limitado de
personas. Por lo expresado, no se consigné dato alguno que pudiera
identificarlos para evitar efectos adversos o que interfiera en el clima laboral.

En cuanto a la Ley N° 6063 del Ejercicio Profesional de la Psicologia
(1983) las conclusiones de esta investigacion en relacién a la Salud Mental
pretenden ser correctamente utilizadas y difundidas, por lo cual se evitd cualquier
dafio o perjuicio a los agentes que se desempefian en la Direccion General de
Atencion Ciudadana de la Municipalidad de Salta en el afio 2025.

De acuerdo, ademas, con el Cédigo de Etica del Psicodiagnosticador de
la Asociacion Argentina de Estudio e Investigacion del Psicodiagnosticador
(A.D.E.I.P., 1999), se les inform¢ a los participantes la finalidad de esta actividad,
especificando que al brindar informacion requerida estarian colaborando con el
desarrollo de una investigacion que forma parte de una tesis final de grado de la
carrera de la Licenciatura en Psicologia.

Es importante mencionar que la autora del presente trabajo ejerce
funciones como administrativa en el area de Atencién al Ciudadano, &mbito al
gue pertenecen los participantes de esta investigacion. En el marco de la ética
que la rige, se aclara y deja establecido que las responsabilidades y funciones
mencionadas estan limitadas exclusivamente a aspectos administrativos, tales
como redactar y distribuir notas a distintas areas, control semanal del Libro de
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, y desarrollar y mantener un
sistema de archivo para almacenar toda la documentacién y tener facil acceso a
ella. La posicion de la tesista en el organigrama es complementaria y no superior
a la de los patrticipantes, ya que no interviene en la definiciéon de funciones ni en
la evaluacion del desempeiio laboral de los agentes. Esto garantizO que los
participantes puedan contribuir de manera confidencial, sin temor de que los

resultados impacten en su labor diaria.

Deficiencias en el conocimiento

En este apartado se presentan algunos trabajos de tesis que surgen de la
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consulta de la literatura existente y se relacionan con el objeto de estudio que se
desea abordar, ya que tratan del bienestar psicolégico en el ambito laboral. La
l6gica del orden de los antecedentes estd dada por la proximidad en la tematica
a estudiar.

En primer lugar, Analia Nancy Mamani (2023) en su tesis denominada
Nivel de satisfaccion laboral y condiciones laborales en maestros de grado del
Centro Educativo Fe y Alegria N° 8.171 de Salta Capital, afio 2.022, plantea
como objetivo analizar la relacion entre el nivel de satisfaccion laboral docente y
las condiciones laborales desde la perspectiva de tales maestros, durante el
segundo cuatrimestre del afio 2022.

Se trata de un estudio de caso predominantemente cualitativo, ya que
busca explorar en profundidad la satisfaccion laboral de los docentes y sus
condiciones laborales, revelando nuevos aspectos a través de las
interpretaciones y significados obtenidos de las opiniones de los docentes en las
entrevistas. Ademas, es transversal porque la recoleccion de datos se realiza en
un unico momento temporal. Los instrumentos de recoleccion fueron entrevistas
y escala de satisfaccion laboral para docentes (ESLA-educacion) de Oros y Main
(2004).

En cuanto a la poblacion, la misma estuvo compuesta por maestros de
grado de ambos turnos del Centro Educativo Fe y Alegria N° 8.171, ubicado en
la manzana 465 “A” 2° etapa en B° Solidaridad, en la zona sudeste de la capital
saltefia. Se encuest6 a una poblacién de 27 maestros de grado, que cuentan con
estabilidad laboral y pertenecen al nivel primario en turnos matutino y vespertino.
La muestra fue no probabilistica y homogénea.

Los resultados establecieron que el nivel de satisfaccion laboral es medio
en mas de la mitad de los maestros de grado, y bajo en el resto de ellos. La
relacion que guardan las condiciones laborales con la satisfaccion laboral se
refleja en las cuatro dimensiones de la tarea, socio-organizativa, motivacional y
autorrealizacion. También se concluyé que la comunicacion, motivacion,
integracion, vocacion y sentido de logro reflejan mayor satisfaccion, mientras que
el tiempo de descanso durante la jornada laboral refleja insatisfaccion.

Asi mismo, Liliana Maria del Rosario Fernandez (2023) realizo su tesis de
grado sobre el Bienestar psicologico en docentes de nivel primario de las

Escuelas Publicas de Salta Capital, en contexto de pandemia por Covid-19, y su
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objetivo fue determinar el nivel de Bienestar Psicologico que presentan los
docentes de nivel primario de las Escuelas Publicas de Salta Capital, en contexto
de la pandemia por COVID-19, cuestionando si el bienestar psicoldgico de los
docentes se vio afectado por la pandemia y la modalidad de trabajo virtual.

Se trata de una investigacion enmarcada dentro del disefio no
experimental y transversal, que utiliz6 como instrumento la prueba psicométrica
Escala BIEPS — A, validada por Casullo (2002) para la poblacién argentina, la
cual cumple con el rigor cientifico del paradigma, atendiendo a los criterios de
confiabilidad, validez y objetividad.

Se trabajoé con una muestra representativa no probabilistica de docentes
de la Ciudad de Salta, con un total de 352 participantes que aceptaron de manera
voluntaria, sobre los cuales se administro la prueba mencionada, y se llegé a la
conclusién de que mas de la mitad de los docentes participantes, poseen una
percepcion de Bienestar Psicologico alto. Traducido a lenguaje cualitativo
significa que en ellos prevalecen evaluaciones positivas de si mismo y de lo
logrado con su vida, se muestran profundamente vinculados a la experiencia
vital, la cual opera sobre la creencia que la vida tiene propadsito y es significativa.

Los resultados arrojaron que los docentes presentan niveles altos en las
dimensiones de Control/Aceptacién, Proyectos y Vinculos, y, en cambio,
presentan un nivel medio en la dimension Autonomia. Se hallaron diferencias en
relacion a la edad, familia y el género, no asi segun la cantidad de escuelas en
las que trabaja o la modalidad de trabajo.

Hay que mencionar también la tesis de grado de Maria Natacha Borda
Chaves (2018), titulada sindrome de burnout y sentido del trabajo en los
trabajadores de la delegacion de la Ciudad de Salta de la Direccién Nacional de
Migraciones.

El objetivo que se abordé fue la relacion entre el sindrome de burnout y el
sentido del trabajo en los trabajadores de la delegacion de la ciudad de Salta de
la Direccion Nacional de Migraciones, partiendo desde la perspectiva del analisis
existencial.

Para responder al objetivo planteado, se propuso una investigacion
cuantitativa con alcance descriptivo y transversal, que utiliza un enfoque
deductivo y parte de una hipoétesis previamente establecida. Las variables fueron

medidas en términos cuantitativos, y los resultados fueron sometidos a analisis
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estadisticos para alcanzar los objetivos de la investigacion. El estudio se sitla
en un nivel correlacional, con el objetivo de identificar la relacion entre el
sindrome de burnout y el sentido del trabajo en la poblacion analizada.

Con respecto a la poblacion, la investigacion abarcé la totalidad de la
misma, compuesta por 35 trabajadores de la delegacion de la Ciudad de Salta
de la Direccion Nacional de Migraciones. Esto permitié un analisis completo de
la poblacion objetivo sin necesidad de seleccionar una muestra.

Para determinar la correlacién entre las variables de la investigacion se
recurrié al coeficiente de correlaciéon de Pearson, que finalmente arrojé6 como
conclusién que si existe una correlacion entre sindrome de burnout y sentido del
trabajo, en los empleados de la Delegacion de la Ciudad de Salta de la Direccion
Nacional de Migraciones, aceptando la hipétesis planteada en la investigacion: a
mayor nivel de sindrome de burnout, menor nivel de sentido de trabajo.

Patricia Lorena Rivera (2017), realizé su tesis sobre “El bienestar
psicoldgico en las mujeres conductoras de transporte urbano de pasajeros de la
empresa ElI Condor S.A., de Salta capital, afio 2.017”, y su objetivo fue
determinar el nivel de Bienestar Psicoldgico de las mujeres conductoras de
colectivos de la empresa El Condor S.A. en Salta Capital durante el afio 2017.

La muestra estuvo compuesta por 16 mujeres choferes de colectivos de
la mencionada empresa, y el instrumento utilizado fue la escala de Bienestar
Psicolégico para Adultos de Casullo et. al (2002).

Los resultados indicaron que la mayoria de las participantes presentaban
un alto nivel de bienestar psicoldgico, mientras que las mujeres con un nivel de
bienestar psicolégico medio y bajo, presentan algunas deficiencias en cuanto a
la seguridad en si mismas, la posibilidad de alcanzar las metas propuestas, los
vinculos con las demas personas, pensamiento mas rigido, menos estrategias
para afrontar las dificultades, una percepcién de si mismas y de su vida mas
empobrecida.

Como aportes de esta investigacion, se destaca la utilizacion de la escala
para la recoleccién de datos y las tablas elaboradas por la tesista para la
tabulacion de los datos obtenidos que aportan elementos conceptuales y
procedimientos de analisis a esta investigacion.

Otro antecedente encontrado fue la tesis de Roni Lomas Pua (2017) que

investigd sobre la Satisfaccion laboral y su relacion con la productividad de los
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trabajadores, de la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, en el afio 2017. El
objetivo de la misma fue determinar la relacion entre la satisfaccion laboral y la
productividad de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Buenos Aires,
en el afio 2017.

Para ello se realiz6 un estudio de disefio no experimental, descriptivo y
correlacional, ya que se analizaron las variables en su contexto natural sin
manipularlas, y porque se orienté a determinar la relacion existente entre ambas
variables objeto de estudio. El instrumento que utilizé fue un cuestionario y guia
de evaluacion.

Se trabajé con una poblacion de 70 trabajadores, y los instrumentos
utilizados fueron un cuestionario para evaluar la satisfaccion laboral, y una ficha
de evaluacion para evaluar la productividad de los mismos.

El estudio concluyd que existe una relacibn muy alta entre ambas
variables, donde la variable satisfaccion laboral influye en la variable
productividad de gran manera. Un 34% expresa tener un nivel de satisfaccion
bajo, dado que la organizacién no brinda facilidades y libertad para la realizacién
de las actividades, la remuneracion no se ajusta a las funciones vy
responsabilidades que necesita cada puesto de trabajo, y porque la organizacién
no siempre ofrece capacitaciones u otras actividades donde permita reforzar las
habilidades personales de los trabajadores.

Aungue este no es un trabajo de tesis para obtener el titulo de Licenciatura
en Psicologia, es importante resaltar la relevancia del presente estudio, ya que
la muestra de esta investigacion esta compuesta por trabajadores de la
administracion publica, similar a la investigacion en desarrollo, y se centra en una
tematica relacionada con el ambito laboral. Esto le confiere un valor significativo
al ofrecer insights valiosos sobre el bienestar psicolégico de este grupo
especifico dentro del sector publico.

Cabe sefalar que Yajaira Milagros Alejos Casas (2021) en su tesis sobre
Sindrome de burnout y bienestar psicolégico en asesores telefonicos de una
empresa de contact center en el distrito de Lince, plante6 como objetivo
determinar la relacién entre las dimensiones del sindrome de burnout y el
bienestar psicologico en 162 asesores telefonicos de ambos sexos, de una
empresa de contact center en el distrito de Lince. Las edades de los participantes

variaron de los 19 a los 49 afnos. El disefio fue no experimental de alcance
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correlacional, y se empled el Maslach Burnout Inventory (MBI) y de la escala de
Bienestar Psicologico para Adultos (BIEPS —A), creada por Casullo en 2002.

El estudio concluy6 que tanto el sindrome de burnout como el bienestar
psicolégico se encuentran en niveles medios entre los asesores telefonicos, y
que, en el caso del sindrome de burnout, hay diferencias significativas teniendo
en cuenta el sexo y la edad, mientras que en el bienestar psicolégico y sus
dimensiones no se hall6 diferencias significativas con las variables sexo, edad y
tiempo de servicio. Estos hallazgos subrayan la importancia de desarrollar
intervenciones en el ambiente laboral que puedan reducir el burnout y promover
el bienestar psicolégico, mejorando asi el desempefio y la satisfaccion laboral de
los asesores telefénicos.

Jennifer Guadalupe Cedefio Trivifio (2019) investigdb sobre el Estrés
laboral y bienestar psicolégico en los trabajadores de la Empresa
Comercializadora Ventas Corp. S.A., buscando establecer las principales
secuelas del estrés laboral en el bienestar psicolégico de los trabajadores de la
empresa nombrada.

La poblacién objeto de estudio estuvo compuesta por 61 trabajadores de
dicha empresa, quienes proporcionaron sus opiniones con respecto a la
identificacion de las causas que generan el estrés laboral, con el fin de
determinar su impacto en las labores diarias que realizan, por medio de
entrevistas semi estructuradas disefiadas por la investigadora. Se desarrollaron
dos modelos de entrevista: uno destinado al gerente y otro a los 60 trabajadores
participantes.

Los resultados revelaron que las principales causas del estrés laboral son
la carga horaria extensa, que se extiende de lunes a domingo, incluyendo los
dias feriados, afectando significativamente el bienestar psicolégico de los
empleados. Estos hallazgos subrayan la necesidad de implementar medidas que
reduzcan la carga de trabajo y mejoren las condiciones laborales, con el objetivo
de promover un ambiente de trabajo mas saludable y equilibrado para los
empleados.

Finalmente, Francia Rodriguez Aguilar (2023) realiz6 su tesis sobre Salud
psicologica en trabajadores formales e informales de atencion al cliente, durante
la pandemia por covid-19, la cual tuvo como objetivo comparar los factores

psicosociales, asi como los niveles de estrés, ansiedad y depresion entre
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trabajadores formales e informales de atencion al cliente durante la pandemia de
COVID-19 en Cuautla, Morelos. Se realizé un estudio comparativo y cuantitativo
de tipo no experimental, dado que no se manipularon las variables.

La muestra se obtuvo de manera no aleatoria por conveniencia y en
funcién del acceso del investigador a los participantes. Estuvo conformada por
80 individuos, divididos en dos grupos: 40 trabajadores informales y 40
trabajadores formales, todos ellos dedicados a la atencién al cliente. Para la
evaluacion, se utilizé la Escala de Depresion, Ansiedad y Estrés (Gomez, 2016),
una version abreviada en esparfiol de la Depression Anxiety and Stress Scale
(DASS), disefiada para medir estados psicolégicos negativos. Ademas, se
afadieron dos preguntas sobre satisfaccion y estrés laboral percibido, para
proporcionar informacion adicional sobre el bienestar y salud de los trabajadores
formales e informales.

La conclusion establecié que, aunque no se encontraron diferencias
significativas entre los trabajadores formales e informales en cuanto a depresion,
estrés y ansiedad, si se observaron tendencias que indican que los trabajadores
formales experimentan mayores niveles de estrés, ansiedad y depresion en
comparacion con los trabajadores informales. Esto subraya la necesidad de
estrategias especificas para abordar estos factores en diferentes contextos
laborales.
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Capitulo 1: La Psicologia en el contexto laboral y su relaciéon

con el bienestar en el trabajo

Fundamentos de la psicologia laboral y organizacional

La psicologia laboral, también conocida como psicologia organizacional o
industrial, es una rama de la psicologia que se centra en el estudio del
comportamiento humano dentro del contexto del trabajo y las organizaciones.

Segun Paul Muchinsky (2006) la psicologia organizacional estudia el
comportamiento humano en el trabajo, y aplica principios de la psicologia a las
organizaciones e individuos en su ambiente laboral'. También se ocupa, segin
el mismo autor, de las cuestiones referidas al comportamiento, experiencias
humanas, sentimientos y pensamientos en relacion al trabajo.

Como sostienen Landy y Conte (2005), la psicologia laboral surge a
principios del siglo XX como una respuesta a las necesidades crecientes de las
industrias y organizaciones de comprender y mejorar el comportamiento humano
en el lugar de trabajo. Este desarrollo se dio en el contexto de cambios
significativos en la sociedad y la economia, incluyendo hitos histéricos como la
Revolucién Industrial y la Primera Guerra Mundial, que transformaron
radicalmente el mundo del trabajo.

Esta rama de la psicologia ha ido evolucionando significativamente desde
sus inicios, cuando pioneros como Hugo Munsterberg, Frederick Winslow Taylor
y Walter Dill Scott (Brown, 1998) comenzaron a aplicar principios psicolégicos
para mejorar la eficiencia y la seleccidén de personal en el contexto industrial, es
decir que la preocupacion solo giraba en torno a buscar o adecuar a las personas
ajustandolas a las exigencias de los puestos de trabajo. Durante la Primera y
Segunda Guerra Mundial, la necesidad de seleccionar y entrenar a soldados

impulso el desarrollo de pruebas psicologicas y técnicas de capacitacion, hasta

1 “Industrial/organizational psychology is the science that studies human behavior at work, and
that applies psychological principles to organizations and individuals in their work environment”
[La psicologia industrial/organizacional es la ciencia que estudia el comportamiento humano en
el trabajo, y que aplica principios psicologicos a las organizaciones e individuos en su ambiente
laboral] (Muchinsky, 2006, p.4)
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que en las décadas de 1920 y 1930, estudios como los de Elton Mayo destacaron
la importancia de los factores sociales y emocionales en el trabajo.

Con el paso de los afios y las transformaciones histéricas, los psicélogos
que estudiaban a los trabajadores descubrieron que el sistema de premios y
castigos que las organizaciones utilizaban, afectaban la eficiencia del trabajador,
por lo cual fue necesario un cambio de perspectiva. Mientras mas se observaba
y estudiaba el comportamiento de las personas en las organizaciones, se reunian
mas pruebas para demostrar que en realidad una organizacion es un sistema
social complejo y que tiene que ser estudiada como tal, si se quiere lograr alguna
comprension del comportamiento individual (Schein, 1988).

Todas estas investigaciones han sido fundamentales para entender la
naturaleza del hombre en el contexto laboral, sus necesidades basicas, su
comportamiento social y como las organizaciones pueden ajustarse a estas
necesidades, buscando un equilibrio que beneficie tanto a los empleados como
a las empresas. Posteriormente, la disciplina se expandio6 para incluir areas como
la motivacion, el liderazgo, la dindmica de grupos y el comportamiento
organizacional.

Actualmente, la psicologia laboral sigue siendo una disciplina vital para la
mejora continua de las condiciones laborales y la eficiencia organizacional,
puesto que abarca una amplia gama de aspectos relacionados al trabajo y las
organizaciones, que van desde la ergonomia y la salud laboral hasta la cultura
organizacional y el desarrollo del talento, integrando enfoques cientificos y
aplicados para mejorar tanto el bienestar de los empleados como la efectividad
y productividad organizacional. Ademas, se interesa en comprender la
naturaleza del ser humano como individuo Unico y sus necesidades laborales
basicas, su naturaleza social y sus relaciones con la sociedad, asi como la
naturaleza de la industria y como esta se ajusta a la comprensién del ser humano

como individuo y ser social.

El trabajo como fuente de satisfaccion personal

Segun Carlos Maria Alcover et al. (2012), resulta dificil definir el trabajo
de manera Unica debido a su complejidad y multidimensionalidad. Esto se debe
a las diversas facetas y aspectos que conforman este fenébmeno.

A pesar de esto, se parte de considerar al trabajo como una actividad
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humana atravesada por el momento sociohistérico en que se produce. Asimismo,
configura un espacio donde se persiguen objetivos productivos (que pueden ser
de bienes o servicios) a través del esfuerzo de personas que son convocadas
alli por otras. El trabajo no puede reducirse a las relaciones sociales que lo
encuadran, ni a la relacion asalariada, ni a las relaciones de poder. “(...) El
trabajo es, por definiciébn, humano, ya que se convoca precisamente ahi donde
el orden tecnoldgico — maquinal es insuficiente”. (Dejours, 1990, p. 38)
Alcover et al. (2012) definen en sentido general que:

El trabajo es el conjunto de actividades humanas, retribuidas o no, de
caracter productivo y creativo, que, mediante el uso de técnicas,
instrumentos, materias o informaciones, permite obtener, producir, 0
prestar bienes, productos o servicios. En dicha actividad la persona aporta
sus energias, habilidades, conocimientos y otros recursos y obtiene algun

tipo de compensacion, que puede ser material, psicolédgica o social. (p.18)

El objetivo del trabajo es obtener bienes, desarrollar productos o
proporcionar servicios gue son escasos, valiosos y deseables. A través de estas
actividades, se busca generar riqueza, sentido y utilidad, satisfaciendo
necesidades individuales y colectivas. A cambio, quienes realizan este trabajo
reciben compensaciones y logran objetivos que pueden ser de naturaleza
bioldgica, econdmica y psicosocial (Blanch, 2007).

