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RESUMEN: Este estudio tuvo como objetivo formular una propuesta para 

fortalecer la resiliencia individual de los servidores públicos, con la meta de 

mejorar la satisfacción y el bienestar laboral. Esta investigación cualitativa, a 

través de una revisión sistemática de la literatura, identifica términos claves 

como servidor público, bienestar, resiliencia, compromiso laboral y síndrome 

de agotamiento que serán la base para la propuesta que fortalecerá el bienestar 

de los servidores públicos. En base a la revisión de literatura, se tuvo como 

resultado el diseño de una propuesta basada en resiliencia individual, donde se 

enfoca en la integración de programas enfocados en inteligencia emocional, 

nuevas tecnologías, políticas de apoyo organizacional y mejoras en el clima 
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laboral.  La  literatura  evidencia  que  estos  programas  que  conforma  la 

propuesta de diseño basado en resiliencia pueden influir positivamente en el 

desempeño,  compromiso  y  satisfacción  laboral,  al  mismo tiempo tiene  un 

impacto  en  el  estrés  laboral  y  el  síndrome  de  agotamiento.  Aunque  los 

resultados  respaldan  la  hipótesis  inicial,  se  reconocen  las  limitaciones, 

incluida la necesidad de evaluaciones continuas para evidenciar el efecto de la 

propuesta,  consideraciones  económicas  y  generación  de  políticas  para  la 

implementación de dichos programas. No obstante, la investigación establece 

una base sólida para diseñar políticas y programas que mejoren la calidad de 

vida laboral de los servidores públicos.
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Abstract:  This  study  aimed  to  formulate  a  proposal  to  strengthen  the 

individual  resilience  of  public  servants,  with  the  goal  of  improving  job 

satisfaction and well-being.  This qualitative research,  through a systematic 

literature  review,  identifies  key  terms  such  as  public  servant,  well-being, 

resilience,  job  engagement,  and  burnout  syndrome  that  will  serve  as  the 

foundation  for  the  proposal  to  enhance  the  well-being  of  public  servants. 

Based on the literature review, the result was the design of a proposal based 

on  individual  resilience,  focusing  on  the  integration  of  programs centered 

around  emotional  intelligence,  new  technologies,  organizational  support 

policies, and improvements in the work environment. The literature indicates 

that  these  programs  comprising  the  resilience-based  design  proposal  can 

positively  influence  performance,  engagement,  and  job  satisfaction,  while 

simultaneously  impacting  work-related  stress  and  burnout  syndrome. 

Although  the  results  support  the  initial  hypothesis,  limitations  are 

acknowledged, including the need for continuous assessments to demonstrate 

the effect of the proposal, economic considerations, and policy generation for 

the implementation of such programs. Nevertheless, the research establishes a 

solid foundation for designing policies and programs that enhance the quality 

of work life for public servants.
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INTRODUCCIÓN

Los servidores públicos cumplen un rol importante en la sociedad. Son ellos los encargados de la 

entrega  de  servicios  como  la  salud,  educación,  seguridad  y  demás  servicios  gubernamentales.  Son 

esenciales para el buen funcionamiento de cualquier país, y su bienestar es importante para garantizar la  

estabilidad de la sociedad en general (Keefer et al., 2021). A menudo se enfrentan a altos niveles de estrés,  

presión, largas horas de trabajo e incluso a recibir maltratos por los ciudadanos (Liegat et al., 2022), lo que 

puede tener un impacto negativo en su salud física y mental (Bannai & Tamakoshi, 2014). De hecho, varios 

estudios han demostrado que los  servidores  públicos tienen un mayor riesgo de sufrir  el  síndrome de 

desgaste profesional o burnout que otros trabajadores debido a las altas demandas emocionales, mayor 

volumen  de  trabajo  (Steijn  &  Van  der  Voet,  2019),  la  falta  de  recursos  y  la  naturaleza  del  trabajo 

(Potipiroon & Faerman, 2020). 

Los servidores públicos en la Pandemia por el  COVID-19 tuvieron que adaptarse a las nuevas 

demandas  del  trabajo,  al  aprendizaje  de  nuevas  tecnologías  y  con  ello  la  invasión  de  la  privacidad 

(Charbonneau  &  Doberstein,  2020),  disyuntiva  entre  la  vida  laboral  y  personal  (Palumbo,  2020), 

inestabilidad laboral (Remache, 2022), mayor presión en sus responsabilidades y agotamiento emocional 

(Giauque et al., 2022a). A partir de estas situaciones vividas en la pandemia, se ha registrado mayores 

índices de síndrome de degaste profesional y deterioro en el bienestar de los servidores públicos (Sciepura 

& Linos, 2022). 

La investigación académica enfocada en el bienestar de los servidores públicos ha presentado un 

despunte durante y después de la pandemia COVID – 19, pero todavía existe muy poca investigación sobre 

el servidor público y su bienestar. Entre una de las teorías desarrolladas en esta área de investigación en la 

administración pública se encuentra: Public Service Motivation (PSM) desarrollada por Perry y Wise en 

(Perry & Wise, 1990), donde caracterizan al servidor público como una persona altruista que contribuye a  

la sociedad por medio de su trabajo en la provisión de servicios gubernamentales. Otra teoría usada para  

explicar el bienestar de los empleados públicos que usó Demerouti (Demerouti et al., 2001) y modernizado 

por  Schaufeli  & Taris  (Schaufeli  & Taris,  2014)  es  la  de  Job Demands  –  Resources  (JD-R),  el  cual  

determina  que  las  demandas  emocionales  y  físicas  que  exige  la  organización  al  empleado  y  las 
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características que brinda dicha organización están directamente relacionadas al compromiso de trabajo de 

los servidores públicos. 

En base a las teorías mencionadas se ha investigado sobre su relación con el  bienestar y otros 

factores. Estudios previos a la pandemia, analizaron la relación del síndrome de degaste profesional y la 

demanda emocional del trabajo de los servidores públicos, comparando la cultura de Estados Unidos y 

China. Este trabajo presentó evidencia que indica que la cultura nacional no tiene un efecto en el desgaste 

en los servidores (Lu & Guy, 2019). Otra investigación analizó que el sentido de pertenencia laboral y la 

responsabilidad social son predictores del bienestar y compromiso laboral de los servidores públicos (Boyd 

& Nowell, 2020). 