Asi mismo, el trabajo reviste significado para las personas, el cual para
Alcover et al. (2012) se basa en tres ejes:

El primero es la centralidad del trabajo, que se refiere a la importancia y
valoracion que se le da al trabajo en la vida de una persona. Esto incluye cémo
se utiliza el trabajo como una via de autoexpresion, el nivel de compromiso con
el empleo y la identificacion con el mismo. Para evaluar la centralidad del trabajo,
es esencial considerar cOmo se valora en comparacion con otros aspectos de la
vida, como la comunidad, la familia, los amigos y el tiempo de ocio.

El segundo son las normas sociales sobre el trabajo, las cuales hacen
referencia a los derechos laborales, es decir, las expectativas y demandas que
los individuos tienen hacia la sociedad y su organizacion respecto a sus

condiciones de trabajo. Esto incluye no solo las valoraciones sobre lo que se
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espera recibir, sino también las obligaciones y deberes que los trabajadores
deben cumplir en su entorno laboral.

El tercer eje son los resultados valorados del trabajo y las metas laborales
preferidas, que hacen alusion a los objetivos o beneficios finales por los cuales
las personas realizan su trabajo. Estos pueden incluir la compensacion
econdmica, el reconocimiento social y la satisfaccion de intereses personales.

De ahi que el significado del trabajo trasciende la tarea especifica que se
lleva a cabo, abarcando también los significados y valores que se le atribuyen
dentro de un contexto particular. Este significado esta influenciado por las
diversas interacciones que caracterizan cualquier fendmeno psicosocial.
Ademas, el trabajo cumple con varias funciones para los individuos, conocidas
como funciones psicosociales (Alcover et al., 2012). Estas funciones se apartan
del aspecto meramente econdmico del trabajo y se enfocan en los diversos roles
que el trabajo desempefa, viéndolo como un fendmeno complejo vy
multidimensional.

En concreto, puede servir como un medio para expresar y encontrar
sentido en la vida, contribuyendo al desarrollo de la autoestima y el crecimiento
personal. A través del trabajo, las personas pueden obtener estatus y prestigio
social, asi como reconocimiento y respeto tanto de los demas como de si
mismos. Ademas, el trabajo ayuda a construir la identidad personal y proporciona
una fuente de ingresos econémicos. Desempefia una funcion social al permitir la
interaccidn con otros y la creacion de redes de contacto, enriqueciendo la vida
tanto dentro como fuera del entorno laboral. Finalmente, cuando se realiza en
condiciones adecuadas, el trabajo ofrece oportunidades de bienestar,
garantizando una experiencia laboral satisfactoria y segura.

Factores psicosociales que impactan en el &mbito laboral

Un concepto importante a tener en cuenta al momento de hablar de esta
tematica, son los factores psicosociales en el trabajo. Las conceptualizaciones
de los factores psicosociales del trabajo son vastas y diversas, aunque, a nivel
general, concuerdan con los términos de la definicion de la Organizacion

Internacional del Trabajo (s.f) y la Organizacion Mundial de la Salud (1986).

Segun la Organizacién Internacional del Trabajo (s.f) hacen referencia a:
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Las condiciones que se encuentran presentes en una situacion laboral y
gue estan directamente relacionadas con la organizacion, el contenido de
trabajo y la realizacion de la tarea, y que tienen capacidad para afectar
tanto al bienestar o la salud (fisica, psiquica o social) del trabajador, como
al desarrollo del trabajo. Los factores psicosociales son susceptibles de
provocar dafos a la salud de los trabajadores, pero también pueden influir
positivamente en la satisfaccion y, por tanto, en el rendimiento. (p.164)

Por otra parte, la Organizacién Mundial de la Salud (1986), indica que:

Los factores psicosociales en el trabajo consisten en interacciones entre
el trabajo, su medio ambiente, la satisfaccion en el trabajo y las
condiciones de su organizacion, por una parte y por la otra, las
capacidades del trabajador, sus necesidades, su cultura y su situaciéon
personal fuera del trabajo, todo lo cual, a través de percepciones y
experiencias, pueden influir en la salud y en el rendimiento y la

satisfaccion en el trabajo. (p. 3)

Podemos decir que esta definicion abarca tanto los aspectos relacionados
con el entorno laboral, especialmente en cuanto a su organizacién, como las
caracteristicas personales del trabajador que pueden existir antes de ingresar al
espacio de trabajo y también influir mas alla de él.

En efecto, la importancia que tienen los factores psicosociales en la
conducta y en la salud de los trabajadores, tanto positiva como negativamente,
es fundamental, dado que se refieren a las condiciones en el ambiente laboral
gue pueden afectar la salud, el bienestar y la productividad de los trabajadores.
Por su parte, Gloria Villalobos (2004) considera como fuentes de riesgo que “dan
origen a los factores de riesgo”, tres elementos:

Primeramente, las condiciones internas de trabajo se refieren a un amplio
conjunto de caracteristicas que definen el entorno laboral. Estas incluyen
propiedades que afectan el desempefio del trabajo y que pueden influir en la
salud y el comportamiento del trabajador. Comprenden aspectos relacionados
con la naturaleza de las tareas, el ambiente fisico donde se desarrollan, la
estructura organizacional, las politicas de la empresa y las interacciones que

ocurren en el lugar de trabajo. Estos factores combinados crean el escenario en
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el que se lleva a cabo el trabajo y tienen un impacto significativo en el bienestar
y la eficacia de los empleados.

En segunda instancia se refiere a las condiciones propias del individuo,
las cuales son los componentes de tipo social, psicoldgico y bioldgico.

En ultimo lugar, hace alusion a las condiciones externas al trabajo, que se
refieren a los diversos elementos que constituyen el entorno en el que tanto el
individuo como la organizacion estan inmersos. Esto incluye factores del &mbito
familiar, socioeconémico, politico y estatal que pueden influir en la vida laboral y
personal de los trabajadores, asi como en el funcionamiento de la organizacion
en general (Villalobos, 2004).

Entonces, se puede resumir, en consonancia con Bernardo Moreno
(2011), que los factores psicosociales son descriptivos, aluden a la estructura
organizacional, a las condiciones psicosociales del trabajo como la cultura
corporativa, el clima laboral, el estilo de liderazgo o el disefio del puesto de
trabajo, factores que como tales pueden ser positivos 0 negativos. Cuando se
consideran las posibles alteraciones negativas que pueden generar sobre la

salud, se conceptualizan como factores de riesgo psicosociales en el trabajo.

Identificacidon de factores de riesgo

El empleo desempeiia un papel fundamental en la vida de las personas.
Dependiendo del entorno laboral y de sus condiciones, puede ser una fuente de
satisfaccion y bienestar o, por el contrario, una causa de insatisfaccion que afecta
negativamente la salud del trabajador.

Para comprender mejor, los factores psicosociales de riesgo en el trabajo
son aquellos relacionados con el ambiente laboral y las condiciones en las que
se desarrolla el trabajo, que pueden afectar la salud mental y emocional de los
trabajadores. Estos factores, segun Bernardo Moreno y Carmen Baez (2010),
pueden ser de diferentes tipos, como la carga laboral, el contenido del trabajo, la
capacidad de control sobre la propia tarea, el rol de trabajo, la supervision y las
relaciones laborales, entre otros.

De igual forma, Jorge Andrés Jiménez (como se cité en Argudo y Rodas,
2021) considera que los riesgos psicosociales del trabajo son situaciones que
pueden afectar a la salud fisica, social 0 mental de los trabajadores de manera

notable, por lo que pueden ocasionar diferentes niveles de dafios de todo tipo.
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A patrtir de esto, cuando los factores de riesgo superan los recursos disponibles
que los trabajadores utilizan como defensa, se generan condiciones propicias
para la aparicion del estrés y el riesgo de sufrir problemas de salud.

El Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social de la Nacion (2013)
considera los siguientes factores de riesgos laborales que se desarrollaran a
continuacion.

El tiempo de trabajo es una variable compleja que abarca todas las
disposiciones establecidas por el empleador respecto a los periodos que el
trabajador debe cumplir en el lugar de trabajo. Esto incluye la configuracion del
tiempo de trabajo, que se refiere a las normativas y acuerdos sobre los horarios
y dias de servicio, asi como las pausas y vacaciones establecidas durante el
proceso laboral. Estas prescripciones regulan cuando y cémo el empleado debe
estar disponible para trabajar.

Con respecto al ritmo de trabajo, este organismo (Ministerio de Trabajo,
Empleo y Seguridad Social de la Nacion, 2013) refiere a la velocidad a la que se
lleva a cabo la produccién para generar productos o servicios. Este concepto se
relaciona con la cantidad de productos producidos por un nimero determinado
de trabajadores en un periodo de tiempo especifico. Es un indicador de la
eficiencia del proceso de trabajo y determina cuan rapido se logran los objetivos
de produccién.

Luego, la modalidad salarial, ya que las remuneraciones representan una
compensacion por el esfuerzo realizado por el trabajador con el objetivo de
transformar un producto o realizar un servicio. Tiene “influencia directa” en las
condiciones de trabajo y de vida.

La presencia sindical puede desempeiiar un papel crucial en el fomento y
aseguramiento de condiciones laborales satisfactorias, actuando como una
barrera frente a exposiciones laborales negativas. En el contexto de las
relaciones laborales, los sindicatos deben ser capaces de articular eficazmente
las demandas de los trabajadores ante los empleadores, especialmente en lo
gue respecta a factores que afectan la salud laboral. Su funcién incluye defender
los derechos de los trabajadores y negociar mejoras en el entorno laboral para
asegurar un ambiente de trabajo seguro y saludable.

Por otra parte, la autonomia refiere a los margenes que posee el

trabajador para determinar por si mismo algunos aspectos inherentes a la pauta
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de trabajo. La autonomia comprende aspectos tales como el modo en que se
realiza la tarea (orden, métodos), el tiempo de trabajo (pausas, ritmo,

horarios, vacaciones) o la organizacion del trabajo (objetivos,
normas).

A su vez, la carga mental tiene que ver con el contenido y la cantidad de
tareas que un trabajador debe afrontar, esto responde al término “exigencias”. A
una mayor cantidad de tareas asignadas la carga serd mayor. A este aspecto se
lo debe relacionar con el tiempo de trabajo necesario para afrontarlas, por lo cual
puede generar situaciones estresantes para el trabajador por no contar con los
recursos para responder a una demanda determinada de trabajo (Ministerio de
Trabajo, Empleo y Seguridad Social de la Nacién, 2013).

Acerca de los cambios en el lugar de trabajo, éstos influyen en el bienestar
del trabajador cuando no se evalluan los costos humanos, no se conciben segin
los principios ergondmicos de la etapa de planificacibn y/o no se aplican
suficientemente las medidas de apoyo.

El siguiente aspecto trata de la claridad y conflicto de rol, que refiere a la
posible ambigiedad en la distribucion y asignacion de tareas vy
responsabilidades. Se considera un riesgo cuando hay un conflicto entre los
valores personales del trabajador y las tareas que debe realizar. Esto puede
llevar a una confusion sobre las expectativas del rol y crear tensiones cuando las
acciones requeridas no estan alineadas con las creencias o principios del
empleado.

En cuanto al apoyo social y reconocimiento, por apoyo social se entiende
al conjunto de situaciones que se manifiestan en las relaciones laborales en lo
que atafie a la valoracion de los trabajadores, ya sea horizontal como vertical.
Este apoyo obra como un sostén al trabajador, entre ellos podemos sefialar la
auténtica consulta, la participacion en la toma de decisiones, la no limitacion de
la iniciativa, etc. organismo (Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social de
la Nacion, 2013).

En relacion a la modalidad contractual, hace referencia a las distintas
formas de contrato, mas o menos flexibles y formales, a los fines de definir
horarios de trabajo, cantidad y caracteristicas de las tareas a realizar y
retribucion por las mismas. Al avanzar el nivel de precariedad de estos contratos,

los trabajadores se encuentran expuestos a la pérdida de su trabajo o el temor a
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perderlo, asi como a la definicion de condiciones perjudiciales (reduccion de
beneficios sociales, salariales, etc.).

Por ultimo, las posibilidades de desarrollo estan determinadas por factores
como la existencia y el grado de implementacion de un sistema de carrera
administrativa, los escalafones o la evaluacién del desempefio proporcionada
por el empleador. Estas oportunidades influyen en el crecimiento profesional del
trabajador dentro de una organizacion, dependiendo de cdmo se estructuran y
aplican las politicas de promocion y desarrollo personal. (Ministerio de Trabajo,
Empleo y Seguridad Social de la Nacion, 2013).

En resumen, los factores psicosociales de riesgo en el trabajo tienen un
impacto significativo en la salud y el bienestar de los empleados, por lo cual es
crucial que tanto empleadores como sindicatos trabajen en conjunto para
identificar, gestionar y mitigar estos riesgos, ya que abordarlos de manera

efectiva beneficia al trabajador y a la organizacion.

Factores protectores y su rol en el bienestar laboral

El mundo de hoy, acelerado y con profundos cambios tecnoldgicos,
informacionales y sociales, hace que el ritmo de trabajo y las exigencias que
tienen que cumplir las organizaciones y los trabajadores sean caracterizadas por
la incertidumbre, el riesgo y la ambiguedad.

Como sostienen Yaima Blanco Garcia y Helena Moros Fernandez (2020),
esto ocasiona enfermedades asociadas con factores de riesgos psicosociales,
que van desde el estrés, depresiones, fatigas, cansancio, o el sindrome de
burnout. Por tanto, hoy se hace mucho hincapié en promover ambientes
laborales amigables y saludables que repercuten en la salud y bienestar de los
trabajadores

En este contexto, los factores protectores son considerados por Hidrobo
Revelo et al. (2021) como caracteristicas detectables en un individuo, familia,
grupo o comunidad que favorecen el desarrollo humano, el mantenimiento o la
recuperacion de la salud; y que pueden contrarrestar los posibles efectos de los
factores de riesgo, de las conductas de riesgo y, por lo tanto, reducir la
vulnerabilidad, ya sea general o especifica.

Alex Veliz et al. (2018), especifican cinco constructos que se consideran
protectores necesarios para el bienestar laboral:
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Por una parte, la inteligencia emocional puede entenderse como la
habilidad para percibir, comprender y regular las emociones y tiene una
asociacion significativa con la salud mental y fisica, es asi como en el ambito
laboral existe una relacion positiva entre inteligencia emocional y mejor
rendimiento en el trabajo.

El siguiente factor trata del bienestar psicoldgico, que, en este contexto,
se describe como el hecho de sentirse realizado y satisfecho con la vida desde
un estado de salud emocional, fisica y psicoldgica.

Por otra parte, la terapia ocupacional psicosocial segun Karen Murillo et.
al. (2020), permite crear y conservar un medio ambiente laboral seguro y sano
que promueva la salud e integridad fisica y mental de los trabajadores, iniciando
desde la adaptacion del trabajo a las capacidades de estos y teniendo en cuenta
la ergonomia, la productividad y el bienestar.

En cuarto lugar, los autores nombrados primeramente hablan de la
recuperacion como aquel proceso de relajacidn psicofisioldgica tras la exposicidon
a una situacion que requiere un esfuerzo. Desde este punto de vista, la
recuperacion puede considerarse, segun Ana lIsabel Sanz (2011) como un
proceso opuesto al proceso de estrés.

Por ultimo, el empoderamiento personal que segun Blanco Garcia y Moros
Fernandez (2020) es un factor indispensable para fomentar la participacién de
los trabajadores y actla basado en creencias como que es competente, que su
trabajo es importante, que puede actuar con autonomia y que sus resultados
pueden tener un impacto significativo en la organizacion.

Desde esta mirada es importante trabajar sobre la formacién recursos
personales al interior de la organizacion, entendiendo primeramente la realidad
del otro y la forma en que asocia y siente su trabajo, para que éste sea el punto
de partida para generar, desde el bienestar laboral, estrategias de proteccién
evitando que el riesgo se materialice.

En resumen, para mejorar el bienestar psicoldgico en el trabajo es
fundamental que las organizaciones implementen politicas que minimicen los
riesgos psicosociales y maximicen los factores protectores, promoviendo un
entorno laboral saludable y productivo, lo cual contribuira al éxito y la

sostenibilidad de la misma.
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Capitulo 2: El bienestar psicolégico como clave de la salud

integral
Concepto y relevancia del bienestar psicologico

El concepto de bienestar es un constructo central en la psicologia, y, como
sostiene (Diaz et al., 2011) su estudio se considera actualmente uno de los
capitulos mas importantes y prometedores dentro de la psicologia, razon por la
cual estd muy relacionado con el concepto de salud. Aunque el preambulo de la
Organizacion Mundial de la Salud ya en 1948 afirmaba que la salud mental
implica mas que la mera ausencia de enfermedad mental, no fue sino hasta
tiempos recientes que los psicologos comenzaron a investigar las causas y
efectos de una salud mental 6ptima y los estados de bienestar (Organizacién
Mundial de la Salud, 1986).

La palabra bienestar hace referencia al “bien estar” o encontrarse bien.
De acuerdo a la RAE el bienestar es cuando un individuo se siente y se
desenvuelve bien fisica y psicolégicamente; es un grupo de cosas prescindibles
para vivir a gusto (Vasquez, N., 2021).

Entre los factores para un mejor bienestar psicolégico se encuentran la
calidad de vida, aspectos sociodemograficos como son el tener un trabajo
estable, educacion, la edad, el sexo, la ausencia de fendmenos psicosociales
como violencia, discriminacion, desplazamiento, desastres naturales,
desapariciones, secuestros, etc., ya que estos Ultimos pueden desencadenar
cuadros de ansiedad, depresion, estrés u otros trastornos mentales (Reyes-
Urbina, 2019).

Como se planteé en la introduccion de la presente investigacion,
tradicionalmente, el bienestar se asociaba con estados emocionales positivos
temporalmente estables. Sin embargo, en la actualidad, se reconoce que su
alcance es mucho mas amplio ya que implica una evaluacion de la situacién
personal y social del individuo (Haydée, C. y Florenzano, R., 2003).

A lo largo de los afios, fueron numerosos los autores que brindaron una
definicion de lo que es el bienestar psicolégico, y a continuacion se explicitan
algunos.

Casullo et al. (2002) definen el bienestar psicolégico como "la percepcidn
gue una persona tiene de los logros alcanzados en su vida y el grado de
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satisfaccion personal con lo que ha hecho, hace o puede hacer, desde una
perspectiva estrictamente personal y subjetiva” (p.11). Esto sugiere que cada
individuo evalia su bienestar en funcibn de sus propias expectativas,
aspiraciones y experiencias personales. Por lo tanto, el bienestar psicologico
esta intimamente relacionado con la salud mental y fisica, la productividad, las
relaciones interpersonales y, en general, la calidad de vida.

A su vez, Carol Ryff (como se cit6 en Casullo et al., 2002) concibe el
bienestar psicoldégico como un proceso de desarrollo personal y compromiso con
los desafios existenciales de la vida, y propone seis dimensiones basicas que
delinean el bienestar, definiendo dos extremos: el funcionamiento 6ptimo y el
funcionamiento deficitario.

Por otra parte, Edward Diener lo describe como una experiencia
emocional placentera (citado en Carrillo y Prieto-Ursua, 2006), considerando que
este concepto surge a partir de la nocién de felicidad, satisfaccién personal y la
calidad de vida subijetiva, siendo, por lo tanto, una concepcién multidimensional
que tiene en cuenta los afectos positivos y negativos, la evaluacion cognitiva y la
percepcion del significado de la vida.

En base a lo expresado, Ruut Veenhoven (1984) agrega que la cognicion
y el afecto estan relacionados, y por eso es prudente concebir la felicidad como
una actitud que tiene elementos afectivos y cognitivos?. Es asi como aporta un
modelo multifacético de la felicidad y el bienestar, presenta una perspectiva
integral del bienestar psicoldgico, ya que lo concibe como una evaluacién general
de la vida, abarcando tanto componentes afectivos como cognitivos.

En esta linea, Martin Seligman (2016), uno de los principales exponentes
de la psicologia positiva, propuso el modelo PERMA para definir el bienestar.
Este modelo contempla cinco dimensiones esenciales: emociones positivas,
compromiso, relaciones positivas, sentido de vida y logros. Cada uno de estos
componentes contribuye al florecimiento personal y puede cultivarse mediante
intervenciones especificas.

Corey Keyes (2002) complementa este enfoque al proponer el continuo

de la salud mental, desde la languidez hasta el florecimiento, e introduce la

2 “In reality, cognition and affect are mostly highly interwoven. Hence | think it wise to conceive
happiness as an attitude with both affective and cognitive components”. [En realidad, la cognicién
y el afecto estan muy entrelazados. Por eso es prudente concebir la felicidad como una actitud
con componentes tanto afectivos como cognitivos] (Veenhoven, 1984, p.20).
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nocion de bienestar emocional, psicoldgico y social como indicadores de una

salud mental completa, mas alla de la ausencia de enfermedad.