Después  de  la  Pandemia,  Giauque  (2022)  evidenció  que  el  teletrabajo  obligado  ha  tenido  un 

impacto positivo para manejar el estrés del trabajo y evitar el síndrome de degaste profesional. Ropes y de 

Boer (Ropes & de Boer, 2021) indicaron que la empatía y la compasión son factores que miden el síndrome 

de degaste profesional en los servidores públicos de primera línea, se encontró evidencia que los servidores 

que  tiene  mayor  empatía  presentan  un  aumento  de  agotamiento,  en  cambio  la  compasión  reduce  el 

agotamiento. Por su parte, Jeung (2018) y Angelini (2023) indica que el manejo del estrés laboral va a 

depender  de  la  influencia  de  las  personalidades  individuales  en  relación  con  el  síndrome  de  degaste 

profesional. 

En  el  libro  Public  Employment  and  Management  2021,  evidencio  que  los  países  y  las 

administraciones públicas se enfrentan a cambios inminentes y los servidores públicos tendrá que adaptarse 

por medio de la resiliencia. Además de esta cualidad tendrán que desarrollar otras habilidades como el 

bienestar (wellness), motivación, compromiso, anticipación y previsión, resolución de problemas, agilidad 

de  aprendizaje,  y  articulación  interinstitucional  (Organización  para  la  Cooperación  y  el  Desarrollo 

Económicos, 2021).  En el presente trabajo se busca resaltar la importancia de la promoción del bienestar  

en los servidores públicos, el manejo del estrés por medio de la resiliencia para disminuir el agotamiento 

laboral siendo un beneficio tanto para los trabajadores como para la sociedad en general. Por lo que se  

plantea que el diseño de una propuesta de resiliencia fortalece la satisfacción, el bienestar y la reafirmación 

del compromiso laboral de los servidores públicos. 

Los servidores públicos desempeñan un papel importante en las instituciones públicas, sin embargo, 

la carga laboral, el estrés y la presión a la que están expuestos pueden afectar negativamente su bienestar y  

rendimiento laboral, lo que a su vez puede tener un impacto en la calidad del servicio que se ofrece. En la 
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revisión de literatura  se  ha investigado sobre las  herramientas  y prácticas  que fortalezcan el  bienestar 

laboral de sus empleados, pero existe poca investigación centrada en la resiliencia como una herramienta 

para el manejo del estrés en el contexto de los servidores públicos. Es relevante investigar sobre cómo 

fortalecer la resiliencia laboral del servidor público para mejorar su bienestar y, por ende, su capacidad para  

brindar servicios de calidad a la sociedad. 

El  objetivo  principal  de  esta  investigación  es  diseñar  una  propuesta  sobre  resiliencia,  con  la 

finalidad de fortalecer la satisfacción y el bienestar del servidor público. Esto, a través de una revisión  

sistemática  de  literatura  en  donde  se  relacionen  los  términos  servidor  público,  bienestar,  resiliencia, 

compromiso laboral, y una relación inversa con el síndrome de agotamiento laboral. La expectativa de esta 

investigación  es  que  los  resultados  obtenidos  puedan  proporcionar  información  útil  para  el  diseño  de 

políticas y programas, que permitan mejorar la calidad de la vida laboral de los servidores públicos.

REVISIÓN DE LITERATURA

Bienestar del servidor público 

El concepto de bienestar en los servidores públicos se refiere a su estado general de salud física, 

mental y emocional, así como a su satisfacción y calidad de vida en el ámbito laboral. El bienestar puede 

incluir  aspectos  como  el  equilibrio  entre  el  trabajo  y  la  vida  personal,  la  satisfacción  laboral,  el  

compromiso, la motivación y la resiliencia (Peiró et al., 2014). Varios estudios respaldan la importancia del 

bienestar en los servidores públicos, destacando su influencia en la productividad, el desempeño laboral y 

la retención del talento (Pecino et al., 2019). Promover el bienestar en el entorno laboral del sector público 

es crucial para fomentar un ambiente saludable y mejorar el rendimiento de los empleados (Anwar et al., 

2019; Breaugh, 2021).

Public Service Motivation

Uno  de  los  enfoques  teóricos  relevantes  desarrollados  para  comprender  el  bienestar  de  los 

servidores  públicos  es  el  Public  Service  Motivation  (PSM) o  Modelo  de  Motivación para  el  Servicio 

Público. El PSM se refiere a la motivación intrínseca, el compromiso de los empleados con el servicio  

público y la satisfacción que obtienen al contribuir al bienestar de la sociedad (Perry & Wise, 1990). Una 

característica  de  este  modelo es  el  tipo de  motivación que tiene  el  servidor  público para  cumplir  sus  

funciones, Schott et al., (2019) define que la motivación prosocial se refiere a la orientación hacia la ayuda 
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y el beneficio de los demás, por su parte, el altruismo se entiende como la disposición a sacrificar los  

propios intereses en beneficio de los demás.

Investigaciones han demostrado que la influencia positiva del PSM en el bienestar de los servidores 

públicos, también influye su satisfacción laboral y su compromiso organizacional (Boyd & Nowell, 2020;  

Cooke et al., 2019). Estos hallazgos sugieren que un mayor nivel de PSM puede estar asociado con un 

mejor bienestar de los servidores públicos. Jensen et al., (2019) en su investigación estudió la relación entre 

PSM,  el  presentismo (estar  presente  en  el  trabajo,  pero  con  bajo  rendimiento  en  sus  funciones)  y  el  

absentismo del servidor público. Su investigación encontró evidencia que los servidores públicos con una 

mayor PSM tienden a estar más comprometidos y presentes en el trabajo. 

El modelo de PSM se basada en las cualidades altruistas de los servidores públicos, sin embargo, 

existe  evidencia  que  cuando  los  empleados  públicos  enfrentan  estresores  laborales,  económicos  o 

burocráticos no es suficiente el PSM, provocan insatisfacción laboral, intención de rotación y en casos 

extremos toma de decisiones pocas éticas. (Bao & Zhong, 2021; Ripoll & Breaugh, 2019; Steijn & Van der  

Voet, 2019). En cambio, Potipiroon & Faerman, (2020) evidenciaron que el servidor público al enfrentar  

una demanda alta en sus funciones, el PSM y la percepción del apoyo del supervisor o jefe inmediato puede 

evitar el agotamiento y el estrés laboral.  

Job Demands Resources 

Otro  enfoque  relevante  es  el  modelo  Job  Demands-Resources  (JD-R),  que  explora  cómo  las 

demandas laborales y los recursos organizacionales influyen en el bienestar de los servidores públicos. 

Según este modelo, las demandas laborales excesivas pueden generar agotamiento y estrés, mientras que 

los recursos laborales pueden promover el compromiso y la satisfacción laboral (Demerouti et al., 2001). 

Usando el modelo de JD-R se ha examinado desde una perspectiva psicológica como las demandas 

y recursos laborales pueden explicar el compromiso laboral de los servidores públicos (Borst et al., 2019). 

Siendo el concepto de compromiso laboral un eje principal para el bienestar y desempeño de los servidores  

públicos,  contemplando que dependerá de las  características del  trabajo,  desafíos laborales y objetivos 

organizacionales (Jiang et al., 2020; Johari et al., 2019; Lu & Guy, 2019). 

En los recursos organizacionales que influyen en el bienestar del servidor público se encuentra el  

clima laboral, liderazgo y la relación con el jefe inmediato. Pecino et al., (2019), evidencio que en un clima 

laboral  positivo  se  relaciona  con  niveles  bajo  de  estrés  laboral  y  mayor  satisfacción  laboral  en  los  
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servidores públicos. Otro recurso laboral relevante es el liderazgo ético en los cargos gubernamentales los  

cuales  influyen  en  la  satisfacción  laboral  de  los  servidores  públicos,  tienen  un  impacto  positivo  para 

fortalecer el sentido de pertenencia y el compromiso laboral (Ahmad & Umrani, 2019; Mostafa & Abed El-

Motalib,  2020).  Por  otro  lado,  Eldor,  (2018)  evidencio  que  si  el  servidor  público  percibe  simpatía  y 

compasión de su jefe inmediato esto produce que disminuya el estrés laboral, el agotamiento y aumenta el 

rendimiento laboral. 

Bienestar del servidor público durante y después de la Pandemia COVID-19

El bienestar del servidor público ha experimentado cambios significativos debido a la pandemia de 

COVID-19,  se  identificaron  desafíos  específicos  como  el  síndrome  de  agotamiento  y  la  depresión. 

Teniendo  mayor  incidencia  en  los  servidores  públicos  que  trabajaron  en  primera  línea,  enfrentando 

mayores  riesgos  y  demandas  laborales  (Z.  Liu  &  Hong,  2023;  Luceño-Moreno  et  al.,  2020).  La  

incertidumbre de la pandemia en conjunto con los desafíos para cumplir con las funciones laborales desde  

casa produjo en los servidores cambios significativos en el compromiso y rendimiento laboral (Petcu et al.,  

2021). 

El teletrabajo se volvió una estrategia frecuente en el sector público, lo que presentó beneficios y 

desafíos para el bienestar de los servidores públicos. Se evidenciaron que los servidores públicos suizos 

tuvieron un efecto positivo del teletrabajo por la autonomía laboral y el balance entre la vida laboral y  

personal (Giauque et al., 2022a; Schade et al., 2021). A diferencia de Palumbo, (2020) que evidenció que 

los servidores públicos europeos percibieron al teletrabajo como invasión a la privacidad, produciendo una 

disminución en el compromiso con el trabajo debido al desequilibrio entre el trabajo y la vida personal.  

Søvold et al., (2021) realizaron una reflexión sobre el impacto en la salud mental de los servidores 

públicos  de  primera  línea  durante  la  pandemia COVID 19 y  propone estrategias  para  la  protección y 

cuidado  del  bienestar  de  los  servidores  públicos.  Así  mismo,  se  ha  evidenciado  de  herramientas  y 

estrategias específicas se han propuesto para reducir los efectos del agotamiento, como la promoción de la  

resiliencia individual y el uso de prácticas de autocuidado (F. Liu et al., 2021; Schaufeli et al., 2020)

Resiliencia individual 

La resiliencia ha surgido como un concepto importante en el estudio del bienestar del servidor 

público,  especialmente  en  situaciones  de  adversidad  y  estrés,  como  la  pandemia  de  COVID-19 

(Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos, 2021). La resiliencia se define como la 
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capacidad de una persona para adaptarse, recuperarse y crecer a partir de experiencias difíciles (Masten,  

2001). En el contexto del servidor público, la resiliencia se ha explorado como una estrategia clave para 

contrarrestar los efectos negativos del agotamiento y mejorar el bienestar general (Ferreira et al., 2020; Ojo  

et al., 2021).

Un  estudio  relevante  en  este  ámbito  es  el  realizado  por  Di  Giuseppe  et  al.,  (2021),  quienes 

investigaron  la  relación  entre  la  resiliencia  individual  y  el  bienestar  del  servidor  público  durante  la 

pandemia de COVID-19. Los resultados mostraron que los servidores públicos con niveles más altos de  

resiliencia  experimentaron  menores  niveles  de  agotamiento  y  una  mayor  satisfacción  laboral  en 

comparación con aquellos con niveles más bajos de resiliencia. 

Otro  estudio  relevante  es  el  de  Havnen  et  al.,  (2020),  quienes  investigaron  el  impacto  de  la  

resiliencia para sobrellevar los efectos negativos de la pandémica. Encontraron que la resiliencia cumplió 

un rol protector de los efectos de la pandemia como el estrés y ayudó en el bienestar de los servidores  

públicos  de  primera  línea.  Son  aquellos  empleados  con  altos  niveles  de  resiliencia  tienen  una  mayor 

capacidad para  enfrentar  los  desafíos  laborales  y  mantener  una actitud positiva  frente  a  la  adversidad 

(Luthans et al., 2007).