Desde una perspectiva mas social, Michael Marmot (2004) destaca el
impacto de los determinantes sociales en el bienestar psicologico, como el
estatus socioeconomico, las redes de apoyo y las condiciones de vida,
sefialando que estas variables estructurales tienen una profunda influencia en la
salud mental. Richard Layard (2005), por su parte, analiza el bienestar desde la
economia, destacando cémo las politicas publicas, la estabilidad laboral y la
justicia social repercuten directamente en la felicidad de las personas. Propone
que el crecimiento econémico debe orientarse hacia el incremento del bienestar

colectivo.

Finalmente, Barbara Fredrickson (2009) desarrolla la teoria de la
ampliacién y construccion de las emociones positivas. Segun esta autora, las
emociones positivas no solo generan placer momentaneo, sino que amplian los
repertorios de pensamiento y accion, fortaleciendo los recursos personales y

promoviendo el bienestar psicoldgico a largo plazo.

En pocas palabras, el bienestar psicolégico es un concepto complejo y
multidimensional que abarca tanto la percepcion subjetiva de satisfaccion con la
vida como el desarrollo personal frente a los desafios vitales, que no se limita a
emociones positivas, sino que incluye una evaluacion profunda y global de la

vida, integrando logros personales, relaciones, y la calidad de vida en general.

Dimensiones del bienestar psicoldgico

A partir de todo lo expresado en el punto anterior, surge una distincion
entre el bienestar hedonico y el bienestar eudaimonico, el bienestar subjetivo y
el psicoldgico. “El primero de ellos hace referencia a la acumulacion de estados
de animo placenteros, y el segundo esta relacionado con el concepto de
felicidad, la realizacién de la persona y metas vitales” (Carrillo y Prieto-Ursua,
2006, p. 300).

Estas dos perspectivas son complementarias, una de ellas desde su

consideracién como estado o reaccion emocional, de felicidad heddénica o
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disfrute, y la otra mas vinculada con el progreso y avance personal hacia las
propias metas, como recoge la propuesta de bienestar psicolégico eudaimonico
de Ryff (1989) enmarcado dentro del “Modelo Integrado de Desarrollo Personal”,
compuesto por seis dimensiones: autoaceptacion, relaciones positivas con otras
personas, autonomia, dominio del entorno, propdsito en la vida y crecimiento
personal (Ryan y Deci, 2001). En ambos casos, actuarian como un factor
regulador del proceso motivacional, incluyendo la actitud y el compromiso con la
actividad.

Mas especificamente, el bienestar psicolégico, enmarcado dentro de la
perspectiva eudaimoénica, se centra en el estudio del crecimiento personal, el
propdsito en la vida y la autorrealizacion. La mayor exponente de esta tradicion,
Ryff, junto a sus colegas han desarrollado un modelo que tiene la intencion de
proporcionar una teoria del funcionamiento 6ptimo y positivo que trabaja con los
recursos o aspectos positivos del individuo.

Por otra parte, el bienestar subjetivo, perteneciente a la perspectiva
hedonista, hace hincapié en la experiencia de satisfaccién con la propia vida
(factor cognitivo), nivel elevado de afecto positivo y nivel bajo de afecto negativo
(factores afectivos), es decir que se enfoca en la experiencia personal de
felicidad y satisfaccién con la vida, incluyendo la prevalencia de emociones
positivas sobre negativas. Hasta la fecha, el modelo hedonista ha sido el méas
investigado y también es conocido como bienestar emocional o felicidad.

Diversos autores sefialaron que el bienestar psicolégico debe ser
considerado como un constructo multidimensional, pero los autores difieren en
la cantidad de dimensiones que éste implica.

Por ejemplo, Pablo Conturso (2017) sostiene que el modelo multidimensional
de Ryff esta compuesto por seis dimensiones:

e Auto aceptacion: La valoracion positiva de la persona y su vida.

e Crecimiento personal: Es el crecimiento continuo y desarrollo personal

e Propdésito de vida: Creencia del significado de su propia vida

¢ Relaciones positivas con otros: Desarrollo positivo y confianza hacia otras

personas
¢ Dominio ambiental: Capacidad para dirigir su propia vida y su entorno
e Autonomia: Sentido de autodeterminacion en la toma de decisiones

Sin embargo, y volviendo al modelo eudaiménico, Casullo et al. (2002)



39

definen que las dimensiones del bienestar psicolégico son cinco, y son:
aceptacion de si mismos, control de situaciones, vinculos sociales, autonomia y

proyectos.

Aceptacion de si mismo

Es uno de los criterios centrales del bienestar, y es entendida como la
actitud positiva hacia uno mismo y hacia la propia vida, el reconocimiento y la
aceptacion de lo propio, con un sentimiento positivo hacia lo vivido en el pasado.
Implica conocer y aceptar las cualidades positivas y negativas que uno posee,
teniendo una percepcion exacta de las propias acciones, motivos y sentimientos.
Las personas intentan sentirse bien consigo mismas incluso siendo conscientes
de sus propias limitaciones. Tener actitudes positivas hacia uno mismo es una
caracteristica fundamental del funcionamiento psicolégico positivo (Diaz et al.,
2011).

En el contexto laboral, la aceptacion de si mismo se manifiesta de manera
crucial en la autoeficacia profesional. Siguiendo la Teoria de la Autoeficacia de
Albert Bandura (1997), un empleado con una alta auto aceptacién profesional
tiende a desarrollar una fuerte autoeficacia percibida, es decir, la creencia en su
capacidad para ejecutar las acciones necesarias y superar los desafios para
alcanzar sus metas laborales. Esta conviccion influye directamente en el
desempefio, la persistencia frente a los obstaculos y la capacidad de

recuperacion ante las adversidades inherentes a las exigencias del puesto.

Asimismo, la relevancia de la aceptacién de si mismo se subraya en el
campo de la Psicologia Organizacional Positiva. Autores como Fred Luthans
(2002), al conceptualizar el capital psicolégico, incluyen la autoeficacia como uno
de sus componentes clave, junto con la esperanza, el optimismo y la resiliencia.
Un alto nivel de auto aceptacion y la consecuente autoeficacia percibida estan
directamente relacionados con el bienestar general y el desempefio laboral
positivo, ya que permiten a los individuos afrontar el trabajo con confianza y una
actitud proactiva. En el ambito de la atencion ciudadana, esta dimension es

particularmente importante, ya que una sdlida auto aceptacion puede ser un
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factor protector frente a las criticas o el estrés que pueden surgir de la interaccion

directa con el publico.
Control de situaciones

Es decir, la habilidad personal para elegir o crear entornos favorables para
satisfacer los deseos y necesidades propias. También es entendida como la
competencia en el manejo del ambiente y la capacidad de controlar las multiples
actividades externas, haciendo uso efectivo de las oportunidades que brinda el
contexto. Las personas con un alto dominio del entorno poseen una mayor
sensacion de control sobre el mundo y se sienten capaces de influir sobre el
contexto que les rodea (Casullo et al., 2002).

El “control de situaciones” en el ambito laboral se refiere a la percepcién
del empleado sobre su capacidad para organizar y manejar eficazmente las
demandas, los recursos y los desafios de su puesto. Esta dimensidn se nutre de
la autoeficacia (Bandura, 1997) en la gestion de tareas y de la percepcion de
contar con los recursos del trabajo adecuados (Demerouti et al., 2001) para
enfrentar las exigencias diarias. Sentir control sobre el entorno laboral es crucial
para la eficacia y la reduccién del estrés, especialmente en roles de atencion al

ciudadano donde las demandas son constantes y variables.

Vinculos psicosociales

Se refieren a la capacidad de sostener relaciones intimas que sean
satisfactorias, validas y confiables, en las que haya confianza mutua y empatia.
Segun Robert Erikson (1996), la gente necesita mantener relaciones sociales
estables y tener amigos en los que pueda confiar. La capacidad para amar es un
componente fundamental del bienestar (Allardt, 1996) y consiguientemente de la
salud mental (Sarabia Cobo 2009). De hecho, numerosas investigaciones
realizadas en las dos ultimas décadas por parte de Jaime Sapag e Ichiro Kawachi
(2007), Maria del Mar Molero Jurado y Maria del Carmen Pérez Fuentes (2017),
y Eduardo Meléndez (2022), sefialan que el aislamiento social, la soledad, y la
pérdida de apoyo social estan firmemente relacionadas con el riesgo de padecer
una enfermedad, y reducen el bienestar de la persona.

Los vinculos psicosociales son vitales en el &mbito laboral y se concretan
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a través del apoyo social en el trabajo (Karasek y Theorell, 1990), tanto de
colegas como de superiores. Un ambiente de trabajo donde se percibe un fuerte
apoyo social contribuye directamente a la creacion de un clima organizacional
positivo (Schneider et al., 2013), donde la colaboracion, la confianza y la empatia

son valoradas, elementos esenciales para el bienestar y la gestion del estrés.

Autonomia

Para poder sostener su propia individualidad en diferentes contextos
sociales, las personas necesitan asentarse en sus propias convicciones
(autodeterminacion), y mantener su independencia y autoridad personal. Las
personas con autonomia son capaces de resistir en mayor medida la presion
social y auto regulan mejor su comportamiento (Casullo et al., 2002).

La Autonomia en el contexto laboral se refiere al grado en que los
empleados perciben control sobre sus tareas, métodos de trabajo y la toma de
decisiones, reflejando una de las necesidades psicoldgicas basicas de la Teoria
de la Autodeterminaciéon (Ryan & Deci, 2000). Un mayor control percibido
(Karasek & Theorell, 1990) no solo reduce el estrés, sino que también fomenta
la motivacion intrinseca y la satisfaccion, siendo un factor crucial en el bienestar,
especialmente en entornos del sector publico donde la burocracia puede limitar
esta libertad.

Proyectos

Finalmente, las personas necesitan marcarse metas, definir una serie de
objetivos que les permitan dotar a su vida de un cierto sentido. Necesitan, por
tanto, tener un propoésito en la vida o, como lo definen Casullo et al. (2002),
proyectos. Esta dimension implica tener objetivos y dirigir el comportamiento en
pos de lograrlos, lo que da significado a la vida. Por esto es necesario el
establecimiento de metas y definicion de objetivos para dar direccion a la vida.

Los proyectos en el ambito laboral se refieren a la percepcion de los
empleados sobre las oportunidades de desarrollo, aprendizaje de nuevas
habilidades y la sensacion de progreso en su carrera 0 en su rol actual. Se
vincula con la necesidad de autorrealizacion (Maslow, 1954) y la disponibilidad

de recursos para el desarrollo (Schaufeli & Bakker, 2004) dentro de la
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organizacion. En el sector publico, donde la movilidad o los cambios de puesto
pueden ser diferentes a los del sector privado, es fundamental que existan vias
para la capacitacion y el desarrollo profesional continuo para fomentar esta
dimension del bienestar.

Este modelo es el que toma Casullo et al. (2002) para la creacion del

instrumento de medicidon de Bienestar Psicologico para adultos (BIEPS-A).

Variables que condicionan el bienestar psicoldgico

Las primeras investigaciones sobre el bienestar psicoldgico se enfocaron
en analizar como las variables socioecondmicas y sociodemogréficas afectan la
satisfaccion con la vida, ya que en ambas se debe considerar también el efecto
mediador de aspectos psicoldgicos y sociales, como las metas y las habilidades
para enfrentar situaciones, que estan estrechamente vinculados con la
personalidad y la historia personal (Sanchez y Quiroga, 1995).

Dentro de las variables socioeconémicas, se pueden nombrar la
satisfaccion con los ingresos y el estatus econdémico y social, mientras que los
factores sociodemogréficos estarian determinados por variables como el género
y la edad, que también influyen en los tipos de metas y objetivos que una persona
se plantea, pero no determinan directamente su bienestar (Palomar y Martinez,
2007).

En relacién con la edad, Miguel Angel Garcia (2002) observé que los
niveles de bienestar son bastante similares entre diferentes grupos etarios. Sin
embargo, se considera que las personas mayores suelen reportar mayores
niveles de satisfaccién vital en comparacién con los jévenes. Esto podria deberse
a que los adultos jovenes tienden a experimentar una calidad de vida mas
negativa posiblemente influenciada por altas expectativas respecto a sus
recursos y metas futuras (Liberalesso, 2002).

Teresa Mayordomo et al. (2016) analiz6 la influencia de la edad en cada
una de las dimensiones del bienestar psicolégico. En este sentido, en cuanto a
la aceptacion de si y el control de situaciones, los autores determinaron que los
cambios que ocurren durante la adultez parecen afectar la percepcion del
bienestar psicoldgico de una persona (Triado et al., 2005). Sin embargo, estos
cambios pueden ser mitigados por el proceso de adaptacion, que se refiere a la

capacidad de la persona para ajustar su funcionamiento con el fin de lograr un
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envejecimiento positivo, dandole la flexibilidad necesaria que le permitira ajustar
sus trayectorias de desarrollo y tomar decisiones en funcién de sus propias
circunstancias (Liberalesso, 2007).

El grupo de jovenes obtuvo las puntuaciones mas altas en cuanto a los
vinculos sociales. Este resultado coincide con el de Elisa Dulcey Ruiz (2010),
quien también observé que, a partir de la mediana edad, la tendencia a formar
nuevos contactos sociales disminuye, tendencia que también persiste en la
vejez. Parece que la reduccion en las fuentes de apoyo social es selectiva,
afectando principalmente a aquellos contactos menos significativos, mientras
gue las relaciones mas cercanas y esenciales, como las del conyuge y la familia,
permanecen en gran medida estables con el tiempo (Meléndez, 2022). En otras
palabras, con el paso de los afios, se priorizan las relaciones basandose en su
calidad en lugar de en su cantidad.

En otras palabras, con el paso de los afios, se priorizan las relaciones
basandose en su calidad en lugar de en su cantidad. Ademas de los factores
sociodemogréficos generales, diversas variables laborales han sido identificadas
como determinantes clave del bienestar psicolégico en el &mbito organizacional.

En este sentido, en cuanto a la dimension de autonomia, los resultados
indican que no se mantiene constante entre la adultez y la vejez, sino que
aumenta con la edad. Este hallazgo esta en linea con las investigaciones de Ryff
y Keyes (citado en Chapofian Palacios, 2021), quienes identificaron un patrén
creciente en esta dimension desde la juventud hasta la ancianidad. Los
resultados del estudio indican que no hay diferencias significativas entre adultos
y adultos mayores en términos de autonomia, sugiriendo que esta dimensién se
mantiene bastante estable una vez alcanzada la adultez.

Asimismo, con respecto a los proyectos, los resultados muestran que los
adultos mayores obtienen puntuaciones mas bajas en comparacién con los
jovenes y adultos. Esto sugiere que, para los adultos mayores, el enfoque en el
desarrollo del potencial personal no es tan prominente en esta etapa de la vida.
Segun Juan José Zacarés y Emilia Serra (2011), esto podria explicarse por el
hecho de que, a lo largo de su vida, los adultos mayores ya han alcanzado sus
metas, como transmitir los valores, creencias, conocimientos y sabiduria que han

acumulado.
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Influencia de Factores Laborales en el Bienestar Psicoldgico

El entorno laboral y las caracteristicas inherentes al puesto de trabajo
desempefian un rol fundamental en la configuracion del bienestar psicoldgico de
los empleados. La forma en que se organiza el trabajo, las demandas y recursos
asociados a la actividad, el tiempo dedicado a ella y las interacciones propias del
rol pueden actuar como elementos protectores o de riesgo que impactan
directamente en las dimensiones del bienestar (Bakker & Demerouti, 2017).

Dentro de los factores psicosociales laborales que han sido ampliamente
estudiados por su influencia en el bienestar, se destacan aquellos relacionados
con el disefo del puesto de trabajo, las condiciones de empleo, la organizacion
temporal del trabajo y las interacciones sociales. Algunos de los mas relevantes

incluyen:

e Autonomia y control sobre el trabajo: La percepcién de control y la
capacidad de tomar decisiones sobre las tareas, los métodos de trabajo y
el ritmo de la actividad son cruciales para el bienestar. Una mayor
autonomia se asocia con niveles més altos de satisfaccién y dominio del
entorno, y con una menor exposicion al estrés (Karasek & Theorell, 1990;
Ryan & Deci, 2000).

« Demandas laborales: Las exigencias del puesto, ya sean cuantitativas
(carga de trabajo, ritmo) o cualitativas (exigencias emocionales,
complejidad cognitiva), si son excesivas y no compensadas por recursos,
pueden generar estrés y afectar negativamente el bienestar (Demerouti et
al., 2001).

e Recursos laborales: La disponibilidad de recursos como el apoyo social
de compafieros y supervisores, el feedback, las oportunidades de
desarrollo profesional y la seguridad en el empleo, son protectores del
bienestar. Estos recursos no solo amortiguan el impacto de las demandas,
sino que también estimulan el crecimiento y la consecucion de objetivos
(Bakker & Demerouti, 2017).

e Reconocimiento y recompensa: La percepcion de que el esfuerzo en el
trabajo es justamente reconocido y recompensado (ya sea econdmica,
social o simbodlicamente) es un factor vital para la satisfaccion y el

bienestar.
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o Claridad y ambiguedad de rol: La claridad en las responsabilidades y
expectativas del puesto reduce la incertidumbre y el estrés, contribuyendo
a un mayor dominio del entorno. Por el contrario, la ambigtiedad en el rol

es una fuente comun de malestar.

En el contexto especifico de la presente investigacion, se profundizara en
factores laborales clave que se analizaron en la muestra, como la edad, la
antigledad en el puesto, la carga horaria semanal y el canal de atencién

asignado:

Edad

La edad constituye una variable sociodemogréafica fundamental en el
estudio del bienestar psicolégico, presentando una relacion compleja y
multifacética que ha sido ampliamente investigada desde diversas perspectivas,
incluyendo la psicologia del desarrollo y la psicologia ocupacional. La
experiencia vital acumulada, los cambios en las prioridades, la adaptacion a
diferentes etapas de la vida y la redefinicion de metas influyen en cémo los
individuos experimentan y perciben su propio bienestar a lo largo del ciclo vital.

La literatura también sugiere que, aunque los niveles generales de
bienestar pueden ser similares entre grupos etarios, las personas mayores a
menudo reportan mayores niveles de satisfaccion vital (Garcia, 2002). Esto
podria deberse a una mayor adaptacion a la realidad y un ajuste en las
expectativas, en contraste con los adultos jovenes que pueden experimentar una
menor calidad de vida debido a altas expectativas respecto a recursos y metas
futuras (Liberalesso, 2002).

Asimismo, para los adultos mayores, el enfoque en el desarrollo del
potencial personal no es tan prominente en esta etapa de la vida. Segun Juan
José Zacarés y Emilia Serra (2011), esto podria explicarse por el hecho de que,
a lo largo de su vida, los adultos mayores ya han alcanzado sus metas, como
transmitir los valores, creencias, conocimientos y sabiduria que han acumulado.
En lugar de buscar un crecimiento continuo, su enfoque puede orientarse hacia
el mantenimiento o la consolidacion de lo logrado y la contribucion social.

La capacidad de adaptacion y la resiliencia (Liberalesso, 2007) también
juegan un papel crucial en como la edad afecta el bienestar a largo plazo. Los
individuos de mayor edad a menudo han desarrollado estrategias de
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afrontamiento mas sofisticadas frente a los desafios, lo que les permite mantener
o incluso mejorar su bienestar. EI Modelo de Optimizacion Selectiva con
Compensacion (SOC) de Baltes y Baltes (1990) es un marco te6rico fundamental
para comprender como los individuos, a medida que envejecen, adaptan sus
metas, seleccionan dominios clave, optimizan sus recursos y compensan
posibles pérdidas para mantener un funcionamiento efectivo y un elevado
bienestar.

En el ambito laboral, los estudios exploran cémo la edad influye en la
motivacion, el rendimiento y la interaccion con las demandas y recursos del
trabajo (Kanfer & Ackerman, 2004; Shultz & Wang, 2011). Las demandas fisicas
o tecnolégicas pueden percibirse de manera diferente, mientras que la
experiencia, el conocimiento tacito y las redes de apoyo acumuladas con la edad
actian como recursos valiosos que pueden compensar otras posibles

disminuciones.

Antiguedad

La antigliedad en el puesto hace referencia al tiempo que un individuo
permanece en una posicion laboral especifica o dentro de una organizacion. Su
influencia en el bienestar psicolégico es un aspecto complejo y multifacético

estudiado en la psicologia ocupacional.