Además,  se  ha  propuesto  que  la  resiliencia  puede  ser  desarrollada  y  fortalecida  a  través  de 

intervenciones  específicas,  Niederhauser  et  al.,  (2023)  estudió  los  efectos  de  un  entrenamiento  en 

resiliencia a los cadetes de las Fuerzas Armadas Suizas que enfrentan situaciones de estrés crónico y se 

evidenció que la resiliencia mejora el desempeño de los cadetes y ayuda a reducir los efectos negativos del  

estrés  crónico.  Por  otro  lado,  se  ha  identificado  que  el  apoyo  social,  la  capacidad  de  adaptación,  el 

optimismo  y  la  autorregulación  emocional  están  relacionados  con  la  resiliencia.  Estas  características 

pueden fortalecer al servidor público y su compromiso laboral en tiempos críticos (Ferreira et al., 2020).

DISEÑO METODOLÓGICO

Enfoque, diseño y método

El presente estudio se basa en un enfoque de revisión sistemática con el objetivo de examinar y 

sintetizar la literatura científica existente sobre el bienestar de los servidores públicos, los efectos como 

consecuencia del síndrome de agotamiento y herramientas promueven el bienestar (resiliencia). Mediante la 

estructura  metodológica  de  la  revisión  sistemática  de  literatura  se  realizará  una  exhaustiva  búsqueda, 

selección  y  evaluación  de  los  estudios  relevantes  para  generar  una  síntesis  precisa  de  la  evidencia 
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disponible. El enfoque se centra en obtener una visión global y crítica de los estudios seleccionados, así  

como en identificar patrones, tendencias y relaciones entre las variables de interés.

Siguiendo los estándares de las etapas recomendadas de Preferred Reporting Items for Systematic 

Reviews and Meta-Analyses (PRISMA), se llevará a cabo una identificación exhaustiva de los estudios 

relevantes en la literatura científica. A continuación, se realizará una selección rigurosa de los estudios 

mediante la revisión de títulos, resúmenes y textos completos, de acuerdo con los criterios de selección.  

Posteriormente, se procederá a evaluar la calidad metodológica de los estudios seleccionados utilizando 

herramientas específicas, y se extraerán los datos relevantes para la posterior síntesis y análisis.

A través de este enfoque metodológico riguroso, se espera obtener una síntesis precisa y sistemática 

de la literatura existente sobre la relación bienestar de los servidores públicos, la resiliencia, y el síndrome 

de agotamiento profesional, permitiendo así obtener conclusiones sólidas y basadas en evidencia científica.

Tipo de estudio y de investigación

El presente  estudio  se  enmarca  en una revisión sistemática  de  literatura  y  un metaanálisis.  La  

revisión  sistemática  tiene  como objetivo  recopilar  y  evaluar  críticamente  la  evidencia  existente  en  un  

campo específico,  mientras  que  el  metaanálisis  busca  combinar  y  analizar  de  manera  cuantitativa  los 

resultados de los estudios incluidos en la revisión. Mediante estas metodologías,  se busca obtener una 

visión integral  y  rigurosa de la  evidencia  disponible  sobre el  tema de estudio,  permitiendo identificar  

patrones, tendencias y establecer conclusiones robustas a partir de los datos recopilados.

La revisión sistemática de literatura y el metaanálisis son enfoques metodológicos empleadas en la  

investigación científica con el  propósito de examinar de forma rigurosa la  evidencia disponible en un 

ámbito particular y realizar un análisis sintético de los hallazgos obtenidos. Estas metodologías permiten 

reunir, evaluar y combinar de manera sistemática los resultados de múltiples estudios, lo que brinda una 

visión más completa y confiable de un determinado campo de investigación (Quispe et al., 2021). 

Técnicas e Instrumento de evaluación 

Según los estándares de PRISMA se ha diseñado el proceso de selección de  los  artículos 

académicos  que  responderán  a  las  preguntas  de  investigación  de  la  revisión  sistemática:  ¿Tiene  una 

relación con el compromiso laboral de los servidores públicos y una relación inversa con el síndrome de 

agotamiento  laboral  en  los  servidores  públicos?  Y  al  mismo  tiempo,  ¿Proponen  una  herramienta  o 

estrategia para promover el compromiso laboral y el bienestar de los servidores públicos?  
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Los criterios de selección de los artículos académicos de la investigación están enfocados en el 

período de publicación, el cual será del 2013 hasta 2023, el idioma de los artículos académicos será en  

inglés y español. Los artículos académicos deben estar relacionados o influenciados por estudios sobre el 

bienestar de los servidores públicos, sus efectos y/o las herramientas del manejo de estrés laboral, bienestar  

y salud del colaborador. Los artículos académicos necesitan tener en su investigación conceptos o una 

investigación empírica sobre el degaste o agotamiento laboral de los servidores públicos y las herramientas 

para prevenir y/o reducir sus efectos.

Para la búsqueda de los artículos científicos y la selección de los documentos relevantes se ha 

utilizado las palabras clave de estudio: 

TITLE-ABS-KEY (  (  (  "public  service  workplace"  )  OR (  "public  sector*"  )  OR (  "public  

work*" ) OR ( "public employ*" ) OR ("public servant*")) AND ( ( "wellbeing" ) OR ( "well-

being" ) OR ( "mental health" ) OR ( "happiness" ) OR ( "quality of life" ) OR ( "psychological  

wellbeing" ) OR ( "psychological well-being" ) OR ( "psychological health" ) OR ( "stress*" )  

(  "burnout"  )  OR (  "distress"  )  OR (  "depression"  )  OR (  "anxi*"  )  OR (  "strain"  )  OR  

("frustration") OR ("mental fatigue") OR ("emotional exhausting") OR  ( "ambiguity" )  OR  

( "pressure" )  OR  ( "emotional demands" )  OR  ( "high work pressure" )) AND (("resilience")  

OR ("workplace resilience") OR ("job performance") OR ("psychological resilience") OR ("  

work engagement") OR ("job satisfaction")))

En la revisión sistemática de literatura, es importante prevenir el sesgo y garantizar la calidad de la 

revisión.  Para lograrlo,  se utilizará la  herramienta  Assessing the Methodological  Quality  of  Systematic  

Reviews (AMSTAR). Esta herramienta evalúa diversos aspectos, incluyendo la formulación de la pregunta 

de investigación, la búsqueda y selección de estudios, la evaluación del riesgo de sesgo y la síntesis de los 

resultados.  De  esta  manera,  se  asegura  un  enfoque  riguroso  y  confiable  en  el  proceso  de  revisión. 