Inicialmente, en las primeras etapas de la trayectoria laboral, una mayor
antigliedad puede correlacionarse con una mayor integracion organizacional y
adaptacion a las tareas y al entorno. A medida que el empleado gana
experiencia, se asocia con una mejor comprension de las dinamicas laborales,
un mayor dominio de las responsabilidades y una consolidacién del rol dentro
del equipo (Salanova & Llorens, 2013). Esta progresion puede aumentar la
percepcion de autoeficacia y autonomia, elementos centrales del bienestar
psicologico. De hecho, Marisa Salanova y Susana Llorens (2013) afirman que el
conocimiento profundo del entorno organizacional fortalece el dominio del
entorno, aspecto clave del bienestar segun Ryff (1989). Asimismo, una mayor
autonomia y control sobre las responsabilidades, que suelen afianzarse con la
experiencia, son factores criticos para el bienestar y la motivacion intrinseca,
segun el Modelo de Demanda-Control-Apoyo Social (Karasek & Theorell, 1990)
y la Teoria de la Autodeterminacién de Richard Ryan y Edward Deci (2000).
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Sin embargo, la permanencia prolongada sin cambios ni desafios puede
derivar en sentimientos de estancamiento o falta de propédsito, afectando
negativamente el bienestar. Desde el enfoque del burnout, Christina Maslach y
Michael Leiter (1997) sostienen que la falta de realizacion personal y el
desequilibrio entre las demandas del puesto y los recursos disponibles
incrementan el riesgo de agotamiento emocional, especialmente en personas
con muchos afios en el mismo cargo. Asimismo, Jifi Josef Antonin Karasek
(1979), a través de su modelo demanda-control, argumenta que el control sobre
el trabajo —que podria aumentar con la antigledad— mitiga el estrés, siempre

gue se mantenga un nivel 6ptimo de desafio.

Por otro lado, Andrew Clark, Andrew Oswald y Peter Warr (1996) destacan
gue la satisfaccion laboral tiende a aumentar con la antigtiedad, pero solo hasta
cierto punto; luego puede estabilizarse o incluso disminuir si el trabajo no ofrece
crecimiento o reconocimiento. En linea con esto, la revisiéon de Timothy Ng y
Daniel Feldman (2010) concluye que la antigiiedad se relaciona positivamente
con la satisfaccion y el compromiso, pero tiene una relacibn mas débil con la

motivacion y el rendimiento.

En este marco, la resiliencia y la capacidad de adaptacién resultan
factores protectores clave frente a los posibles efectos negativos de una alta
antigiiedad, como sefala Liberalesso (2007). Asi, el impacto de esta variable
sobre el bienestar depende en gran medida del contexto organizacional, la
percepcion de sentido y el equilibrio entre estabilidad y renovacion del rol.

Carga horaria

La carga horaria es un factor laboral de gran relevancia, considerandose
un determinante critico del equilibrio entre la vida laboral y personal (work-life
balance), un aspecto fundamental para el bienestar general del individuo
(Demerouti et al., 2001; Maslach y Leiter, 2016; Greenhaus y Allen, 2011).

Desde la perspectiva de los modelos de demandas y recursos del trabajo,
como el Modelo Demandas-Recursos del Trabajo (JD-R) (Demerouti et al., 2001;
Bakker & Demerouti, 2017), una carga horaria excesiva se configura como una

demanda laboral cuantitativa elevada. Cuando estas demandas superan la
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capacidad de afrontamiento del empleado o0 no son compensadas por suficientes
recursos, se asocian directamente con mayores niveles de estrés, fatiga y un
incremento significativo en el riesgo de burnout (Maslach & Leiter, 2016). Esto
ocurre porque una jornada laboral prolongada limita drasticamente el tiempo
disponible para el autocuidado, las actividades de ocio y, crucialmente, para el
mantenimiento de relaciones personales y familiares de calidad.

La falta de tiempo para la recuperacion fisica y mental es un factor clave
en el desarrollo de la fatiga cronica y el deterioro del bienestar (Meijman &
Mulder, 1998). Esta situacién de desequilibrio puede erosionar directamente
dimensiones del bienestar psicolégico al reducir el control sobre el tiempo
personal y de ocio, disminuir las interacciones y el compromiso con la red de
apoyo fuera del &mbito laboral.

Por el contrario, una carga horaria adecuada y sostenible permite una
mayor integracion armonica de la vida personal y profesional, favoreciendo un
bienestar mas equilibrado. En este escenario, el empleado dispone de los
recursos temporales necesarios para participar en actividades que promueven
su crecimiento personal (ej., hobbies, aprendizaje), fortalecer sus vinculos fuera
del trabajo y mantener un sentido de autonomia sobre su propia vida. Esto
contribuye a un mejor estado de salud general y a una mayor satisfaccion vital y
laboral.

Modalidad de trabajo

La modalidad de interaccion con los ciudadanos constituye un factor
laboral clave que condiciona el bienestar psicolégico de los empleados, dado que
cada canal (presencial, telefénico o digital) presenta un conjunto Unico de
demandas y recursos psicosociales especificos. Esta diferenciaciéon es
fundamental para comprender cédmo el trabajo emocional, la gestion de las
propias emociones para cumplir con las expectativas del rol (Hochschild, 1983;
Grandey & Gabriel, 2015) se manifiesta de forma distinta en cada modalidad.

La atencion presencial, por ejemplo, si bien permite el uso de sefiales no
verbales para la comunicacion, exige una elevada gestion emocional debido a la
inmediatez de la interaccion y la exposicion directa a posibles conflictos,
agresiones o0 situaciones complejas que pueden generar una intensa carga

emocional. Por su parte, la atencion telefonica, al carecer de claves visuales,
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requiere un mayor esfuerzo comunicacional para interpretar y transmitir
mensajes, lo que puede generar ambigledad, frustracion y fatiga vocal o auditiva
(Grandey & Gabriel, 2015). En contraste, los canales digitales (como chat, correo
electrénico o plataformas web) pueden ofrecer una mayor eficiencia en la gestion
de mudltiples consultas y una cierta distancia emocional, pero demandan una
rapidez de respuesta constante, altas competencias tecnolégicas y una continua
adaptacién a nuevas plataformas, lo que puede generar estrés asociado a la
incertidumbre tecnoldgica y la falta de contacto humano directo.

Desde la perspectiva del Modelo de Demandas-Recursos del Trabajo (JD-
R) (Demerouti et al., 2001; Bakker & Demerouti, 2017), la particularidad de estas
interacciones se traduce en diversos tipos de demandas de trabajo (ej., carga
emocional, ritmo de trabajo acelerado, resolucion de problemas complejos,
necesidad de atencion dividida) y requiere el despliegue de recursos especificos
(ej.,, habilidades comunicativas avanzadas, competencias tecnoldgicas,
autonomia en la toma de decisiones, apoyo de supervision, apoyo entre pares,
claridad de rol). La capacidad del empleado para manejar eficazmente las
exigencias de su canal particular y la percepcion de contar con los recursos
necesarios para ello influiran directamente en su Dominio del Entorno y en la
calidad de sus Relaciones Positivas con Otros (tanto con ciudadanos como con
colegas), asi como en el nivel de estrés experimentado. Un desajuste entre las
demandas del canal y los recursos disponibles puede llevar a un menor bienestar

y a un mayor riesgo de agotamiento emocional.

Por lo tanto, para comprender el bienestar, es esencial considerar la
influencia combinada de la genética, los factores ambientales, las metas y las
estrategias de afrontamiento. Para ilustrar mejor, se ha encontrado que el apoyo
social tiene un impacto significativo en el bienestar psicologico, mientras que el
nivel econémico y los cambios sociales no tienen el mismo efecto (Moreno et
al.1993).

En consecuencia, es crucial destacar y entender que el bienestar
psicolégico esta determinado por una combinacion de factores socioculturales,
bioldgicos, sociales, laborales y psicoldgicos. Este Ultimo aspecto se relaciona

con la subjetividad del individuo, el contexto social, las metas personales, el nivel
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de aspiraciones y frustraciones, asi como la frecuencia e intensidad de las

emociones negativas y positivas.
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Capitulo 3: La atencidn al ciudadano en la administracion

publica

El empleado de la administracion publica municipal

Al hacer foco en la composicion del empleo publico en Argentina, se
observa rapidamente que se trata de un mundo complejo y con muchas
dimensiones, compuesto por un total de entre 3,4 y 3,8 millones de personas,
segun el Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social (2013), distribuidos
en los tres niveles de gobierno, el nacional, el provincial y el municipal.

El sector publico se caracteriza por su orientacion al servicio a la
comunidad, lo que puede proporcionar un fuerte propésito en la vida para sus
empleados. Sin embargo, también presenta desafios especificos como la
burocracia, la rigidez en los procedimientos, la posible limitacion de recursos y la
exposicidon constante al escrutinio publico (Pardo y Obando, 2018; Peird, 2008).
Estos factores pueden afectar la autonomia y el dominio del entorno, ya que los
empleados pueden sentir que tienen menos control sobre sus tareas o que no
disponen de los recursos adecuados para su gestion. La estabilidad laboral, si
bien es un factor protector, también puede llevar a la falta de oportunidades de
crecimiento personal si no se gestiona adecuadamente el desarrollo de carrera.

Los empleados municipales son agentes gubernamentales que se
desempeiian laboralmente en las municipalidades del interior de la provincia de
Salta, percibiendo una remuneracion mensual determinada en el presupuesto
general, y que hayan sido designados por resolucién municipal de acuerdo con
las condiciones establecidas en el escalafébn del estatuto, desempefiando
funciones diversas para atender las necesidades de la comunidad local (Estatuto
del Empleado Municipal, 1983).

Segun la Oficina Nacional de Empleo Publico (2023) en su Guia de perfil
para empleados, su rol es fundamental para cumplir con el interés publico,
respetando las competencias asignadas por la Constitucion Nacional. Para ello,
el Poder Ejecutivo Nacional organiza su labor a través de la Administracion
Publica centralizada y descentralizada.

El perfil del empleado publico municipal esta definido por competencias y

valores orientados al servicio comunitario, en linea con las funciones especificas
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gue cumplen dentro de la estructura o area a la que pertenecen. Este perfil se
enmarca en el Estatuto del Empleado Municipal, establecido por la Ley N° 6068
sancionada en el aflo 1983, que regula sus funciones y responsabilidades.

En su Articulo 29 refiere como sus obligaciones lo siguiente:

1. Prestacion personal de servicio con lealtad, eficiencia, capacidad y
diligencia en el lugar, horario y forma que determinen las disposiciones
vigentes.

2. Obediencia a toda orden emanada de un superior jerarquico, cualquiera
fuere la jurisdiccion donde reviste.

4. Declarar sus actividades de tipo profesional, comercial, industrial y
cualquier otra de caracter lucrativo a fin de establecer si son incompatibles
con sus funciones. (p. 1)

Y continda:

12. Observar en el servicio y fuera de él, una conducta decorosa y digna
de la consideracion y confianza que exige el caracter oficial de sus
funciones.

15. Cuidar de su aspecto y presentacion personal.

27. Cuando la municipalidad lo requiera, cumplir los cursos de
capacitacion y perfeccionamiento que se desarrollen con la finalidad de

mejorar el servicio. (p.2)

Con respecto a sus derechos, la Ley N° 6068 establece que gozan de
estabilidad en el puesto de trabajo, carrera administrativa municipal, bonificacién
por titulo y antigliedad, calculo de horas extraordinarias, entre otros.

Por otra parte, la Carta Iberoamericana de la Funcién Publica (2008)
destaca la importancia del desarrollo de capacidades en los empleados publicos,
seflalando que el aprendizaje y la innovacion son esenciales para mejorar la
calidad y sostenibilidad en el cumplimiento de los objetivos administrativos.
Asimismo, la mejora continua y la innovacién permiten optimizar la gestion
mediante nuevos servicios y procesos mas eficientes. Para ello, la
Administracion debe garantizar mecanismos adecuados de comunicacion y
difusion de informacion relevante para la ciudadania.

En base a esto, propone realizar, entre otras, las siguientes actuaciones:
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a. Elaborar normas éticas que proporcionen pautas de comportamiento a
los funcionarios publicos, orientadas al servicio publico.

b. Establecer un sistema de profesionalizacion de la Funcién Publica con
base en el mérito, de conformidad con la Carta Iberoamericana de la
Funcion Pablica.

c. Incorporar programas de capacitacion en gestion de calidad y en el uso
de herramientas de la calidad a la formacion continua.

d. Sensibilizar e implicar al personal en torno a la calidad del servicio
publico.

e. Promover condiciones necesarias para el trabajo colaborativo y
participativo del personal.

f. Considerar la percepcién del personal sobre la organizacién y la calidad
de la gestion publica.

g. Utilizar incentivos vinculados a la evaluacion del desempefio para
promover la calidad. (Carta Iberoamericana de la Funcion Publica, 2008,
p.16)

Finalmente, el empleado publico municipal tiene la mision de garantizar la
prestacion eficiente de los servicios publicos locales, respondiendo a las
necesidades de la comunidad. Entre sus principales funciones se encuentran la
gestion administrativa que abarca la tramitacion y archivo de expedientes,
emision de certificados y atencién al ciudadano, mientras que la supervision y
control se enfoca en verificar el cumplimiento de normativas locales, como
ordenanzas y reglamentaciones. El mantenimiento urbano incluye la ejecucion
de tareas de infraestructura, alumbrado, limpieza y recoleccién de residuos.

La atencién al ciudadano se realiza a través de la provisibn de
informacion, recepcion de reclamos y resolucion de consultas en la Mesa de
Informes o mediante lineas telefénicas como el 147. Ademas, se participa en la
promocién comunitaria mediante programas y actividades para el desarrollo
social, cultural y econdmico de la ciudad (Referente de RRHH de la

Municipalidad de Salta, comunicacion personal, 3 de enero de 2025).
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Atencion al ciudadano y calidad de gestibn en

la administracion publica

En la administracion publica, la atencion al ciudadano y la gestion de
calidad son aspectos cruciales para garantizar la eficiencia y la eficacia en la
prestacion de servicios. A diferencia del sector privado, donde el enfoque
principal suele estar en la maximizacion de beneficios y la satisfaccion del cliente,
David Osborne y Ted Gaebler (1992) indican que en el ambito publico la atencion
se centra en la prestacion de servicios esenciales y el cumplimiento de los
derechos y necesidades de la poblacion. Este enfoque implica no solo la oferta
de servicios de alta calidad, sino también la implementacion de procesos que
aseguren una administracion transparente, accesible y eficiente (Parrado Diez 'y
Ruiz Lopez, 1999).

Otros autores como Arlie Hochschild (1983, citado en Gracia, E., Ramos,
J., & Moliner, C., 2014) plantean que los puestos de atencién al ciudadano
implican un alto grado de trabajo emocional que se define como la gestion de las
propias emociones para producir una expresion facial y corporal apropiada para
el rol, con el objetivo de influir en el estado de &nimo de los clientes. Esto es
comun en servicios donde la interaccidon cara a cara, telefénica o digital es
constante

Con respecto a la atencién al ciudadano, Maria Gabriela Arrupe y Emilce
Milito (2015), la definen como el conjunto de procesos, tareas, herramientas y
canales, por medio de los cuales se da el contacto entre el ciudadano y el
municipio, y su objetivo puede ser diverso: brindar informacion, recibir consultas,
ofrecer y prestar servicios, recibir pedidos, quejas, reclamos o sugerencias, etc.

Cuando un ciudadano plantea una situacion y el Estado proporciona una
solucion, hay un proceso intermedio que debe ser necesariamente guiado por el
agente publico. Este proceso, conocido justamente como "atencién al
ciudadano”, comienza cuando el vecino establece contacto con la dependencia
administrativa con un proposito especifico, y se compone de dos elementos
fundamentales: la atencién propiamente dicha, y el servicio o producto que se
brinda (Arrupe y Milito, 2015).

Por una parte, la atencion en si misma es el momento especifico en el que

se establece la comunicacion entre el ciudadano y los agentes publicos. Este
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tipo de interaccion esta influenciado por diversas variables, como las habilidades
comunicativas, las actitudes, los conocimientos, los contextos socioculturales,
los preconceptos, asi como la cultura, las creencias y los valores de las personas
involucradas (Arrupe y Milito, 2015).

Por otra parte, el servicio o producto ofrecido es el resultado de uno o
varios procesos internos que se llevan a cabo dentro de la organizacion,
implicando a toda la entidad. En este sentido, el momento de la atencion deberia
ser visto como la culminacion de un trabajo en equipo que involucra a diversas
areas y a muchas personas que forman parte de la institucion.

Arrupe y Milito (2015), sostienen que uno de los retos al cual se enfrentan
las organizaciones publicas en general y las municipalidades en particular, es el
cambio interno que se debe producir para alcanzar la adaptacion a las exigencias
de la comunidad. En este contexto, segun Osborne y Gaebler (1992), la
administracion publica moderna debe enfocarse en la satisfaccion del cliente
como una medida de éxito, adoptando practicas que prioricen la calidad y la
respuesta a las necesidades ciudadanas. De esta manera, el modelo tradicional
de gobierno que hace énfasis en el control, el cumplimiento y la uniformidad, no
se adapta bien a las demandas del mundo actual que esta en constante cambio,
por lo cual se debe adoptar un nuevo modelo que pueda afrontar los desafios
actuales, enfatizando los resultados por sobre los procesos, la satisfaccion del
cliente por sobre los procedimientos burocraticos y la mejora continua por sobre
los estandares estaticos?.

Las organizaciones publicas, en su busqueda por optimizar sus servicios,
han adoptado modelos de gestion de calidad. Esta se relaciona con la aplicacion
de principios y técnicas que buscan mejorar la eficacia y eficiencia de los
servicios ofrecidos por las instituciones gubernamentales. Modelos como el de
la Gestion de Calidad Total (TQM) y los estandares de calidad internacional,

como ISO 9001, han sido adaptados para el sector publico con el objetivo de

8 "The traditional model of government, with its emphasis on control, compliance, and uniformity,
is ill-suited to the demands of a rapidly changing world. To meet these challenges, government
must shift to a new model that emphasizes results over processes, customer satisfaction over
bureaucratic procedures, and continuous improvement over static standards"[El modelo
tradicional de gobierno, con su énfasis en el control, el cumplimiento y la uniformidad, no se
adapta bien a las demandas de un mundo que cambia rapidamente. Para afrontar estos desafios,
el gobierno debe adoptar un nuevo modelo que enfatice los resultados por sobre los procesos,
la satisfaccion del cliente por sobre los procedimientos burocraticos y la mejora continua por
sobre los estandares estaticos] (Osborne y Gaebler, 1992, p. 52).
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asegurar procesos estandarizados, la participacion del personal en la mejora
continua y la transparencia en la gestion (Barrett y Gross, 2001). La
implementacion de estos modelos permite a las entidades publicas mejorar la
calidad del servicio, reducir costos y aumentar la satisfaccion de los ciudadanos.

Para comprender como los factores laborales, incluidos aquellos
derivados de la gestion de calidad, impactan en el bienestar, resulta fundamental
el Modelo de Demandas-Recursos del Trabajo (Job Demands-Resources Model
- JD-R), propuesto por Demerouti, Bakker, Nachreiner y Schaufeli (2001). Este
marco conceptual postula que los factores laborales pueden clasificarse en dos
categorias principales que afectan el bienestar de manera diferenciada, las
demandas del trabajo y los recursos del trabajo.

Las primeras se refieren a aquellos aspectos fisicos, psicolégicos,
sociales u organizacionales del trabajo que requieren un esfuerzo fisico o mental
sostenido, e implican costos fisioldgicos y psicologicos (ej., carga horaria, presion
temporal, exigencias emocionales intensas en la interaccién con clientes dificiles,
o la rigidez de procedimientos derivada de la estandarizacion de calidad). Altas
demandas, si no son compensadas, pueden llevar al agotamiento y al estrés.

En cuanto a los recursos del trabajo, Demerouti, Bakker, Nachreiner y
Schaufeli (2001) refieren que son aspectos fisicos, psicoldgicos, sociales u
organizacionales que ayudan a los empleados a lograr sus objetivos laborales,
reducir el impacto de las demandas, o estimular el crecimiento y desarrollo
personal (ej., apoyo social de compafieros y supervisores, autonomia decisional,
retroalimentacion constructiva, o las oportunidades de formacion y participacion
en la mejora continua que ofrecen los modelos de calidad). Los recursos son
protectores contra el estrés y, crucialmente, promueven el engagement y el
bienestar.