(Fernandez-Chinguel et al., 2019)

Población y muestra

Para la selección de la muestra se empleó los criterios para la selección de los estudios que serán 

incluidos  en  la  revisión  sistemática.  La  población  objetivo  de  interés  para  esta  investigación  son  los 

artículos académicos con investigación referente a servidores públicos y su bienestar dentro de su trabajo. 
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Se  considera  una  amplia  variedad  de  estudios  que  abarquen  diferentes  países,  culturas  y 

organizaciones públicas, con el objetivo de obtener una perspectiva global y representativa. Se incluirán 

tanto estudios realizados en entornos gubernamentales nacionales como locales.

Se  buscar  incluir  estudios  que  proporcionen  información  relevante  sobre  la  relación  entre  la 

resiliencia, el bienestar y el compromiso laboral de los servidores públicos, así como su relación inversa 

con el síndrome de agotamiento laboral. 

Para llevar a cabo esta revisión sistemática de literatura se utilizó Scopus, un buscador especializado 

en artículos a nivel doctoral. Se usará la base de datos para realizar la búsqueda de los artículos académicos 

relacionados  a  los  términos  y  palabras  claves  mencionadas.  De  esta  manera,  se  garantiza  un  acceso  

adecuado a los recursos académicos necesarios para la investigación.

Recopilación de información

En el proceso de recopilación de información, se llevará a cabo una búsqueda exhaustiva en la base 

de  datos  Scopus  utilizando  los  términos  de  búsqueda  previamente  establecidos.  Se  seleccionarán  los 

artículos relevantes que cumplan con los criterios de inclusión establecidos, los cuales se enfocan en la  

relación entre la resiliencia, el bienestar y el compromiso laboral de los servidores públicos, así como su 

relación inversa con el síndrome de agotamiento laboral.

Se extrajo información clave de los artículos seleccionados, como el diseño del estudio, la muestra, 

las  variables  medidas  y  los  resultados  relacionados con los  conceptos  de  interés.  Esta  información se  

organizará y sintetizará en tablas o matrices para facilitar su posterior análisis.

Se garantizó que todo el proceso de recopilación de información se realice de manera sistemática y 

rigurosa, siguiendo los lineamientos establecidos por la revisión sistemática de literatura y la metodología 

PRISMA. Esto permitió obtener una base sólida de estudios relevantes y confiables para el análisis y la  

posterior elaboración de conclusiones en relación con la pregunta de investigación planteada.

Análisis de los datos

Se empleó un enfoque inductivo para extraer información relevante de los estudios incluidos en la 

revisión sistemática. Se realizó una codificación de los datos identificados en los estudios, agrupando los  

hallazgos  relacionados  con los  conceptos  mencionados.  Se  utilizó  categorías  o  temas  principales  para 

organizar la información de manera sistemática.
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Flujo de diagrama PRISMA

Por medio de la plataforma Scopus se usó las palabras clave y se produjo inicialmente 963 artículos  

científicos. Luego, luego 49 artículos fueron excluidos por no cumplir con las restricciones de temática,  

tipo  de  publicación  y  fecha  de  publicación.  Terminaron  como  resultados  examinaron  424  artículos 

utilizando información como el título y el resumen. Después de la fase de selección, se excluyeron 181 

artículos y se evaluó la elegibilidad de 243 artículos. Al final se excluyó con todos los criterios de inclusión  

a 230 artículos. En la ilustración 1 presenta el diagrama de flujo para la selección de los estudios incluidos. 

Hubo 3 razones para escribir los artículos de selección de texto completo: primero se enfocaba  

únicamente en los servidores públicos, segundo el artículo se centraba en el tema de estudio (preguntas de 

estudio), y tercero proponían alguna herramienta o estrategia para sobrellevar el agotamiento laboral.

Id
en

tifi
ca

ció
n

Se
le

cc
ió

n
El

ig
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ilid
ad
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clu

ció
n

Artículos de texto completo 
evaluados para determinar su 

elegibilidad
(n=243)

Artículos de texto completo 
excluidos
 (n=230)

Estudios incluidos
(n=13)

Número total de registros identificados 
a través de bases de datos

(n=963)

Número total de registros  después 
de eliminar duplicados

(n=962)
Registros excluidos por año, tipo 

de publicación y criterio de 
selección
(n=473)

Registros examinados
(n=424) Registros excluidos después de 

examinarlos
(n=181)

Ilustración 1 Diagrama de flujo PRISMA

Fuente: Autor
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RESULTADOS

Estudios incluidos 

La tabla 1 proporciona un resumen detallado de los artículos relevantes encontrados en la revisión 

de literatura sobre el agotamiento y compromiso laboral. Los artículos están organizados según el año de 

publicación, autor(es), área de enfoque, conceptos de agotamiento que utilizan, el concepto de compromiso 

laboral que abordan y la herramienta o moderador que propone el articulo para mejorar el bienestar y 

compromiso laboral. 

Tabla 1 Artículos incluidos

Autor/Año Área Concepto de 
Agotamiento

Concepto de 
Compromiso 
Laboral

Herramienta 
propuesta

(Afsar et al., 

2017)

Salud Pública Estrés Laboral 

& Agotamiento

Bienestar de los 

servidores 

públicos

Inteligencia 

Emocional

(Al-

Homayan 

et al., 2013)

Salud Pública Estrés Laboral Apoyo 

Organizacional 
Apoyo 

Organizacional

(Borst & 

Knies, 2023)

Administración 

Pública 

Regional

Demandas 

Laborales (JDR)

Bienestar de los 

servidores 

públicos

Implementación 

de tecnología

(Giauque 

et al., 2022b)

Administración 

Pública 

Regional

Trabajo 

agotador & 

Características 

de Trabajo

Autonomía 

laboral & 

Equilibrio vida 

personal y 

laboral.