La relacién entre las demandas y los recursos laborales es fundamental
para el bienestar en el trabajo. Un desequilibrio, con altas demandas y pocos
recursos, puede llevar al burnout, un sindrome de agotamiento y baja realizacion
personal (Maslach y Leiter, 2016). En contraste, el engagement, caracterizado
por energia y absorcion en el trabajo, se alinea con el bienestar psicoldgico y es
promovido por una gestion efectiva de demandas y recursos en el ambito
municipal.

Segun la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica (2008),
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la gestion de calidad debe evaluarse segun la capacidad de satisfacer las
necesidades y expectativas de los ciudadanos de manera oportuna y adecuada,
cumpliendo con metas establecidas que estén alineadas con los objetivos de la
Administracion Publica. Ademas, debe basarse en resultados medibles que
reflejen los intereses y necesidades de la sociedad.

A lo largo del tiempo, la nocién de calidad ha evolucionado, ya que la
gestiébn publica debe estar en un proceso constante de mejora, buscando
alcanzar niveles de excelencia con resultados sostenibles (Carta Iberoamericana
de Calidad en la Gestion Publica, 2008).

La integracion de la atencion al ciudadano con la gestion de calidad en la
administracion publica no solo mejora la percepcion y la confianza de los
ciudadanos en las instituciones, sino que también promueve una administracién
mas efectiva y orientada al usuario. En un contexto donde las expectativas de la
ciudadania estan en constante evolucion y cambio, es imperativo que las
instituciones publicas adopten enfoques innovadores, efectivos y flexibles para
la gestidon de la calidad y la atencion al cliente.

Tipos de atencidn

Cada modalidad de atencion tiene sus propias fortalezas y debilidades, y
la eleccién entre atencion telefénica y presencial va a depender del contexto, la
complejidad del asunto a tratar y las necesidades especificas del ciudadano.
Mientras que la atencion telefénica es ideal para consultas rapidas y accesibles,
la atencion presencial es indispensable para situaciones que requieren un
enfoque mas personal y detallado. Autores como Erving Goffman, Albert.

Mehrabian (citado en Navarro, 2011), Peter Drucker, y Sherry Turkle
(Osborne y Gaebler, 1992) proporcionan un marco teorico que permite

comprender estas diferencias y sus implicaciones para la administracion publica.

Atencion presencial

Segun Arrupe y Milito (2015), la atencion presencial implica una
comunicacién inmediata y directa entre el agente publico y el ciudadano, en la
gue intercambian mensajes de manera continuada, facilitando la obtencion de

informacion y asesoramiento sobre gestiones, documentos o resolucion de
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dudas y problemas relacionados con servicios publicos o requisitos
administrativos.

Autores como Goffman, destacan que la atencion presencial permite una
comunicacién mas rica, en la que se pueden utilizar sefiales no verbales y
establecer un contacto mas directo y personalizado. También sugiere que este
tipo de atencion facilita la construccion de confianza y una mejor comprension
mutua, ya que los participantes pueden recurrir a una gama completa de sefiales
comunicativas (Osborne y Gaebler, 1992)

Mientras que Herzberg, en su teoria de la motivacidon, sugiere que la
calidad del servicio presencial puede mejorar la satisfaccion del cliente, aunque
esto implica mayores costos operativos, Turkle apunta que la atencién presencial
es menos flexible en términos de horario y lugar, pero ofrece una mayor
adaptabilidad para atender necesidades complejas y especificas que requieren
la presencia fisica de ambas partes.

Siguiendo a Arrupe y Milito (2015) los espacios destinados a la atencion
al ciudadano deben adaptarse a las necesidades y caracteristicas actuales de la
ciudadania y del territorio. Estos lugares deben estar disefiados en funcion del
tipo de servicio que se brinda, considerando la dispersion geografica, la densidad
de la poblacién y la manera en que se ofrece el servicio. Los mismos deberan
contar con un acceso adecuado, instalaciones apropiadas y dotacién de personal
necesario. Cuando el ciudadano se acerca al municipio se debe facilitar la
localizacion, acceso a las instalaciones y acceso a la informacion.

Otros autores han sefialado el caracter altamente demandante del trabajo
en atencion ciudadana presencial, destacando tanto las exigencias emocionales
como organizacionales que conlleva. Christina Maslach y Susan E. Jackson
(1981), a través de su teoria del burnout, advierten que la exposicion constante
a interacciones tensas o0 emocionalmente cargadas puede provocar agotamiento
emocional, despersonalizacion y una sensacion de ineficacia personal,
especialmente cuando no se cuenta con apoyo institucional adecuado.

Arlie Russell Hochschild (1983), introduce el concepto de trabajo
emocional, refiriéendose al esfuerzo que los trabajadores deben realizar para
gestionar sus propias emociones y mantener una actitud cordial, incluso frente a
situaciones conflictivas o de alta tension. Por su parte, el modelo de demanda-

control-apoyo de Robert Karasek y Tores Theorell (1990) sostiene que un
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entorno laboral con altas exigencias, escasa autonomia y poco respaldo social
incrementa significativamente el estrés laboral.

Ademas, Dieter Zapf (2002) subraya la complejidad del “doble rol” que
implica atender al publico mientras se cumplen simultineamente tareas
administrativas, lo que incrementa la carga cognitiva y emocional. La
Organizacion Internacional del Trabajo (2016) también alerta sobre los riesgos
psicosociales asociados a estas funciones, y recomienda estrategias
organizacionales que promuevan la salud mental, como la formacion en
habilidades sociales, la gestion del estrés y el disefio adecuado de los espacios

de trabajo.

Atencion telefonica

En los ultimos afios, la atencion telefénica en la administracion publica ha
cobrado una importancia creciente como parte fundamental del servicio al
ciudadano. Distintos autores y estudios recientes han destacado la necesidad de
mejorar este canal no solo desde lo operativo, sino también desde una
perspectiva estratégica y humana.

Tal como expresan Arrupe y Milito (2015), uno de los grandes cambios
que impacto en la relaciébn administracién-ciudadano es la aparicién del teléfono
como medio de vinculacion con las organizaciones publicas. En este contexto es
gue surgieron los Centros de Atencion Telefénica (CAT) o el conocido 0-800. Los
CAT estan integrados por un grupo de personas previamente capacitadas que
recibe las llamadas y que generalmente utilizan un sistema automatico de
distribucién de las mismas. Los agentes disponen de un soporte especifico para
prestar el servicio.

En base a esto, la atencion telefénica en la administracion publica, que es
aguella que funciona y se lleva a cabo en los CAT, es un servicio brindado para
que los ciudadanos puedan comunicarse con las instituciones gubernamentales
a través del teléfono para obtener informacion, realizar consultas, hacer tramites
0 presentar quejas y sugerencias (Sanchez Maza, 2003).

Este servicio es gestionado por operadores entrenados que responden a
las llamadas y asisten a los ciudadanos, que suelen seguir guiones y
procedimientos estandarizados para asegurar que todas las consultas sean
atendidas de manera uniforme y precisa. Esto es particularmente util para
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resolver consultas comunes o proporcionar informacién general sobre servicios
y tramites.

Con respecto a lo expresado, Daniel Goleman (2006) y otros expertos en
comunicacién sefialan que la atencion telefénica ofrece inmediatez y
accesibilidad, permitiendo a los usuarios resolver problemas sin la necesidad de
desplazarse. La atencion telefénica puede ser mas rapida y eficiente,
especialmente en situaciones donde la resolucibn de problemas es

estandarizada o de baja complejidad.

En esta misma linea, Zeus Kerravala (2024) plantea siete practicas clave
para optimizar el funcionamiento de los centros de atencion telefonica del sector
publico. Entre ellas se destacan la capacitacion continua del personal, el uso de
tecnologias para agilizar la comunicacion, y la integracion de sistemas de
informacion que permitan a los operadores brindar respuestas mas completas y

eficientes.

Por su parte, Muhammad Hafiz Abd Rashid (2008) desarrolla un marco
para medir y alcanzar un servicio de calidad en el sector publico, enfatizando
que, aunque los canales digitales van ganando terreno, la atencién telefénica
sigue siendo preferida por muchos sectores de la poblacién, especialmente

aguellos con menor acceso a internet o menor alfabetizacion digital.

Sin embargo, otros autores como Albert Mehrabian (citado en Navarro,
2011), que estudié la comunicacion no verbal, considera que la atencién
telefénica puede limitar la riqueza de la interaccién debido a la ausencia de
elementos visuales. La interpretacion del tono de voz y las pausas son cruciales,
pero la falta de gestos y expresiones faciales puede dificultar la empatia y

comprension plena.

Con respecto a la eficiencia y los costos, Peter Drucker (2006) sostiene
gue este tipo de atencion suele ser mas economica para las organizaciones al
permitir atender a un mayor nimero de personas en menos tiempo y con menos
recursos.

Arrupe y Milito (2015), agregan que el valor estratégico de este tipo de
atencion reside en que es un medio de comunicacion importante para la

organizaciéon y un elemento de difusion frecuente, rapido y continuo que permite
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potenciar la imagen institucional.

Finalmente, José Carlos de Souza Colares et al. (2020) abordan la
atencion telefénica desde la eficiencia organizacional. Sostienen que una
alineacion estratégica entre los objetivos institucionales y la gestién de los
servicios de atencion permiten mejorar los resultados, disminuir los costos y
fortalecer la imagen institucional. Esta mirada propone integrar la atencion
telefébnica como parte activa de la planificacion publica y no solo como un servicio

operativo aislado.

En conjunto, estos aportes permiten comprender que la atencion
telefénica en la administracion publica no solo cumple una funcién operativa, sino
que representa un espacio de interaccion clave entre el Estado y los ciudadanos.
Optimizar este canal, atendiendo tanto la dimension tecnolégica como humana,

es fundamental para brindar un servicio mas accesible, eficiente y humano.
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La Municipalidad de Salta, vista desde la perspectiva de las ciencias de la
administracion, tiene diversos elementos comunes con otras organizaciones,
pero por ser un ente publico, los recursos a administrar son publicos, es decir,
provienen en su mayor parte del dinero de los ciudadanos contribuyentes, y el
interés general o el bien publico es la base fundamental de sus actuaciones
(Arrupe, M.G., y Milito, E., 2015). Para poder cumplir con esta finalidad, la
actividad administrativa se desarrolla en un contexto definido por un
ordenamiento juridico y reglas de juego que intentan combinar de manera
armonica y equilibrada los principios de legalidad, eficiencia, eficacia y
transparencia, entre otros.

En este contexto, la Municipalidad de Salta es la entidad encargada de
gestionar los asuntos publicos dentro de su jurisdiccién, siendo responsable de
brindar servicios esenciales, administrar los recursos publicos, y promover el
bienestar de la comunidad. Este marco se define fundamentalmente a través de
la Carta Organica Municipal.

La Carta Organica Municipal de la Ciudad de Salta, expresada en la Ley
N° 6534, es el documento normativo fundamental que regula el funcionamiento
y la organizacion del gobierno municipal en la ciudad de Salta, Argentina. Es
equivalente a una "constitucion" para el municipio, estableciendo las bases
legales, administrativas y politicas sobre las cuales opera el gobierno local, y
aporta un marco legal claro y transparente. Ademdas, actia como una
herramienta para proteger los derechos de los ciudadanos, promover la
eficiencia en la gestién publica y fortalecer la democracia local.

La Ley Provincial N° 6534 publicada en el Registro Oficial de Leyes, en
su preambulo establece que:

Promover el bienestar general de la comunidad; consolidar la autonomia
municipal; garantizar la convivencia democréatica en el marco de la
Constitucion Nacional y la Constitucion Provincial; asegurar la vigencia de
los derechos fundamentales de los ciudadanos del municipio, conforme
con un orden econdémico-social que garantice la libertad, la solidaridad y
la justicia social; promover la participacion vecinal; garantizar el derecho
de los habitantes a gozar de un medio ambiente equilibrado y armonioso

preservando el sistema ecoldgico y protegiendo los recursos naturales de
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su jurisdiccidn; integrar racionalmente a todos los asentamientos
poblacionales del municipio; favorecer el desarrollo integral de las

personas y preservar el acervo cultural, historico y arquitecténico. (p.3)

Teniendo en cuenta lo expresado anteriormente, es necesario abordar y
especificar el organigrama de la Municipalidad de Salta para contextualizar
adecuadamente el ambito en el que se desarrollara la presente investigacion, lo
cual permitirh comprender las estructuras, funciones y relaciones jerarquicas que
influiran en el analisis.

El organigrama se encuentra publicado en la pagina oficial del organismo
(Salta Municipalidad, s.f.).

De la Intendencia dependen la Coordinacion General y la Jefatura de
Gabinete. De la Coordinacion General, dependen: Modernizacion, Planificacion
territorial, Comunicacién y prensa, Agencia Salta deportes, Escuela de
Emprendedores, Unidad de financiamiento de proyectos, Auditoria, Relaciones
comunitarias, Asuntos vecinales, Unidad de apoyo, y Asuntos metropolitanos.

De Jefatura de Gabinete dependen todas las Secretarias: de Gobierno,
Transito y seguridad vial, Ambiente y servicios publicos Legal y técnica,
Procuracion general, Desarrollo social, Espacios publicos y proteccion
ciudadana, Hacienda, Obras  publicas 'y Recursos  humanos.
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La Secretaria de Gobierno, dentro de la cual se encuentra la Direccién

Gral. de Atencion Ciudadana, lugar en donde se desarrollara la presente

investigacion, también estad dividida en Direccion General de Despacho y

Direccion General de Legal y Técnica, junto con la Direccion de Convenios

Colectivos de Trabajo. Dentro de la Direccion General de Despacho se encuentra

la Subsecretaria de Asuntos Institucionales, la Direccion General de Gestiones

Gubernamentales, la Direccion General de Centros Vecinales, y la Direccion de

Convenios. Luego, de la Direccion General de Legal y Técnica dependen la

Subsecretaria de Gestidn Politica y la Direcciéon Territorial.
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Puesto del equipo

Las misiones y funciones de la Secretaria de Gobierno, segun la
Ordenanza N° 15832 (Salta Municipalidad, s.f.) son:

1. Transmitir a terceros el contenido y fin de las medidas adoptadas en el
marco de los programas de gobierno.

2. Exponer ante autoridades municipales, provinciales y nacionales los
criterios adoptados en las distintas tematicas bajo la 6rbita del
Departamento Ejecutivo Municipal.

3. Coordinar con autoridades municipales, provinciales y nacionales la
implementacion de politicas publicas.

4. Mantener relaciones con entidades gremiales municipales y con
organismos similares provinciales y nacionales.

5. Proponer convenios con personas publicas y privadas para un mejor

desempeiio de las funciones asignadas y una mayor eficiencia en la
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ejecucion de politicas publicas.

6. Planificar, ejecutar y controlar las competencias asignadas.

7. Asistir a la Intendenta en todas aquellas cuestiones que le encomiende.
8. Toda otra funcion y competencia que determine la Intendenta en el
ambito de los objetivos del Area.

9. Dirigir el funcionamiento y desarrollo de los dispositivos relacionados a

la atencion y contencion de la comunidad.

El organigrama especifico de la Direccion General de Atencion
Ciudadana, perteneciente a la Subsecretaria de Participacion Ciudadana,
Secretaria de Gobierno, no se encuentra publicado, pero fue posible acceder a
él por medio de archivos internos del érea.

Secretaria de Gobierno

Subsecretaria de
Participacion
Civdadana

Director Gral. de
Atencion Ciudadana

|

Asistente . .

Esta dependencia juega un rol esencial en la prestacion del servicio de
atencion al ciudadano. Esta conformada por 1 (un) director general, 2 (dos)
asistentes administrativos, 3 (tres) asistentes operativos y 13 (trece) agentes
operadores que desempefian funciones tanto en la mesa de informes, mediante
atencion presencial, como a través de la linea municipal 147 de manera
telefénica. Los 19 empleados son de sexo masculino y femenino, con edades
gue oscilan entre los 25 y 65 afos, presentan una antigliedad variable entre 1 y

25 afos en sus respectivos puestos de trabajo, y cumplen con una carga horaria
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de 30 horas semanales obligatorias, que se cumplen en horarios rotativos de 8
a 14 hs. o de 14 a 20 hs. Ademas, algunos de estos agentes cuentan con horas
extensivas adicionales (30, 45 o 60 horas mensuales) que deben cumplir durante
el mes en curso, segun las necesidades de servicio.

La Direccion General de Atencion Ciudadana esta ubicada en el Centro
Civico Municipal, en Av. Paraguay 1240. Tanto la Mesa de Informes como el
Centro de Atencion Telefonica 147 se localizan en el primer salon del edificio. La
Mesa de Informes ofrece atencion directa al ciudadano, mientras que el 147 es
una oficina sin atencion al publico de manera presencial. Los medios de contacto
con la Municipalidad son el teléfono 4160900 o la linea 147, y la pagina web

www.municipalidadsalta.gob.ar.

Como Direccion General y al igual que las deméas Secretarias,
Subsecretarias y Direcciones, esta dependencia planted los objetivos anuales
2025. Los objetivos propuestos fueron los siguientes:

e Brindar a la ciudadania distintos canales y espacios de atencion
ciudadana, promoviendo una calidad integral, humana, personalizada y
accesible.

e Promover y fortalecer el servicio de atencién al ciudadano, asistido por la
tecnologia en tiempos modernos, de manera que se adapte a las
necesidades de los ciudadanos.

e Disefiar e implementar protocolos y manuales de buenas practicas para
la atencion del vecino en todas sus modalidades.

e Promover la medicion y seguimiento de la atencion ciudadana para el
desarrollo de indicadores que permitan acompafiar los procesos de
mejoras continuas, en beneficio del acceso del ciudadano al servicio. (M.

Durand Cornejo, comunicacion personal, 15 de mayo de 2024)

En el periodo 2024 se designaron asistentes administrativos, quienes se
encargan de diversas tareas, como proporcionar soporte administrativo al
equipo, mantener actualizada la documentacion del area y brindar atencion al
publico. Es importante destacar que, aunque desempefian un rol administrativo,
no son superiores a los operadores, ya que ambos cumplen funciones
complementarias dentro de la estructura jerarquica, con algunas tareas

diferenciadas, pero igualmente relevantes para el funcionamiento del area.


http://www.municipalidadsalta.gob.ar/
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Los asistentes operativos, se encargan de garantizar que se cumpla con
todos los objetivos y se mantenga un excelente nivel de atencion al ciudadano,
proporcionando capacitacion permanente y apoyo al personal, y manteniendo
comunicacién constante con jefe directo y demas areas. También brindan
atencion a los ciudadanos.

Para ambos puestos, con respecto a las habilidades y competencias, se
valoran: excelentes habilidades de comunicacion e interpersonales, resolucion
de conflictos, capacidades organizativas con habilidad para realizar varias tareas
al mismo tiempo, capacidad para trabajar en equipo, autonomia, y habilidad para
priorizar las tareas y gestionar el tiempo, como asi también manejo de paquete
Office y de Salta Activa.

Finalmente, el operador, de acuerdo con el Formulario de descripcion del
puesto que cada uno de los mismos conoce y acepta cumplir al ingresar al area
(M. Durand Cornejo, comunicacién personal, 15 de mayo de 2024) cumple las
siguientes funciones:

1. Atender llamadas entrantes y realizar llamadas salientes para brindar
informacion, asistencia y resolver consultas de los ciudadanos.

2. Registrar de manera precisa y detallada cada interaccién con los
ciudadanos en el Sistema de gestion Salta Activa.

3. Proporcionar orientacion sobre tramites, servicios disponibles y
procedimientos a seguir de todas las areas de la Municipalidad de Salta.

4. Canalizar y gestionar eficientemente los reclamos, quejas, sugerencias
y/o felicitaciones recibidas, siguiendo los procesos establecidos para cada
caso.

5. Articular con otras areas municipales para resolver problemas complejos
0 escalar situaciones que requieran atencion especial.

6. Mantenerse actualizado sobre los servicios municipales, politicas y
procedimientos para ofrecer informacién precisa y actualizada a los
ciudadanos.

7. Realizar seguimiento de casos pendientes para garantizar su resolucion
en tiempo y forma.

8. Elaborar informes peridédicos sobre la actividad del 147 y mesa de
informes.

Para este puesto, se requiere experiencia previa en atencion al cliente y
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contar con educacion secundaria completa. Ademas, se valora positivamente
poseer formacion especializada en atencion al cliente o en areas afines.

Asi mismo, se requieren competencias y habilidades blandas tales como:
excelentes capacidades de comunicacién verbal y escrita, habilidad de transmitir
informacion de manera clara y concisa, capacidad para trabajar bajo presion y
gestionar tareas de manera simultdnea. Ademas, es necesario tener
conocimientos basicos en informética y manejo de la plataforma Salta Activa.