Teletrabajo 

(Johari 

et al., 2019)

Administración 

Pública 

Regional

Estrés Laboral Desempeño 

Laboral
Sistema de 

retroalimentación

(Kotzé, Diferentes Agotamiento Compromiso Capital 
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2022) áreas del 

servicio 

público 

Emocional & 

Cinismo

Laboral Psicológico: 

atención plena y 

autoliderazgo

(Lindebaum, 

2013)

Administración 

Pública

Salud Mental Desempeño 

Laboral

Inteligencia 

emocional

(Nguyen 

et al., 2020)

Diferentes 

áreas del 

servicio 

público 

Demandas 

Laborales & 

Agotamiento 

Emocional

Satisfacción 

Laboral

Apoyo de 

colegas y 

supervisores. 

Encuesta 

periódicas y 

mejoras en los 

beneficios de los 

empleados. 

(Oosthuizen 

et al., 2021)

Administración 

Pública

Agotamiento 

Laboral 

Compromiso 

Laboral

Programas, 

capacitación y 

cursos de 

bienestar de los 

empleados

(Palumbo, 

2020)

Diferentes 

áreas del 

servicio 

público 

Fatiga Laboral Compromiso 

Laboral & 

Equilibrio 

laboral y vida 

personal.

Teletrabajo & 

gestión de RH 

adaptadas a las 

necesidades de 

los trabajadores 

remotos

(Pecino 

et al., 2019)

Diferentes 

áreas del 

servicio 

público

Agotamiento 

Laboral & 

Estrés de Rol 

Satisfacción 

Laboral & 

Compromiso 

Laboral

Clima 

organizacional 

positivo

(Safadi 

et al., 2019)

Social Estrés Laboral Apoyo 

Organizacional 

& Satisfacción 

Apoyo de 

supervisión 

estructurado, 
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Laboral servicios de 

asesoramiento y 

los programas de 

manejo del 

estrés, 

(Wushe & 

Shenje, 

2019)

Salud Pública Estrés 

Ocupacional 

Desempeño 

Laboral

Horarios 

flexibles, 

redistribución de 

la carga laboral y 

mejoras en los 

canales de 

comunicación 

(Zhang 

et al., 2022)

Social Agotamiento 

Laboral

Satisfacción 

Laboral

Clima laboral 

positivo

Se destaca las diversas herramientas propuestas en los artículos revisados como estrategias para 

mitigar el agotamiento laboral y fomentar el compromiso en el entorno laboral. Entre las herramientas 

identificadas,  se  las  dividió  por  categorías:  'Estrategias  de  Administración  Pública'  se  destaca  con  4 

artículos, seguido por el 'Apoyo Organizacional' se menciona en 3 artículos, la 'Inteligencia Emocional', el  

'Teletrabajo'  y  'Estrategias  de  Recursos  Humanos',  son  mencionadas  en  2  artículos  respectivamente. 

Asimismo, estrategias como la 'Implementación de Nueva Tecnología' es mencionada en un artículo.

Diseño de Propuesta de Resiliencia

Esta  propuesta  de  diseño  basada  en  el  desarrollo  de  la  Resiliencia  individual  busca  reducir  el 

síndrome de agotamiento laboral y fortalecer el compromiso laboral en los servidores públicos. En base a la 

fundamentación teórica, la revisión de literatura sistemática y otros artículos académicos se define el diseño 

de propuesta de Resiliencia, resumida en la ilustración 2. 
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Ilustración 2 Propuesta Resiliencia Individual 

Fuente: Elaboración propia en base a (Magnano et al., 2016), (Eldor, 2018), (Johari et al., 2019), (Pecino et al.,  

2019), (Safadi et al., 2019), (Sarrionandia et al., 2018), (Jiang et al., 2020), (Ahmadi et al., 2021), (Babapour Chafi  

et al., 2021), (Bulińska-Stangrecka & Bagieńska, 2021), (Ojo et al., 2021).

Con el objetivo de fomentar en los servidores públicos la Resiliencia individual, se propone como 

estrategia, implementar medidas en inteligencia emocional, apoyo organizacional, las cuales se dividen en: 

clima laboral y uso de nuevas tecnologías para ejecutar el trabajo.  Esta estrategia busca tener efectos en el  

estrés laboral, la satisfacción laboral y el cumplimiento de las demandas laborales. 

1. Inteligencia emocional   

La inteligencia emocional está relacionada con la resiliencia, la literatura indica que las personas  

con mayor grado de inteligencia emocional tendrán mejor manejo de sí mismo. El manejo adecuado de las  

emociones fortalece la resiliencia ante las situaciones de estrés que puedan enfrentar (Sarrionandia et al.,  

2018). Los servidores públicos tienen que enfrentar interacciones sociales que implican el correcto manejo 

de las emociones y con ello el comportamiento ante estas situaciones.

En el  desarrollo de dichas habilidades se propone un programa de capacitación enfocado en la 

motivación  del  empleado  (Magnano  et  al.,  2016),  autoconciencia,  autorregulación,  automotivación, 

conciencia social y habilidades sociales (Ahmadi et al., 2021). El programa de capacitación puede durar 
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entre  1  a  2  meses,  con  sesiones  semanales  por  expertos  en  resiliencia  e  inteligencia  emocional,  esto 

dependerá de la disponibilidad de los recursos de la institución gubernamental.   

2. Apoyo organizacional  

El apoyo organizacional son todas las políticas administrativas que realiza una organización para  

mitigar los efectos negativos de las demandas laborales (Pecino et al., 2019). En esta sección del diseño 

propuesto se identificó que el clima laboral y la implementación de nuevas tecnologías pueden tener un 

efecto positivo en el compromiso laboral (Ojo et al., 2021). 

2.1 Clima Laboral 

Para la  implementación de actividades que fomenten un buen y positivo clima laboral  se debe 

intervenir a nivel horizontal y vertical en la organización. Es decir, el servidor público debe sentir  

que existe un ambiente de colaboración, respeto y compasión entre sus compañeros, jefe inmediato 

y jefes superiores (Eldor, 2018; Jiang et al., 2020). Se recomienda que los jefes sean los primeros 

que  promulguen  esta  actividad  y  el  departamento  de  Talento  Humano  o  quien  cumpliera  sus 

funciones promueva espacios que fortalezcan un buen clima laboral. 

Dentro del clima laboral el rol del jefe inmediato es fundamental, otra actividad fundamental es 

identificar personal que cumpla con el rol de apoyo de supervisor. La presencia de un jefe que de 

apoyo de supervisor crea un beneficio en el servidor público, esto implica que en este proceso se 

desarrolla  sus  habilidades,  fortalecer  su  confianza,  y  el  correcto  desempeño  de  las  funciones 

asignadas (Safadi et al., 2019).  

Otra actividad complementaria es la implementación de un sistema de retroalimentación entre el 

servidor público y su jefe inmediato, es una actividad para fortalecer el clima laboral. El objetivo es  

implementarlo de forma periódica, evitando que solo sea durante la evaluación anual de desempeño. 

El  rol  de  jefe  inmediato  debe  ser  activa  y  permanente,  ya  que  brindará  recomendaciones 

constructivas a su subordinado, teniendo efecto en su desempeño y su satisfacción laboral (Johari et 

al., 2019).  

2.2 Implementación de nuevas tecnologías

La implementación de nuevas tecnologías para el desarrollo de actividades se ha implementado con 

mayor fuerza a partir de la pandemia, y ahora en una nueva realidad donde existen nuevas formas de 

trabajar sin tener que estar en oficina. Por medio de estas facilidades que se ha evidenciado que los 
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servidores  públicos  pueden  cumplir  sus  roles  en  un  ambiente  hibrido,  trabajo  en  oficina  y 

teletrabajo. La literatura evidencia que los servidores públicos ven un beneficio el poder balancear 

su vida personal y las funciones de su trabajo desde casa (Babapour Chafi et al., 2021). 

Se recomienda que, para la implementación de esta estrategia, se analicen el manual de descripción, 

valoración y clasificación de puestos o su equivalente para determinar cuáles servidores públicos 

pueden optar por teletrabajo permanente o parcial. El departamento de talento humano debe velar 

por el cumplimiento de los limites en los horarios laborales así evitar una sobrecarga de trabajo.  

Además, se recomienda complementarlo con las actividades de clima laboral, así los empleados en 

teletrabajo no se sientan aislados de sus compañeros (Bulińska-Stangrecka & Bagieńska, 2021).

Esta propuesta de diseño, basada en el fortalecimiento de la resiliencia individual a través de la inteligencia  

emocional, el apoyo organizacional, el clima laboral y el teletrabajo, representa una respuesta integral y 

fundamentada a los desafíos del agotamiento y estrés laboral en el entorno de los servidores públicos.

DISCUSIÓN

El  diseño  propuesto  para  fortalecer  la  resiliencia  individual  se  sustenta  en  los  tres  aspectos 

fundamentales de este concepto, tal como lo describen Fernandes De Araújo y Bermúdez (2015) e Infante-

Espínola  (2008):  1)  la  habilidad  del  individuo  para  enfrentar  situaciones  difíciles,  2)  la  capacidad  de 

continuar su crecimiento personal y profesional, y 3) la destreza para mejorar sus habilidades. Partiendo de 

estos cimientos, se plantea la inteligencia emocional como una habilidad esencial para abordar situaciones 

desafiantes, se promueve un clima laboral positivo como respuesta al crecimiento constante, y se propone 

la adopción de nuevas tecnologías como herramienta para perfeccionar las habilidades del servidor público.

La  inteligencia  emocional  es  una  cualidad  muy  valorada  en  los  servidores  públicos  por  estar 

correlacionada al bienestar psicológico y su efecto en el estrés laboral (Lindebaum, 2013). El implementar 

un programa de capacitación en resiliencia e inteligencia emocional con un enfoque de asesoramiento y 

promoción de autocuidado tiene un efecto positivo cuando se enfrentan crisis, esto evidenciaron Z. Liu & 

Hong, (2023); Søvold et al., (2021) en el sector de la salud y F. Liu et al., (2021) en el sector educativo.    

Chitra & Karunanidhi,  (2021) evidenció un cambio en las policías mujeres de India durante el 

programa de capacitación que tuvo duración de 2 meses, con sesiones semanales. Así mismo, Niederhauser 

et al., (2023) evidenció cambios en la resiliencia e inteligencia emocional después de las capacitaciones 

dirigidas  a  cadetes  de  la  armada  de  suiza  que  tuvo  una  duración  de  un  mes.  En  estos  estudios  han  
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demostrado que un programa de capacitación semanal de duración máxima de 2 meses puede tener un  

efecto en el desarrollo de la resiliencia e inteligencia emocional. 

El  Apoyo Organizacional  son políticas administrativas que beneficien al  servidor público en el 

cumplimiento de sus funciones.  Como lo explica Bakker & Demerouti,  (2017) la teoría Job Demands 

Resources  (JDR),  existen  demandas  laborales  y  recursos  que  exigen  un  costo  físico  y  emocional  del 

empleado, por esto que el uso de las nuevas tecnologías como una herramienta de recursos del trabajo (JR) 

y las actividades que fomenten un clima laboral positivo como políticas administrativas que pueden reducir  

los efectos negativos de las demandas laborales (JD) y fortalecer la satisfacción laboral.  

En  la  aplicación  de  teletrabajo  como nueva  tecnología  para  el  cumplimiento  de  las  demandas 

laborales,  existe  evidencia  con  resultados  variados.  Palumbo,  (2020)  evidenció  que  en  Pandemia  la 

implementación de  estas  herramientas  tecnológicas  fue  invasivas,  creando un desequilibrio  en  la  vida 

personal  y laboral,  se  encontró evidencia de síndrome de agotamiento y estrés laboral.  Años después, 

Giauque  et  al.,  (2022b)  evidenciaron  que  existe  un  mejor  balance  en  la  vida  laboral  y  personal,  los 

servidores  públicos  percibieron  este  periodo  de  teletrabajo  beneficiosos  para  su  salud.  Estos  efectos 

positivos que se evidenciaron en los servidores públicos suizos se dieron a las características laborales y el 

clima organizacional de la institución. 

La  discusión  sobre  el  estrés  y  el  agotamiento  laboral  emerge  como  un  aspecto  crítico  de  la 

investigación, revelando la complejidad de estos fenómenos en el contexto laboral (Buitrago-Orjuela et al., 

2021).  La  revisión  de  la  literatura  ha  destacado  consistentemente  la  prevalencia  de  estos  desafíos  en 

diversos  entornos  profesionales,  subrayando  su  impacto  significativo  en  la  salud  y  bienestar  de  los 

empleados.