Con respecto al proceso de recepcion de reportes, gestiones, reclamos,
sugerencias y/o felicitaciones, se sigue el siguiente circuito que tiene como
objetivo cubrir todas las acciones realizadas por los operadores, facilitando a los
ciudadanos del municipio de la provincia de Salta una respuesta agil, eficiente y
efectiva a sus consultas, gestiones y reclamos, con el propésito de mejorar la
experiencia del usuario, promover la transparencia institucional y garantizar la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de la comunidad.

Los ciudadanos tienen la opcién de presentar sus consultas, gestiones y
reclamos a través de mdltiples canales: Salta Activa, llamadas telefénicas o
presencialmente. El operador recibe la consulta, gestién o reclamo y accede a la
plataforma Salta Activa para dar inicio al registro manteniendo un tono amable,
profesional y estando preparado para manejar una variedad de consultas y
situaciones. Cuando el ciudadano llama reiteradas veces porque su pedido no
fue solucionado, el operador indica que se llame al nimero 105 de emergencias,
dependiente de la Secretaria de Espacios Publicos y Proteccion Ciudadana, que
se encarga de responder de manera inmediata las emergencias de los
ciudadanos, dando una respuesta en el dia. Finalmente, se le solicita al
ciudadano que vuelva a comunicarse para hacer un seguimiento de su pedido o
reclamo (M. Durand Cornejo, comunicacion personal, 15 de mayo de 2024).

Todas las consultas deben quedar registradas en la plataforma con una
descripcion concisa del pedido o reclamo del ciudadano. Este registro integral
permitira un seguimiento efectivo de las consultas y facilitara la elaboracion de
informes para futuras mejoras en el servicio.

Existe también un cronograma de trabajo mensual que se publica en la
oficina, garantizando la transparencia y la organizacion de las actividades. En él
se especifican los horarios y el puesto de trabajo que cubrir4 cada agente, cada

dia del mes.
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La detallada descripcion de la estructura, objetivos y dinAmicas operativas
de la Direccion General de Atencion Ciudadana permite contextualizar de
manera precisa el entorno en el que se desempefian los agentes municipales.
Las particularidades de este ambito, tales como la naturaleza de servicio publico,
la gestion de la demanda ciudadana a través de mdltiples canales, la exigencia
de habilidades de comunicacion y resolucion de conflictos, y la organizacion de
la carga horaria y turnos rotativos, configuran un conjunto especifico de
demandas y recursos laborales. Estos elementos son de particular interés para
comprender cdmo el ambiente de trabajo incide en el bienestar psicolégico de
los empleados, proporcionando tanto desafios como oportunidades para el

desarrollo de las dimensiones de bienestar estudiadas.



METODOLOGIA

72



73
Nivel y tipo de investigacion

Se trata de una investigacion de nivel descriptivo ya que, como plantea
Herndndez-Sampieri et al. (2014) busca especificar propiedades o
caracteristicas del fendmeno que se somete a estudio, en este caso el nivel de
bienestar psicolégico en las personas que se desempefian en la Direccion
General de Atencion Ciudadana de la Municipalidad de Salta, en el afio 2025,
buscando mostrar con precision los diferentes niveles que se presentan dentro
del mismo.

La investigacién se enmarca dentro de un enfoque cuantitativo, dado que
describe mediante medicion numérica y el andlisis estadistico, el nivel de
bienestar psicoldgico, utilizando la recoleccion de datos para estimar la magnitud
con la que se presenta el fenébmeno (Hernandez-Sampieri et al., 2014).

Los estudios cuantitativos siguen un proceso estructurado y predecible.
En este enfoque, al seqguir el procedimiento de manera rigurosa y conforme a
reglas ldgicas, los datos obtenidos lograron cumplir con los criterios de validez y
confiabilidad. Como resultado, las conclusiones extraidas aportan al desarrollo

del conocimiento. (Hernandez-Sampieri et al., 2014).

Tipo de disefio

El disefio utilizado es de tipo no experimental ya que la investigacion se
realizd sin manipular intencionalmente variables, sino observando al fenémeno
de estudio tal como se da en su contexto natural, para analizarlo.

Al mismo tiempo, el disefio es de tipo transversal descriptivo,
considerando que tuvo como objetivo describir el nivel de bienestar psicolégico
en las personas que trabajan en la Direccion General de Atencion Ciudadana de
la Municipalidad de Salta, en el afio 2025, en un momento especifico y un tiempo

unico (Hernandez-Sampieri et al., 2014).

Hipotesis

Tal como establece Hernandez-Sampieri et al. (2014), en los estudios
descriptivos se pueden establecer hipotesis descriptivas, y tienen como

propésito predecir el valor de una variable que se va a medir, sin establecer
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relacion entre ellas. Tratandose en este caso del nivel de bienestar psicologico
de los empleados de la Direccion General de Atencion Ciudadana de la

Municipalidad de Salta en el afio 2025, se plante¢ la siguiente:

El nivel de bienestar psicoldgico que presentan los empleados de la
Direccion General de Atencion Ciudadana de la Municipalidad de Salta

durante el afio 2025, es, en su mayoria, bajo.

Definicion de variables

Bienestar Psicoldgico

Definicion conceptual. “Percepcién que una persona tiene sobre los
logros alcanzados en su vida, del grado de satisfaccion personal con lo que hizo,
hace o puede hacer, desde una mirada estrictamente personal o subjetiva”
(Casullo et al., 2002, p. 11). Abarca cinco dimensiones:

Aceptacién de si mismo: sentimiento de bienestar con uno mismo.

Control de Situaciones: sensacion de control y

auto competencia.

Vinculos Psicosociales: calidad de las relaciones personales.

Autonomia: capacidad de actuar de modo independiente.

Proyectos: metas y propadsitos en la vida (Casullo y Castro- Solano, 2000,

p. 49).

Definicién operacional. Aplicacion de la Escala BIEPS-A (Bienestar
Psicolégico para Adultos) de Casullo et al. (2002)

La escala arroja un puntaje total que surge de los 13 items que forman
parte de la misma, y se punttan del 1 al 3 (en formato de escala Likert) y, una
vez convertidos los puntajes brutos en percentiles se determina el nivel de
Bienestar Psicologico, de acuerdo a ellos, como alto, medio o bajo.

Los items 2, 11 y 13 miden la dimensién Control de Situaciones y
Aceptacion de si mismo; los items 4, 9 y 12 miden la Autonomia; los items 5, 7
y 8 los Vinculos Sociales; y los items 1, 3, 6, y 10 miden la dimension de los

Proyectos.
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Atencioén al ciudadano

Definicion conceptual. Actividad laboral consistente en “el conjunto de
procesos, tareas, herramientas y canales, a través de los cuales se desarrolla el
contacto con éste. El objetivo puede ser diverso: brindar informacion, recibir
consultas, ofrecer y prestar servicios, recibir pedidos, quejas, reclamos,

sugerencias” (Arrupe y Milito, 2015, p.170).

Definicién operacional. Contactos personales o telefonicos de lunes a
viernes en horarios rotativos de una persona que se desempefian durante de su
carga horaria laboral en la Direccion General de Atencidén Ciudadana mantenidos
con un ciudadano que efectta un llamado o una visita personal para manifestar

una queja, reclamo, sugerencia, pedido de informacion o felicitacion.

Poblaciéon

La poblacion de este estudio estuvo compuesta por 17 empleados que se
desempefian en la Direccibn General de Atencion Ciudadana, cumpliendo
funciones de atencion al ciudadano.

Tratdndose de un numero de sujetos posibles de ser abarcados, estos se

tomaran en su totalidad.

Los participantes cumplieron con los siguientes criterios de inclusion:

e Pertenecer a cualquier género y edad.

e Poseer una antigiiedad minima de un afio desempefiando la funcion de
atencion al ciudadano.

e Aceptar voluntariamente participar en la investigacién, mediante el
consentimiento informado.

e Cumplir funciones de atencion al ciudadano, tanto de manera telefonica
como de manera presencial, entendiendo a la primera como aquel servicio
brindado para que los ciudadanos puedan comunicarse con la
Municipalidad a través del teléfono para obtener informacion, realizar
consultas, hacer tramites o presentar quejas y sugerencias; y a la atencion
presencial como una comunicacién inmediata y directa entre el agente
publico y el ciudadano, con los mismos fines anteriormente nombrados.

e Cumplir funciones de atencién al ciudadano, independientemente de su
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lugar en la estructura organizativa, debido a que existen dos asistentes
administrativos y tres asistentes operativos que destinan parte de su carga

horaria a esta tarea.

Instrumento de recoleccidon de datos

Para realizar esta investigacion se utilizé la Escala de Bienestar
Psicologico para Adultos de Casullo (2002) (Apéndice B).

Debido a que la investigacion buscO resguardar el anonimato de los
participantes, la administraciéon del instrumento se realiz6 de manera online, por
medio de la plataforma virtual Google Forms*. El formulario contenia
instrucciones precisas para su realizacion, como asi también la posibilidad de no
aceptar participar.

Resulta importante aclarar que si el participante sefialaba la aceptacion
del consentimiento (Apéndice F), accedia en segundo término a completar datos
de relevancia para la investigaciéon de acuerdo a los objetivos planteados
(Apéndice G), y finalmente a la escala de Bienestar Psicologico Adultos (BIEPS-
A) de Casullo (2002) (Apéndice H), el cual permiti6 medir el Bienestar
Psicolégico, como asi también las distintas dimensiones que lo conforman.

Se trata de una técnica “autoadministrable valida y confiable para la
evaluacion de la autopercepcion del Bienestar Psicoldgico en la poblacion adulta”
(Casullo y Castro-Solano, 2000, p. 62). Los autores la presentan como apta tanto
para la evaluacién individual como colectiva, y para trabajos de investigacion,
como en este caso. Este instrumento fue validado para Argentina.

La Escala dispone de 13 items, que puntian del 1 al 3 (como escala
Likert), segun se esté “de acuerdo” (3 puntos) “ni de acuerdo ni en desacuerdo”
(2 puntos) o “en desacuerdo” (1 punto) con respecto a afirmaciones que abarcan
las siguientes dimensiones: Control de situaciones y aceptacion de si (items 2,
11, 13); Autonomia (items 4, 9,12); Vinculos (items 5, 7, 8) y Proyectos (items 1,
3, 6,10).

Los resultados se expresan en valores numéricos (puntaje directo y
percentiles).

La confiabilidad, que es el grado en que el instrumento produce resultados

4 https://forms.gle/bP9oVwcmaMXmQQcaA
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consistentes y coherentes, en este caso alcanza valores de 0,70 (Casullo et al.,
2002). En cuanto a la validez, que es entendida como el “grado en que un
instrumento en verdad mide la variable que se busca medir’ (Hernandez-
Sampieri et al., 2014, p. 200), Casullo et al. (2002) disefié un instrumento para
evaluar el bienestar psicolégico en adultos con alta potencia estadistica.
Finalmente, con respecto a la objetividad, que segun Hernandez-Sampieri et al.
(2014) es el nivel en que el instrumento es susceptible o no a la influencia de los
sesgos y predisposiciones de los investigadores que lo aplican, evalian e
interpretan, al tratarse de una prueba psicométrica, donde los resultados
arrojados se expresan en valores numéricos, por lo cual no es permeable a la
subjetividad del investigador.

Los reactivos (items) de la Escala son comprensibles, concretos y de facil
lectura, lo que hace posible la autoadministracion.

En el Apéndice E se encuentra informacion referida a confiabilidad, su
validacion en Argentina y las diferencias individuales segun sexo y edad de la
Escala.

Contexto y periodo

La presente investigacion se llevé a cabo en la ciudad de Salta Capital,
en el Centro Civico Municipal ubicado en Avda. Paraguay N° 1240,
especificamente en la Secretaria de Gobierno - Subsecretaria de Participacion
Ciudadana - Direccion General de Atencion Ciudadana, durante los meses de

mayo Y junio del afio 2025.

Procedimiento de recoleccidon de datos

Una vez aprobado el disefio de la presente investigacion y teniendo ya la
autorizacion definitiva de la Direccién de Recursos Humanos de la Municipalidad
de Salta (Apéndice A), la investigadora establecio contacto virtual con cada uno
de los participantes, proporcionandoles el enlace del formulario de Google que
posee una explicacion detallada sobre el tema de investigacion y sus objetivos.
A aquellos que manifestaron su interés en participar y que cumplian con los
criterios de inclusién, se les solicitd la aceptacion del consentimiento informado

(Apéndice F), tras lo cual se procedié con la aplicacion de la Escala, que no
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admitia respuestas en blanco o vacias.

De manera previa al momento de la aplicacion de la Escala, el formulario
web relevaba los siguientes datos: edad, antigiiedad en el puesto de trabajo,
carga horaria semanal, y canal de comunicacion asignado para la atencion al
ciudadano.

La escala se administré6 de manera virtual y sin solicitar datos personales
para garantizar la anonimidad y confidencialidad de los participantes.

Cuando la defensa de la investigacion se encuentre aprobada, los datos
de la misma seran presentados a las autoridades municipales, en compaiiia de

la directora del proyecto.

Plan de analisis de los datos

A continuacion, se presenta el plan de andlisis de los datos, el cual parte
del analisis de los resultados de cada Escala aplicada a los sujetos participantes,
que luego fueron agrupados para efectuar un andlisis global con el objetivo de
corroborar la hipotesis de trabajo planteada.

Analisis de cada escala

Todos los items de la escala tienen tres opciones de respuesta, y de acuerdo
a ésta, se le asigna un puntaje de 3, 2 0 1 segun el siguiente detalle:

e “De acuerdo” (se asignan 3 puntos).

¢ “Nide acuerdo ni en desacuerdo” (se asignan 2 puntos).

e “En desacuerdo” (se asigna 1 punto).

De la suma de las puntuaciones de cada item, se obtiene un puntaje total
(méximo 39 puntos y minimo 13) que luego sera convertido en percentil de
acuerdo a la siguiente tabla:
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Tabla 1

Puntajes directos y percentiles de la escala BIEPS-A

PUNTAJE DIRECTO PERCENTIL
13- 28 5
29 — 33 25
34-35 50
36 — 37 75
38— 39 95

Nota. Adaptado de Evaluacion del Bienestar Psicoldgico en Iberoamérica
(p.102), por M. M. Casullo et al., 2002, Paidos.

Los percentiles que estan por debajo del 25, indican que la persona
percibe un bienestar psicolégico muy bajo, con varias areas de su vida afectadas
negativamente.

El percentil 25 indica un nivel bajo de bienestar psicolégico, aunque sin
un impacto severo en las areas evaluadas.

Con respecto al percentil 50, el mismo representa un bienestar promedio
o medio, donde el individuo se siente, en términos generales, satisfecho con su
vida.

Finalmente, los percentiles entre 75 y 95 reflejan un nivel alto de bienestar,
sugiriendo que la persona se siente muy satisfecha con su vida en general.

A su vez, no solo se interpretaron los puntajes totales obtenidos en la
Escala, sino también los puntajes obtenidos en cada una de las dimensiones del
bienestar.

Para la construccion de la Tabla 2 que interpreta los puntajes totales de
cada dimension, se consideraron antecedentes de analisis de puntaje segun
investigaciones de Rivera (2017), Zufiga (2010) y Cuba (2021), en combinacion
con las interpretaciones cualitativas que realiza Casullo et al. (2002). En base a

esto las puntuaciones se reparten de la siguiente manera:
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Tabla 2

Puntuaciones de la escala BIEPS-A por dimension.

Dimensioén Puntuaciones Puntuaciones Puntuaciones
Altas Medias Bajas
Proyectos 12 56,7,8,9, 4
10, 11
Aceptacion/Control 9 4,5,6,7,8 3
Autonomia 9 4,5 6,7,8 3
Vinculos 9 4,5 6,7,8 3

Para interpretar las puntuaciones, se utilizé la tabla presentada por
Casullo et al. (2002) en el libro de Evaluacion del Bienestar Psicologico en

Iberoamérica (p. 106), que se encuentra en el Apéndice C.

Analisis del grupo de participantes

Luego de realizar el andlisis de cada escala correspondiente a cada
participante, se procedié a analizar el Bienestar Psicologico del grupo en su
totalidad, con el fin de constatar si la hipétesis guia planteada se confirma o no
segun los datos obtenidos.

El criterio que se tuvo en cuenta a la hora de concluir sobre la hipotesis,
fue el porcentaje de presentaciéon de cada uno de los niveles de bienestar

psicolégico para determinar cual es el preponderante.

Tabulacién de datos

Para resumir los datos se tuvieron en cuenta los siguientes puntos, con
los cuales se elabor6é una matriz (Apéndice [), para proceder luego a su
agrupamiento en escalas nominales.

¢ Numero de participante
e Edad

e Antigledad en el puesto
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e Carga horaria semanal

e Tipo de canal asignado

¢ Puntaje total, percentil y nivel de bienestar psicoldgico.

e Puntaje y nivel de bienestar psicolégico de cada una de las cinco
dimensiones, a saber, control de situaciones, aceptacion de si mismo,

vinculos sociales, autonomia y proyectos.

Se elaboraron tablas de distribucion de los porcentajes tanto del nivel de
bienestar psicolégico que presenta el grupo, como de las dimensiones que
abarca el mismo (control de situaciones, aceptacion de si mismo, vinculos
sociales, autonomia y proyectos)

Finalmente se procedio a la interpretacion de los resultados y su relacion con

la hipétesis que sirvié de guia a la investigacion.
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A continuacidon, se presentan los resultados y sus analisis
correspondientes, obtenidos a partir del uso de graficos que muestran, en primer
lugar, las caracteristicas sociodemograficas y laborales de la poblacién
participante, considerando la edad, la antigiiedad en el puesto, la carga horaria
semanal y el canal de atencion asignado.

Posteriormente, se presenta graficos y tablas con sus analisis
correspondientes al nivel de bienestar psicolégico general y por dimensiones,
que fueron elaborados a partir de las puntuaciones obtenidas en la escala
BIEPS-A. Asimismo, se explora la relacibn entre dicha variable y las
caracteristicas previamente mencionadas, contextualizando los hallazgos con la

teoria y antecedentes pertinentes.

Distribucién por rango etario

La Figura 1 representa la distribucion porcentual de los participantes
segun el rango etario. La edad de los participantes se distribuye en rangos que
van desde los 25 hasta los 64 afios. De un total de 17 participantes, el grupo
etario predominante es el de 45 a 54 afios, que abarca al 35,3% de la muestra
(6 participantes). Le sigue el grupo de 25 a 34 afos, con el 29,4% (5
participantes), mientras que el 23,5% (4 participantes) corresponde al rango de
55 a 64 afnos. Finalmente, el grupo menos representado es el de 35 a 44 afos,

con el 11,8% (2 participantes).

A partir de los puntos medios de los rangos, se estima que la edad
promedio de los participantes es de aproximadamente 44,79 afos. Este dato
sugiere que una parte importante de los agentes presenta una edad avanzada,
lo que podria estar asociado a una mayor experiencia laboral en sus roles

especificos y estabilidad en el puesto.
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Figura 1

Distribucidn porcentual por rango etario

® 45 a 54 anos
® 25 a 34 afios
@ 35 a 44 afos

95 a 64 afnos

4 (23,5%)

Desde una perspectiva de bienestar psicoldgico, la literatura sugiere que
la edad puede influir en las prioridades y percepciones laborales. Por ejemplo,
autores como Carol Ryff (1989), en su modelo de bienestar psicoldgico, postulan
gue dimensiones como el "Propdsito en la vida" (proyectos) o el "Dominio del
entorno” (control de situaciones), pueden evolucionar con la experiencia vital y
laboral. Los empleados de mayor edad podrian valorar la estabilidad y el
reconocimiento, mientras que los mas jévenes podrian buscar mayor crecimiento
y desarrollo. Este perfil demografico también podria impactar en la capacidad de
adaptacion a nuevos desafios o tecnologias, y en la dindmica de las relaciones
interpersonales en el equipo. La presencia de diferentes rangos etarios puede
generar una rigueza de perspectivas, pero también posibles brechas

generacionales en términos de expectativas y necesidades de bienestar.

Distribucién por antigiedad

La Figura 2 evidencia que, del total de la muestra, 5 participantes (29,4%)
presentan una antigledad laboral de entre 11 y 15 afios, y 4 participantes
(23,5%) una antigledad de entre 6 y 10 afios. Asimismo, los intervalos de
antigiiedad de 1 a 5 afios y de 16 a 20 afios registran cada uno el mismo
porcentaje (17,6%), con 3 participantes en cada caso. Finalmente, se observa
gue solo 2 participantes (11,8%) presentan una antigiiedad superior a 20 afos.
La media ponderada en este caso, es de 11,58 afios de antigiedad en el puesto

de trabajo.
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Figura 2

Distribucion porcentual por antigtiedad

® 11 a15 anos

® 1abafos

@ 6 a10 afos
16 a 20 anos

® 21 a25anos

Este patrén de antigiedad laboral puede interpretarse como una
distribucion relativamente equilibrada, con una ligera concentracion de agentes
en rangos intermedios de antigtiedad (entre 6 y 15 afios), lo cual sugiere cierta

estabilidad y permanencia en los puestos de trabajo.