La propuesta de diseño en resiliencia se enfoca en empoderar, capacitar y preparar a los servidores 

públicos  para  afrontar  diversas  situaciones  y  crisis  que  puedan  surgir  en  el  cumplimiento  de  sus 

responsabilidades. En consecuencia, esta propuesta destaca la relevancia del bienestar psicológico de los  

servidores públicos y subraya el papel crucial que desempeñan las organizaciones gubernamentales en la 

promoción de entornos laborales que favorezcan la salud mental y el desarrollo personal.

CONCLUSIONES

En la presente investigación cualitativa se ha desarrollado una propuesta diseñada para fortalecer la  

resiliencia individual y obtener un impacto positivo en la satisfacción y bienestar del servidor público. La  
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revisión sistemática de literatura ha respaldado la existencia de relaciones significativas entre los términos  

clave: servidor público, bienestar, resiliencia, compromiso laboral, y síndrome de agotamiento laboral. A 

medida  que  se  analizó  los  resultados  obtenidos,  se  evidencia  la  coherencia  de  estos  hallazgos  con  la 

hipótesis  planteada  inicialmente.  La  correlación  positiva  entre  el  fortalecimiento  de  la  resiliencia  y  la 

mejora del bienestar laboral refuerza la premisa subyacente de la presente investigación. 

Por medio de la revisión sistemática se evidenció que, al implementar programas de inteligencia 

emocional, implementación de nuevas tecnologías, políticas de apoyo organizacional y clima laboral tienen 

un impacto en el desempeño, compromiso y satisfacción laboral en los servidores públicos, así mismo 

reduciendo el estrés laboral y síndrome de agotamiento. Con estos resultados se construyó el diseño basado 

en resiliencia individual, proponiendo las políticas y programas que pueden ofrecer soluciones concretas 

para mejorar la calidad de vida laboral de los servidores públicos.

La viabilidad y el éxito sostenible de las estrategias propuestas descansan en la colaboración activa 

entre  líderes  institucionales,  empleados  y  responsables  de  la  toma  de  decisiones.  La  implementación 

efectiva de programas propuestos requieren un compromiso continuo, que trascienda más allá de la fase 

inicial  de aplicación.  Es esencial  que los líderes institucionales lideren con el  ejemplo,  fomentando la 

adopción de prácticas de bienestar y resiliencia tanto a nivel personal como organizacional.

En el camino hacia un entorno laboral más saludable y sostenible, esta investigación destaca la  

importancia  de  la  implementación  práctica  de  las  estrategias  propuestas.  Aunque  los  resultados  han 

proporcionado  una  base  sólida  para  respaldar  la  efectividad  de  programas  de  inteligencia  emocional, 

nuevas tecnologías, políticas de apoyo organizacional y mejoras en el clima laboral, es crucial reconocer la  

necesidad  de  una  implementación  cuidadosa  y  adaptable  a  las  características  de  cada  institución 

gubernamental. 

Fortalezas

La literatura respalda la noción de que un personal mentalmente saludable no solo contribuye al 

éxito  individual,  sino  que  también  fortalece  la  resiliencia  organizacional.  Al  promover  la  inteligencia 

emocional, fomentar un clima laboral positivo y respaldar a los empleados mediante nuevas tecnologías, 

esta propuesta aspira a construir un entorno que no solo mitigue los efectos del estrés y el agotamiento 

laboral, sino que también propicie el florecimiento personal y profesional.
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La  dinámica  de  los  entornos  laborales  exige  flexibilidad  y  adaptabilidad  en  las  estrategias  

propuestas. Se hace evidente la importancia de establecer mecanismos de retroalimentación, evaluaciones 

periódicas y ajustes ágiles para garantizar la eficacia a largo plazo de las intervenciones propuestas. En  

última instancia, esta investigación no solo representa un punto de partida, sino también un compromiso 

continuo con el bienestar y la resiliencia de los servidores públicos en evolución.

Limitaciones

Si bien esta investigación ha proporcionado una visión valiosa sobre la resiliencia individual y su 

papel  en  la  mitigación  del  estrés  y  el  agotamiento  laboral  entre  los  servidores  públicos,  es  esencial 

reconocer ciertas limitaciones que afectan la generalización y aplicabilidad de los resultados. En primer  

lugar, la mayoría de los papers revisados se centran en experiencias durante la pandemia, lo que destaca la  

necesidad  de  investigaciones  futuras  para  comprender  mejor  cómo  estas  estrategias  de  resiliencia  se 

traducen en ambientes laborales post pandemia. 

Además,  la  implementación efectiva  de  nuevas  formas  de  trabajo  y  el  respaldo organizacional  

podrían  enfrentar  obstáculos  significativos  relacionados  con  el  costo  de  implementación.  La  falta  de 

recursos financieros y la necesidad de que el bienestar psicológico sea una prioridad política podrían limitar 

la  viabilidad  y  la  sostenibilidad  a  largo  plazo  de  estas  iniciativas.  En  cuanto  al  clima  laboral,  las 

capacitaciones y recompensas económicas emergen como estrategias cruciales, pero su efectividad podría 

depender de la voluntad y compromiso de las organizaciones para su implementación

Se  reconoce  la  necesidad  de  una  evaluación  continua  y  ajustes  según  las  características  de  la 

organización en la implementación del diseño basado en resiliencia individual para abordar dinámicamente 

las diversas manifestaciones del estrés y el agotamiento laboral en el ámbito profesional.

Futuras líneas de investigación

Para los  trabajos  futuros se  recomienda que se  valide la  propuesta  de resiliencia  individual  en 

diversos entornos de organizaciones públicos. Además, evidenciar por medio de un estudio longitudinal el 

grado  de  impacto  de  los  programas  y  políticas  basados  en  resiliencia  individual.  Cuando  sean 

implementada esta estrategia, se puede aplicar a los servidores públicos cuestionarios que pueda evidenciar 

un posible cambio en los niveles de inteligencia emocional, resiliencia, satisfacción y compromiso laboral.
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