La antigiedad en el puesto es un indicador de la experiencia y la
permanencia del personal en la institucion y area. Una alta antigledad podria
correlacionarse con una mayor adaptacion a la cultura organizacional y a las
demandas del puesto (Ryff, 1989). Sin embargo, también podria, en algunos

casos, asociarse con rutinas o falta de oportunidades de crecimiento.

En el contexto de la administracion publica, la estabilidad laboral suele ser
un factor valorado, lo que podria influir positivamente si el trabajo se percibe
como significativo y seguro. La experiencia puede fortalecer la autoeficacia, pero
por otro, la exposicion prolongada a ciertos estresores o la falta de nuevos

desafios podrian generar desgaste.

Distribucién por carga horaria semanal

La Figura 3 muestra una distribucion variada de la carga horaria semanal,
con un claro predominio de jornadas extensas. El grupo mas numeroso
corresponde a quienes trabajan entre 45 y 49 horas semanales, representando
el 41,2% de la muestra (7 participantes). Le siguen aquellos que cumplen entre

30 y 34 horas semanales, con un 29,4% (5 participantes). Un 17,6% de los
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participantes (3 personas) trabaja entre 40 y 44 horas semanales, mientras que
el grupo menos representado corresponde a quienes trabajan entre 35 y 39
horas semanales, con un 11,8% (2 participantes). En promedio, los participantes

tienen una carga horaria semanal de 40,52 horas.

Figura 3

Distribucion porcentual por carga horaria semanal

® 35-39 hs.

@® 45-49 hs.

@ 30-34hs.
40 - 44 hs.

La carga horaria es un factor crucial en la percepcion del equilibrio entre
la vida laboral y personal, y, por ende, en el bienestar psicoldgico. Una carga
horaria excesiva o percibida como tal puede aumentar el riesgo de estrés y
agotamiento, por la limitacion del tiempo personal para interaccion social fuera

del trabajo.

Karasek y Theorell (1990) subrayan que evaluar la carga horaria es
fundamental para comprender las demandas a las que estan expuestos los
empleados y su posible impacto en su capacidad para mantener un bienestar

psicolégico optimo.

Distribucién por canal de atencién asignado
La Figura 4 demuestra que, del total de la muestra, 11 personas (64,7%)
tienen asignado el canal de atencion presencial, y 6 personas (35,3%) realizan

la atencion por via telefénica.
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Figura 4

Distribucién porcentual por canal de atencién asignado

® Presencial

© Telefénico

El predominio del canal presencial podria relacionarse con factores como
la demanda del servicio 0 decisiones organizacionales, ya que implica contacto
directo con los ciudadanos para resolver tramites, atender reclamos y brindar
orientacion, al mismo tiempo que implica una mayor exposicion emocional y
social al tener que responder a demandas urgentes y mantener una actitud
cordial incluso en situaciones tensas.

En contraste, el 35,3% de los agentes trabaja en atencion telefonica, que
requiere habilidades comunicacionales, pero menos contacto fisico. La menor
proporcion en este canal podria responder a una menor demanda o a una
distribucion estratégica del personal segun el volumen de llamadas.

El canal de atencion puede implicar distintas dinamicas de interaccion,
demandas emocionales y tipos de estrés. Por ejemplo, la atencion presencial
puede requerir una mayor gestion de emociones y confrontaciones directas,
mientras que la atencién telefonica puede generar fatiga auditiva o puede
implicar una mayor exposicion a la velocidad de respuesta y la gestion de

multiples interacciones simultaneas.

Caracterizacion del nivel de bienestar psicologico

Esta seccién se enfoca en la caracterizacion del bienestar psicologico de
los empleados de la Direccion General de Atencién Ciudadana, presentando
tanto el nivel general como las puntuaciones obtenidas en cada una de sus
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dimensiones, interpretadas a la luz del marco tedrico y las pautas de la Escala
BIEPS-A.

Los puntajes directos obtenidos para el nivel de bienestar psicolégico
oscilaron entre un minimo de 21 puntos y un maximo de 38, segun lo reportado
por los participantes. Cada uno de estos puntajes se asocia a un percentil

especifico, el cual indica un determinado nivel de bienestar psicolégico.

Asimismo, se calcularon las puntuaciones correspondientes a cada una
de las dimensiones del bienestar psicoldgico evaluadas por la escala, con el
objetivo de interpretar de manera mas precisa las respuestas brindadas por los
participantes. En la matriz de datos, que figura en el Apéndice |, se consignaron
también los percentiles, los niveles junto con las edades, afios de antigliedad
carga horaria y canal de atencion.

Nivel de Bienestar Psicoldgico del total de la muestra

En la Tabla 3 y Figura 5 se observa que la mayoria de los empleados de
la Direccion General de Atencion Ciudadana presenta un nivel de bienestar
psicolégico positivo. En concreto, el 41,2% de los participantes reporta un nivel
alto de bienestar psicologico, seguido por un 35,3% con un nivel promedio 0
medio. Esto sugiere que, en general, los agentes experimentan un nivel
adecuado de bienestar, lo cual podria estar relacionado con factores como la
experiencia laboral o las condiciones del entorno de trabajo.

Tabla 3

Nivel de Bienestar Psicologico del total de la muestra

Nivel de Bienestar Psicolégico N° participantes (Fi) Porcentaje %

Muy bajo 1 5,9%
Bajo 3 17,6%
Promedio 6 35,3%

Alto 7 41,2%
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Figura5

Distribucion porcentual del nivel de Bienestar Psicologico del total de la muestra

Promedio
® Alto
® Bajo
Muy bajo

6 (35,3%)

Finalmente, en contraposicién, un 17,6% de los participantes manifesto
un nivel bajo y un 5,9% evidencié un nivel muy bajo de bienestar psicolégico, lo
gue constituye un dato significativo para los fines de esta investigacion. Este
resultado podria estar relacionado con factores como la antigliedad, la edad o la

carga horaria, los cuales seran explicados mas adelante en la investigacion.

Los datos obtenidos podrian sugerir que, a pesar de las demandas
inherentes al puesto de atencion al publico en el sector municipal, los empleados
logran mantener un equilibrio saludable en su funcionamiento personal y social.
Esto podria ser un indicio de la presencia de factores protectores en el ambiente
laboral, como un buen clima de trabajo, apoyo entre colegas, o un fuerte sentido

de proposito derivado del servicio a la comunidad.

Nivel de Bienestar Psicolégico de la poblacion en la dimensidn
“Aceptacion de si mismo” y "Control de situaciones”

Los datos de la Tabla 4 y Figura 6 evidencian una tendencia mayoritaria
hacia niveles elevados de bienestar psicolégico en estas dos dimensiones
especificas. El 64,7% de los participantes se posicion6 en un nivel alto, lo que

indicaria una percepcion positiva de si mismos que les permite aceptar sus
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multiples aspectos, y una adecuada capacidad para manejar las circunstancias
de la vida diaria.

Por otra parte, 29,4% se encuentra en un nivel medio, sugiriendo areas
potenciales de mejora, aunque dentro de parametros considerados saludables.
Solo el 5,9% se ubicé en un nivel bajo, mientras que ningun participante

manifesto un nivel muy bajo.

Tabla 4
Distribuciéon del Bienestar Psicologico de la poblacion en la dimensién

“Aceptacion de si mismo” y "Control de situaciones”.

Nivel de Bienestar Psicolégico N° participantes (Fi) Porcentaje %

Muy bajo - -
Bajo 1 5,9%
Promedio 5 29,4%
Alto 11 64,7%

Figura 6
Distribucion porcentual del nivel de Bienestar Psicologico en la dimension

“Aceptacion de si mismo” y "Control de situaciones”.

® Alto
Pomedio
® Bajo

5 (29,4%)
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La alta puntuacion en Aceptacion de si mismo es particularmente
relevante en un contexto de atencion al publico, donde los agentes pueden estar
expuestos a criticas, quejas o situaciones emocionalmente desafiantes.
Mantener una actitud positiva hacia uno mismo y aceptar las propias limitaciones
o errores es un componente fundamental de la salud psicolégica (Ryff, 1989).
Este hallazgo sugiere que, a pesar de las exigencias del rol, los empleados

poseen una base sélida de autoestima y auto respeto.

Finalmente, el elevado porcentaje en Control de situaciones indica que los
agentes se sienten capaces de manejar su ambiente y sus responsabilidades de
manera efectiva. Esto puede reflejar la adquisicion de habilidades y experiencia
que les permiten adaptarse a las demandas del puesto, resolver problemas y
optimizar sus condiciones de trabajo.

Nivel de Bienestar Psicolégico de la poblacion en la dimensidn
“Vinculos psicosociales”

Los resultados de la Tabla 5 y Figura 7 indican que 12 participantes
(70,6%) se ubicaron en un nivel medio, mientras que 5 participantes (29,4%)

alcanzaron un nivel alto. No se registraron casos en los niveles bajo ni muy bajo.

Tabla 5
Distribucién de la frecuencia del nivel de Bienestar Psicolégico de la poblacion

en la dimension “Vinculos psicosociales”.

Nivel de Bienestar Psicolégico N° participantes (Fi) Porcentaje %

Muy bajo -
Bajo -
Promedio 12 70,6%

Alto 5 29,4%
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Figura7

Distribucién porcentual del nivel de Bienestar Psicolégico en la dimension
“Vinculos psicosociales”.

® Alto

Pomedio

12 (70,6%)

El hecho de que ningun participante se ubique en niveles bajos o muy
bajos, y que la mayoria se encuentre en un nivel medio, sugiere que, en general,
los agentes mantienen relaciones interpersonales adecuadas, basadas en la
empatia y apoyo. Esta fortaleza en los vinculos sociales es un pilar fundamental
del bienestar psicoldgico, ya que provee un sentido de pertenencia, seguridad
emocional y apoyo reciproco (Ryff, 1989).

En el contexto de un puesto de atenciéon al publico, que puede ser
exigente y generar demandas emocionales elevadas, la solidez de los vinculos
sociales adquiere una relevancia aun mayor. Estos resultados son altamente
consistentes con los modelos de estrés laboral como el Modelo Demanda-
Control-Apoyo Social (JDCS) de Karasek y Theorell (1990), que postula al apoyo
social de colegas y supervisores como un recurso laboral clave. Dicho apoyo
actia como un amortiguador del estrés, mitiga los efectos negativos de las
demandas laborales y contribuye a un clima organizacional positivo (Schneider
et al., 2013). La capacidad de contar con redes de apoyo sélidas dentro de la
organizacion puede facilitar el afrontamiento de situaciones complejas, compartir
experiencias y generar un ambiente de trabajo colaborativo que fomenta la

resiliencia colectiva.



93

Nivel de Bienestar Psicolégico de la poblacion en la dimension
“Autonomia”

Los resultados de la Tabla 6 y Figura 8 indican que en la dimension
“‘Autonomia” 13 participantes (76,5%) se encuentran en un nivel medio, lo cual
podria indicar una capacidad adecuada para la autodeterminacién y la regulacién
de la conducta desde un marco interno adecuada, mientras que 4 participantes
(23,5%) alcanzaron un nivel alto de Bienestar Psicoldgico, que podria reflejar que
una parte del grupo posee mayor independencia, asertividad y confianza en sus

elecciones.

Tabla 6
Distribucién de la frecuencia del nivel de Bienestar Psicolégico de la poblacion

en la dimensioén “Autonomia”.

Nivel de Bienestar N° participantes Porcentaje
Psicoldgico (Fi) %
Muy bajo - -
Bajo - -
Promedio 13 76,5%
Alto 4 23,5%
Figura 8
Distribucion porcentual del nivel de Bienestar Psicologico en la dimension
“Autonomia”.
Pomedio
® Alto

13 (76,5%)
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Esta distribucion es particularmente relevante en el contexto de la
administracion publica y, especificamente, en puestos de atencion ciudadana.
Tales roles a menudo se caracterizan por la adherencia a protocolos estrictos,
normativas preestablecidas y una estructura jerarquica que puede limitar el
margen para la toma de decisiones individuales (Pardo & Obando, 2018). La
autonomia es una de las tres necesidades psicologicas basicas cuya satisfaccion
es fundamental para el bienestar y la motivacién intrinseca (Ryan y Deci, 2000).

No se registraron casos en los niveles bajo ni muy bajo.

Nivel de Bienestar Psicoldégico de la poblacion en la dimensidn
“Proyectos”

Como se presenta en la Tabla 7 y Figura 9, el 58,8% de los participantes
se ubicd en un nivel medio de bienestar en la dimensién “Proyectos”, mientras
que el 41,2% alcanzé un nivel alto. Cabe destacar, que al igual que en otras

dimensiones, no se registraron niveles bajo ni muy bajo.

Tabla 7
Distribucién de la frecuencia del nivel de Bienestar Psicoldgico de la poblacién

en la dimension “Proyectos”.

Nivel de Bienestar Psicolégico N° participantes (Fi) Porcentaje %

Muy bajo - -
Bajo - -
Promedio 10 58,8%

Alto 7 41,2%
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Figura 9
Distribucion porcentual del nivel de Bienestar Psicologico en la dimension
“Proyectos”.
Pomedio
® Alto

10 (58,8%)

La ausencia de participantes en los niveles mas bajos de esta dimensién
es un hallazgo favorable, indicando que todos los empleados poseen, al menos
en grado moderado, una orientacion hacia el futuro, un sentido de direccion y
propdsito. Esto se alinea con la conceptualizacién de Ryff (1989), quien destaca
la importancia de tener metas y objetivos que den significado a la existencia, asi

como la sensacion de un desarrollo continuo y la apertura a nuevas experiencias.

El elevado porcentaje de participantes en el nivel alto sugiere la presencia
de un grupo considerable de agentes que poseen un propésito de vida
claramente consolidado y una fuerte motivacion hacia sus metas personales y
profesionales. Este hallazgo es particularmente relevante en el contexto de la
funcién publica, donde el servicio a la comunidad puede constituir una fuente
significativa de sentido y propésito. La estabilidad laboral, que a menudo
caracteriza al sector municipal, también puede permitir a los empleados invertir

energia en proyectos a largo plazo fuera del ambito estrictamente laboral.

Aunque la mayoria se ubica en un nivel medio, lo cual indica un
funcionamiento saludable en esta dimension, existe una clara oportunidad para
fomentar ain mas el sentido de crecimiento personal y la claridad en los
proyectos. En este sentido, es pertinente considerar las perspectivas sobre cémo

las metas y proyectos pueden evolucionar a lo largo del ciclo vital. Por ejemplo,
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autores como Zacarés y Serra (2011) sugieren que, en la adultez mayor, el
enfoque en el desarrollo del potencial personal puede redefinirse, pasando de la
adquisicién de nuevas metas a la consolidacion de logros o la transmisién de
conocimientos y valores. Si bien la presente investigacién incluye diversos
grupos etarios, la robustez de los niveles medios y altos en 'Proyectos’ sugiere
que la mayoria de los participantes encuentran vias para el desarrollo y el
propoésito, ya sea en el ambito laboral, personal o en la contribucion a la

comunidad.

Nivel de Bienestar Psicolégico por edad

La Tabla 8 y Figura 10 evidencian una variacion en los niveles de
bienestar psicologico segun los distintos grupos etarios. En el grupo de 25 a 34
afos, la totalidad de los participantes (fi=5) presenta un nivel alto de bienestar.
Del mismo modo, en el grupo de 35 a 44 afios, ambos casos registrados también
se ubican en un nivel alto (fi=2). En contraste, en el grupo de 45 a 54 afios
predomina el nivel medio (fi=4), con un caso en nivel bajo (fi=1). Finalmente, el
grupo de 55 a 64 afios muestra la mayor dispersiéon y predominancia de niveles
bajos (fi=2) y muy bajos (fi=1), lo que sugiere una tendencia negativa del

bienestar psicoldgico en los tramos etarios superiores.

Tabla 8

Distribucién de la frecuencia del nivel de Bienestar Psicologico por edad.

Edad Nivel de Bienestar Psicolégico

Alto Promedio Bajo Muy bajo
25 - 34 afios 5 - - -

35 - 44 afos 2 - - -
45 - 54 afos - 5 1 -

55 - 64 afios - 1 2 1
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Figura 10

Distribucion de la frecuencia del nivel de Bienestar Psicologico por edad.
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Estos datos permiten inferir una posible disminucion del bienestar
psicoldgico con el aumento de la edad. Esta tendencia podria estar asociada al
desgaste acumulado por la exposicion prolongada a las demandas laborales, al
incremento de responsabilidades personales y profesionales, a la aparicién de
problemas de salud, y a una eventual reduccién de la percepcién de control o
crecimiento personal, dimensiones centrales del bienestar psicolégico
propuestas por Ryff (1995). Asimismo, la proximidad a la jubilacién puede
implicar una redefinicion del proyecto vital, afectando la percepcion de propdsito
de vida y sentido (Seligman, 2011).

Ademas, desde la perspectiva de Keyes (2002), el bienestar psicoldgico
integra aspectos tanto individuales como sociales; en edades mas avanzadas,
ciertas redes sociales pueden debilitarse, reduciendo el apoyo social percibido,

lo que también incide negativamente en el bienestar.

En suma, aunque se observa una tendencia decreciente del bienestar
psicolégico en los tramos etarios superiores de la muestra, dicha relacion no es
necesariamente uniforme, sino que podria estar modulada por multiples factores

personales y contextuales.

Nivel de Bienestar Psicoldgico por antigliiedad en el puesto

La Tabla 9 y la Figura 11 muestran la distribucién del nivel de Bienestar

Psicolégico en funcidon de la antigiiedad en el puesto. Se observa que los niveles
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mas altos de bienestar se concentran principalmente entre los empleados con
menor antigiedad (1 a 10 afios). En cambio, a partir de los 11 afios de
antigledad, predominan los niveles medio, bajo y muy bajo. Especificamente, el
nivel medio se presenta con mayor frecuencia en el rango de 11 a 15 afios,

mientras que los niveles bajo y muy bajo aumentan en los tramos de antigiiedad

superiores.
Tabla 9
Distribucién de la frecuencia del nivel de Bienestar Psicoldgico por antigiiedad
en el puesto.

Antiguedad Nivel de Bienestar Psicoldgico

Alto Promedio Bajo Muy bajo
1 -5 afos 3 - - -

6 - 10 afos 4 - - -

11 - 15 afos - 5 - -

16 - 20 afos - 1 2 -

21 - 25 afios - - 1 1
Figura 11

Distribucién de la frecuencia del nivel de Bienestar Psicolégico por antigiiedad

en el puesto.
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Este patron sugiere una posible tendencia decreciente del bienestar
psicolégico a medida que aumenta la antigliedad en el puesto. Desde el enfoque
del bienestar psicologico propuesto por Ryff (citado por Diaz et al., 2006), esta
disminucién podria explicarse por diversos factores, tales como la rutina
prolongada, la falta de desafios laborales, el estancamiento profesional o una
menor percepcion de crecimiento personal con el paso del tiempo. A esto se
suma el posible desgaste emocional acumulado, especialmente en contextos de

alta demanda interpersonal, como el trabajo en atencién al ciudadano.

En contraste, los empleados con menor antigliedad podrian experimentar
mayor motivacion, entusiasmo por aprender, expectativas de desarrollo
profesional y un sentido méas claro de propésito. Estas condiciones fortalecen
dimensiones clave del bienestar psicoldgico, como el crecimiento personal, la

autonomia y el proyecto de vida.
Nivel de Bienestar Psicoldgico por carga horaria semanal

La Tabla 10 y la Figura 12 muestran que los niveles de bienestar
psicoldgico varian segun la carga horaria semanal. En los grupos con menor
carga (30 a 39 horas), predominan los niveles alto y medio, sin registros de
bienestar bajo o muy bajo. En contraste, en quienes trabajan mas horas
(especialmente entre 45 y 49), se observa una mayor dispersién, con presencia
de todos los niveles de bienestar, lo que sugiere una experiencia mas

heterogénea o variada.

Tabla 10
Distribucion de la frecuencia del nivel de Bienestar Psicoldgico por carga horaria
semanal.

Carga horaria semanal Nivel de Bienestar Psicolégico

Alto Promedio Bajo Muy bajo

30 — 34 hs. 3 2 - -
35-39 hs. 1 1 - -
40 — 44 hs. 1 - 2 -

45 — 49 hs. 2 3 1 1
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Figura 12
Distribucion de la frecuencia del nivel de Bienestar Psicoldgico por carga horaria
semanal.
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Desde el enfoque de Ryff (1989), una mayor carga horaria podria impactar
negativamente en dimensiones como la autonomia, debido al cansancio y a la
reduccion del tiempo personal por una mayor dependencia de las presiones
externas, dificultades para tomar decisiones propias y una sensacion de falta de
control. Casullo (2002), al adaptar este modelo, sefiala que la baja autonomia
también aumenta la vulnerabilidad al estrés y al agotamiento emocional,
especialmente en contextos laborales demandantes, debido a la incapacidad de

establecer limites y la sensacion de estar atrapado en situaciones incontrolables.

No obstante, la presencia de altos niveles de bienestar incluso en quienes
trabajan muchas horas podria indicar que factores personales como la
motivacion o el apoyo social también cumplen un papel importante. Elementos
como el sentido de propésito (Seligman, 2011), el apoyo social (Keyes, 2002),
las condiciones psicosociales del trabajo (Marmot, 2004), y el reconocimiento
laboral (Layard, 2005) pueden compensar los efectos negativos de la elevada
carga horaria, favoreciendo la percepcion de logro y satisfaccion. Asimismo, la
capacidad de experimentar emociones positivas en el trabajo (Fredrickson, 2001)

puede actuar como un recurso protector frente al desgaste.
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Nivel de Bienestar Psicoldgico por canal de atencién al ciudadano.

La Tabla 11 y la Figura 13 muestran que los agentes del canal telefonico
presentan niveles de bienestar psicoldgico mas favorables y homogéneos, ya
gue no se registran casos en los niveles bajo ni muy bajo. En cambio, en la
atencion presencial se observa una mayor variabilidad, con presencia en todos
los niveles de bienestar, incluidos los mas bajos, lo que sugiere un impacto
diferencial del tipo de canal.

Tabla 11
Distribucidon de la frecuencia del nivel de Bienestar Psicoldgico por canal de
atencion al ciudadano.

Nivel de Bienestar Psicolbgico
Canal asignhado

Alto Promedio Bajo Muy bajo

Atencion presencial 4 3 3 1
Atencion telefénica 3 3 0 0
Figura 13

Distribucién de la frecuencia del nivel de Bienestar Psicolégico por canal de

atencion asignado.
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El contacto directo con ciudadanos en situaciones demandantes podria
generar mayor desgaste emocional en el canal presencial, debido a la mayor
exigencia de regulacion emocional en las interacciones cara a cara. Asimismo,
el mayor trabajo emocional requerido en la atencion presencial podria
incrementar el riesgo de agotamiento emocional y estrés, afectando el bienestar
psicolégico (Casullo, 2002; Fredrickson, 2001). La necesidad de mantener una
actitud empética, resolver conflictos en el momento y sostener una imagen
profesional frente al usuario puede derivar en una disonancia emocional
sostenida, lo que impacta negativamente en el bienestar psicolégico de los
trabajadores. En este contexto, la atencion presencial se configura como un

entorno laboral mas exigente desde el punto de vista emocional.

Por el contrario, el canal telefonico, al ofrecer un entorno més controlado,
con menor exposicion directa a la carga emocional del usuario, pareceria
favorecer un mayor equilibrio psicoldgico. La ausencia de contacto visual y la
posibilidad de establecer pausas entre interacciones podrian contribuir a una
experiencia laboral menos desgastante. Esto se refleja en los niveles mas

homogéneos y favorables de bienestar psicolégico observados en este canal.
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DISCUSION
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Los resultados obtenidos en esta investigacion aportan evidencia empirica
del nivel de bienestar psicolégico auto percibido que presentan los empleados

de la Direccidon General de Atencién Ciudadana en el afio 2025.

Los datos revelan que un 41% de los participantes posee un nivel alto de
bienestar psicoldgico, y un 35% un nivel medio. Este patron coincide con la
literatura que destaca la capacidad de los individuos para mantener un
funcionamiento psicoldgico positivo, incluso ante demandas laborales exigentes,
tal como lo expresa Fernandez (2023) en su estudio con docentes de nivel
primario de escuelas publicas de Salta, donde se observaron niveles elevados
de bienestar psicoldgico, especialmente en las dimensiones de control,
aceptacion y vinculos psicosociales. Del mismo modo, Rivera (2017), en su
investigacion con mujeres conductoras de colectivos, encontré una tendencia
mayoritaria hacia niveles altos de bienestar, lo que refuerza la posibilidad de

encontrar bienestar incluso en contextos laborales exigentes.

Sin embargo, lo encontrado en esta investigacion sobre un 17.6% de los
participantes con nivel bajo de bienestar psicoldgico, y 5.9% muy bajo, encuentra
similitudes con Mamani (2023), quien sefiald que condiciones laborales
deficientes, como el tiempo de descanso insuficiente o la extensa carga horaria,
estan relacionadas con una menor satisfaccion laboral. Esto podemos verlo en
la aparente relacion entre los niveles mas bajos de bienestar psicologico y ciertas
condiciones laborales reportadas por los participantes, ya que quienes presentan

niveles bajos o muy bajos refieren frecuentemente tener horarios extendidos.

Este hallazgo refuerza lo planteado por Cedeiio Trivifio (2019), quien
también identific6 que jornadas laborales extensas impactan negativamente
sobre el bienestar debido al estrés y agotamiento acumulado. En esa misma
linea, Rodriguez Aguilar (2023) sefal6 que los factores psicosociales
relacionados con el estrés laboral afectaron la salud psicologica de los
trabajadores de atencion al cliente durante la pandemia, lo cual guarda
correspondencia con las demandas emocionales presentes en el canal de

atencion presencial analizado en esta investigacion.

Respecto a la relacién entre variables sociodemogréaficas y bienestar

psicoldgico, se observa en los datos recabados en la poblacion de estudio que,
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aguellos sujetos que tiene mayor edad y antigledad en el puesto, presentan un
nivel de bienestar de bajo a muy bajo. Este patrén coincide con los hallazgos de
Borda Chaves (2018), quien encontré6 que trayectorias laborales extensas,
especialmente en contextos rutinarios, estan asociadas al desgaste emocional y
al descenso en el sentido del trabajo. En contraste, Alejos Casas (2021), en su
investigacion con asesores telefénicos, no hallé relacion entre bienestar
psicologico y antigiiedad, lo que sugiere que el contexto especifico de este
estudio, la Municipalidad de Salta y el tipo de trabajo que desarrollan los

participantes pueden influir en esta relacion.

Finalmente, con respecto al canal de atencion asignado; el telefonico se
asocia con niveles mas estables y favorables de bienestar, mientras que el
presencial presenta mayor variabilidad, incluyendo niveles bajos y muy bajos,
posiblemente vinculada al contacto directo con el ciudadano y las demandas
emocionales que esto implica. Esta diferencia puede vincularse a las exigencias
emocionales propias del trato cara a cara con la ciudadania. En linea con esto,
Alejos Casas (2021) encontré niveles medios de burnout y bienestar en asesores
telefénicos, y destaco que el contacto continuo con los usuarios puede generar
agotamiento si no existen suficientes recursos de afrontamiento. Del mismo
modo, Rodriguez Aguilar (2023) observoé que, aunque no hubo diferencias
significativas entre trabajadores formales e informales, si existieron tendencias
que indicaban un mayor impacto emocional en quienes desarrollaban
actividades mas estructuradas y expuestas, como ocurre en la atencion

presencial en organismos publicos.

Estos patrones observados en las variables sociodemograficas y
laborales refuerzan la idea de que el entorno y las caracteristicas del puesto son
determinantes clave para la salud psicolégica de los trabajadores de atencion
ciudadana. En este sentido, la presente investigacion aporta evidencia empirica
sobre la importancia de considerar las condiciones organizacionales como
factores influyentes en el bienestar de los empleados. Los resultados obtenidos
encuentran puntos de convergencia con diversas investigaciones previas
desarrolladas en contextos laborales similares, lo que permite comprender con
mayor profundidad la complejidad del bienestar psicolégico en ambitos publicos.

La comparacion con los antecedentes revisados subraya, ademas, la necesidad
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de incorporar una mirada contextualizada en el disefio de estrategias

institucionales orientadas a la promocién de la salud ocupacional.
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La presente investigacion cobra especial sentido dentro del ambito
organizacional, ya que permite reflexionar sobre el impacto que tiene el bienestar
psicologico de los trabajadores en la calidad del servicio que brindan. En este
caso, el estudio se desarrollé en la Direccion General de Atencién Ciudadana,
organismo que forma parte de la Subsecretaria de Participacion Ciudadana de
la Municipalidad de Salta, y que cumple un rol central en el vinculo directo entre
el ciudadano y la institucién publica. La evaluacion del bienestar psicolégico de
los agentes de esta dependencia reviste particular importancia, ya que estos
trabajadores estan expuestos de manera constante a demandas del entorno,
tanto internas como externas, que pueden incidir en su salud mental y en su

desempeiio diario.

En este contexto, la investigacion tuvo como objetivo general conocer el
nivel de bienestar psicoldgico de los agentes que integran la Direccion General
de Atencién Ciudadana, asi como también analizar si éste varia segun variables
sociodemogréficas y laborales como edad, antigiiedad, carga horaria y canal de
atencion. Para ello, se aplicé la Escala BIEPS-A, instrumento que evalla cinco
dimensiones fundamentales del bienestar psicolégico: aceptacion de si mismo,
control de situaciones, vinculos psicosociales, autonomia y proyectos. Los
resultados permitieron cumplimentar todos los objetivos propuestos, ofreciendo
una primera aproximacion al funcionamiento psicolégico de los agentes en este

contexto especifico del sector publico.

En primer lugar, en repuesta a la pregunta de investigacion, los resultados
obtenidos muestran que el mayor porcentaje de los participantes reportd niveles
de bienestar psicoldogico de medio a alto. En concreto, el 41.2% (7 agentes) de
los participantes reportd un nivel alto de bienestar psicoldgico, seguido por un
35.3% (6 agentes) con un nivel promedio o0 medio. Este hallazgo permitio refutar
la hipoétesis inicial, que anticipaba un nivel mayoritariamente bajo de bienestar
psicolégico en los agentes. Este resultado cobra especial relevancia al
considerar el alto nivel de exigencia emocional propio del contexto de atencion
al publico, lo que resalta la capacidad de los agentes para sostener un
funcionamiento psicoldgico positivo.

No obstante, un 17.6% (3 agentes) de los participantes manifestd un nivel

bajo, y un 5.9% (1 agente) evidencio un nivel muy bajo de bienestar psicoldgico,
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lo cual advierte la existencia de ciertas vulnerabilidades vinculadas a las
caracteristicas del puesto, recursos personales, y a variables como la edad, la
antigiiedad laboral o la carga horaria. En conjunto, los hallazgos dan cuenta de
que el bienestar psicolégico en este grupo es dindmico y responde a multiples
factores.

En segundo lugar, al explorar el bienestar psicologico a través de las
dimensiones propuestas por Ryff (1989) y evaluadas con la escala BIEPS-A de
Martina Casullo (2002), se observaron matices importantes.

Los vinculos psicosociales (70.6% medio, 29.4% alto) se presentan como
una de las fortalezas mas notorias. La mayoria de los trabajadores reporta
niveles medios y altos en esta dimensién, lo que sugiere una buena capacidad
para construir y sostener relaciones interpersonales significativas. Esto es
especialmente importante en un entorno de atencion al publico, donde el trabajo
en equipo y el respaldo emocional entre comparfieros actiGan como recursos
protectores frente al estrés cotidiano.

En cuanto a la aceptacion de si mismo y control de situaciones (64.7%
alto, 29.4% medio), los resultados también reflejan un predominio de niveles
altos. Los agentes muestran una percepcion positiva de si mismos y de sus
trayectorias personales, acompafiada por una adecuada capacidad para
manejar las exigencias del entorno laboral. Esto sugiere que, a pesar de las
demandas y desafios del contexto, los trabajadores logran mantener un sentido
de eficacia personal y una actitud resiliente ante las situaciones complejas que
enfrentan a diario.

La dimension proyectos (58.8% medio, 41.2% alto) también se destaca
positivamente. Los agentes manifiestan tener metas claras, propésitos definidos
y una orientacion hacia el futuro. Este aspecto es fundamental para sostener la
motivacion laboral y para proyectarse dentro o fuera de la institucién. La
presencia de proyectos personales o profesionales funciona como un motor
interno que fortalece el bienestar general, especialmente en contextos donde las
rutinas pueden volverse repetitivas o desgastantes.

No obstante, la dimension de Autonomia aparece como una dimensién
menos desarrollada en comparacion con las anteriores, aunque se mantiene
dentro de parametros saludables (76.5% medio, 23.5% alto, y sin casos en bajo

0 muy bajo). La mayor concentracion de participantes en el nivel medio, lo cual
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sugiere un area de particular interés. Los resultados pueden interpretarse a la
luz de las caracteristicas inherentes al sector publico y los roles de atencion
ciudadana de esta dependencia, que se rige por protocolos estandarizados y
estructuras jerarquicas. Si bien la estandarizacion busca asegurar la eficiencia 'y
transparencia en la gestion, la percepcion de un control limitado sobre las tareas
y las decisiones puede afectar negativamente la autonomia psicolégica de los
empleados. Es decir, los empleados demuestran un elevado dominio del entorno
y una fuerte autoaceptacion (indicando eficacia interna y externa), pero su
autonomia de accion estd mas sujeta a las normativas y los procesos
organizacionales.

En tercer lugar, respecto al segundo objetivo especifico, los datos
permiten identificar subgrupos con mayor vulnerabilidad. En cuanto a la variable
edad y antigledad, se evidencid que los agentes mas jovenes (25—-44 afios) y
con menor antigiiedad (entre 1 y 10 afios) concentraron los niveles altos,
mientras que los de mayor edad (45—64 afios) que tienen entre 16 y 25 afios de
antigiiedad en el puesto, mostraron niveles predominantemente medios, bajos y
muy bajos. Esta tendencia puede explicarse por un mayor desgaste emocional
acumulado, la cercania al retiro o la pérdida de motivacion, la percepcion de
estancamiento o la monotonia laboral que tiende a emerger en trayectorias
prolongadas sin desafios ni oportunidades de crecimiento. En cambio, los
trabajadores mas nuevos podrian mantener expectativas elevadas, entusiasmo
y una mayor apertura al aprendizaje, lo que fortalece su bienestar psicoldogico.

En cuarto lugar, la carga horaria semanal revela que quienes trabajan
entre 30 y 39 horas presentan niveles altos y medios de bienestar. Por el
contrario, en el grupo que trabaja entre 45 y 49 horas se registraron todos los
niveles posibles (alto, medio, bajo y muy bajo), lo que evidencia una mayor
dispersién. Este resultado sefiala que la alta demanda laboral sin un adecuado
control o recuperacion impacta negativamente en la salud mental. No obstante,
la presencia de altos niveles de bienestar incluso en quienes trabajan muchas
horas podria indicar que factores personales como la motivacion o el apoyo
social también cumplen un papel importante.

Finalmente, el canal de atencion asignado mostro diferencias en el
bienestar psicologico. Los agentes del canal telefonico presentaron niveles de

bienestar psicolégico mas favorables y homogéneos, ya que no se registraron
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casos en los niveles bajo ni muy bajo. En cambio, en la atencion presencial se
observdé una mayor variabilidad, con presencia en todos los niveles, lo que
sugiere un impacto diferencial del tipo de canal, posiblemente vinculada al
contacto directo con el ciudadano y las demandas emocionales que este implica,
generando agotamiento y disminucion del bienestar.

Desde una vision de conjunto, los resultados del estudio permiten
comprender que, si bien se evidencia una tendencia general positiva en el nivel
de bienestar psicolégico de los agentes de la Direccion General de Atencién
Ciudadana, también se identificaron subgrupos potencialmente vulnerables,
particularmente en funcion de variables como la edad, la antigtiedad laboral, la
carga horaria y el canal de atencion. Estos hallazgos ratifican la naturaleza
compleja y multidimensional del bienestar psicolégico. Mas alla de describir el
nivel de bienestar, los resultados obtenidos ofrecen informacion valiosa para la
toma de decisiones institucionales orientadas a fortalecer la salud ocupacional.
La identificacion de fortalezas y areas susceptibles de mejora en las distintas
dimensiones evaluadas habilita la posibilidad de disefiar acciones concretas de
intervencién, seguimiento y acompafiamiento. En este sentido, se reafirma la
importancia de que las instituciones publicas reconozcan el bienestar de su
personal como una dimensién estratégica, directamente vinculada a la calidad y
humanidad del servicio brindado a la ciudadania.

Esta investigacion, en tanto primer acercamiento a esta tematica en el
contexto local, sienta las bases para futuras intervenciones o investigaciones
orientadas a la promocion de la salud mental en entornos laborales. Resulta
especialmente pertinente continuar profundizando en este campo, sobre todo en
aquellos sectores donde el contacto humano es constante y central, ya que el
bienestar del trabajador no sélo impacta en su calidad de vida, sino también en
la eficacia, empatia y sostenibilidad del servicio publico que presta.

En suma, este estudio no solo describe una realidad institucional, sino que
también invita a poner en el centro de la gestion publica el cuidado del bienestar

psicolégico de quienes sostienen dia a dia el vinculo con la ciudadania.
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Si bien los resultados obtenidos aportan informacién valiosa sobre el
bienestar psicologico de los agentes de la Direccion General de Atencion
Ciudadana, es importante considerar ciertos aspectos que acotan el alcance del
presente estudio.

En primer lugar, la investigacion se realizé con una muestra reducida y
circunscrita a una sola dependencia municipal, lo que implica que los hallazgos
se interpretan en funcion del contexto particular abordado, sin pretensiones de

generalizacion a otras instituciones o areas de la misma dependencia.

En segundo lugar, se utilizé un enfoque cuantitativo, lo cual permitié
obtener datos objetivos y comparables, aunque deja fuera matices subjetivos que
podrian enriquecer la comprension del fendmeno estudiado. En este sentido,

futuras investigaciones podrian complementar con estrategias cualitativas.

Asimismo, el uso de instrumentos de autoadministracion, si bien
adecuados para la evaluacion del bienestar psicoldgico, puede implicar ciertas
limitaciones inherentes a este tipo de metodologia, como la tendencia a
responder de manera socialmente deseable 0 segun percepciones

momentaneas.

Finalmente, es pertinente considerar que la recoleccion de datos se llevo
a cabo durante se llevé a cabo durante un periodo determinado del afio, por lo
gue no puede descartarse que ciertos factores temporales, como la etapa del
calendario laboral o condiciones contextuales propias de ese momento, puedan

haber influido en las percepciones de los participantes.
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Esta investigacion sienta las bases para futuras exploraciones en torno al
bienestar psicolégico en contextos laborales publicos, constituyéndose en una
linea prometedora para el desarrollo de estudios comparativos que empleen la
Escala BIEPS-A. La posibilidad de generar un cuerpo de conocimiento especifico
para el sector publico permitiria avanzar en la comprension de este fenbmeno

desde una perspectiva contextualizada y operativa.

Dado que el bienestar psicolégico es un constructo amplio, dindmico y
multidimensional, se sugiere que futuras investigaciones consideren el uso de
disefios longitudinales o metodologias mixtas que posibiliten observar su
evolucién a lo largo del tiempo y en distintos momentos del ciclo laboral. La
combinacion de enfoques cuantitativos y cualitativos resultaria especialmente
valiosa, ya que permitiria no solo medir el nivel de bienestar, sino también captar
los matices subjetivos que lo configuran. En este sentido, la incorporacién de
técnicas como entrevistas en profundidad o grupos focales podria aportar una
mirada mas rica e integral sobre aspectos como la percepcion del clima
organizacional, el reconocimiento institucional, la motivacion intrinseca y el

sentido del trabajo.

Asimismo, se considera pertinente ampliar el tamafio y la heterogeneidad
de las muestras en futuras investigaciones, incorporando agentes de otras areas
municipales o de diferentes instituciones publicas. Esto permitiria obtener una
visibn mas representativa y comprensiva del bienestar psicolégico en el &mbito

estatal, facilitando comparaciones y andlisis mas generalizables.

Por otro lado, seria util profundizar en el estudio del impacto de variables
especificas, tales como el estilo de liderazgo, la calidad del apoyo entre
comparieros, la autonomia percibida en las tareas o las oportunidades de
desarrollo profesional, aspectos que la literatura reconoce como fuertemente

asociados al bienestar subjetivo en el trabajo.

Finalmente, resultaria enriquecedor explorar el bienestar psicologico en
distintos contextos organizacionales, tanto del sector publico como del privado,
con el fin de identificar similitudes, diferencias y patrones comunes que permitan
generar propuestas de intervencion ajustadas a cada realidad institucional y

cultural.
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