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Resumen: El objetivo fue estudiar el impacto diario del incivismo laboral y
el abuso verbal en el bienestar emocional de los trabajadores, y explorar el
papel de la recuperacién. Se realizé un estudio de diario durante cinco dias
laborales consecutivos (525 dias en total) con 105 trabajadores del sector
servicios. Se evalué en dos momentos temporales distintos, general y diario.
La medida de diario consisti6 en la evaluacién durante una semana laboral y
en distintos momentos del dfa, mafiana, tarde y noche. Los analisis multini-
vel mostraron resultados significativos del incivismo laboral y el abuso ver-
bal como predictores del agotamiento emocional, y todos sobre el afecto
negativo de la noche. No se encontraron relaciones entre estas variables y el
afecto positivo de la noche. La recuperaciéon durante la tarde fue clave en el
estado afectivo de la noche. La relajacion tuvo un efecto directo sobre el
afecto negativo y las actividades enriquecedoras sobre el afecto positivo,
ademas se encontraron efectos de moderacion de la desconexién psicologi-
ca y la relajacién. El disefio del estudio puede proporcionar importantes
avances en medidas preventivas de la agresion en el ambito laboral.
Palabras clave: Incivismo laboral; abuso verbal; agotamiento emocional;
afecto; recuperacion; estudio de diario.

Title: Emotional impact of workplace incivility and verbal abuse at work:
Daily recovery protective role.

Abstract: The aim was to study daily fluctuations from workplace incivility
and verbal abuse in the emotional well-being of employees and examine
the daily role of recovery. It was conducted a diary study over five consecu-
tive working days (total of 525 days) with 105 employees. It was evaluated
on two different times, general and diary moments. Diary measure was
completed in a work week, three times per day, morning, afternoon and
night. Multilevel modeling showed significant results for workplace incivili-
ty and verbal abuse as predictors of emotional exhaustion, as well as an im-
pact of all these variables on negative affect at night. However, non-
significant relationships were found for positive affect at night. Recovery
from daily work was a key factor predicting affect at night. Relaxation
showed main effects on negative affect at night and mastery on positive af-
fect at night. Both psychological detachment and relaxation showed a
moderating role. The present diary study of occupational health psychology
helps us achieve greater knowledge in this area and contribute on the pre-
vention of aggression in the organizational context.

Key words: Workplace incivility; verbal abuse; emotional exhaustion; af-
fect; recovery; diary study.

Introducciéon

Los estudios sobre estresores laborales sitian la agresion
como uno de los factores mas estresantes y frecuentes en el
trabajo. Durante los dltimos quince afios los investigadores
han generado un gran interés sobre la agresion laboral, dan-
do lugar a una gran variedad de constructos (Hershcovis y
Barling, 2010). Sin embargo, no muchos estudios analizan las
consecuencias de la agresion laboral de manera diaria, ni sus
repercusiones en el estado afectivo cotidiano del trabajador.
El incivismo laboral es una forma leve de agresion que
tiene consecuencias negativas para los trabajadores y la ot-
ganizacién. Se caracteriza por ser “una conducta antisocial
de baja intensidad (ruda y descortés) con una intencionalidad
ambigua de dafiar a la victima y que viola las normas labora-
les de respeto mutuo” (Andersson y Pearson, 1999, p. 457).
A pesar de su baja intensidad, se ha comprobado que las vic-
timas de incivismo laboral sufren mayor estrés laboral y dis-
traccién cognitiva, y menor satisfaccion laboral y creatividad,
incluso pueden abandonar la organizacién (Lim, Cortina y
Magley, 2008). Ademas, recientes investigaciones informan
de que esta forma de agresion sutil en el trabajo representa
una forma “moderna” de discriminacién laboral por sexo y
raza (Cortina, Kabat-Farr, Leskinen, Huerta y Magley, 2013).
La Teorfa del Incivismo Selectivo se basa en la idea de que el
incivismo no siempre se produce de forma general, sino que
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constituye una expresién encubierta de discriminacién gene-
rando una disfuncién en muchos contextos de trabajo (Ka-
bat-Farr y Cortina, 2012).

Otra forma de agresiéon muy frecuente en las organiza-
ciones es el abuso verbal (Grandey, Dickter y Sin, 2004), es-
pecialmente en trabajos que demandan interaccion, situacion
habitual del sector servicios. Las manifestaciones de abuso
verbal pueden adoptar distintas formas a través de un rango
variado de conductas agtresivas (insultos, gritos, amenazas,
silencios incémodos, etc.). Discernir en qué contextos se
presentan estas conductas resulta relevante para alcanzar un
mayor conocimiento del problema y tomar posibles medidas
de prevencién. Para ello, es importante prestar atencion al
origen de la agresion y al tipo de trabajo. Aquellas personas
que trabajan en ocupaciones que requieren de una constante
interaccién con el otro, como sucede en el sector setrvicios,
estan expuestos a mas situaciones de abuso verbal, especial-
mente cuando el abuso proviene de los clientes a los que se
les presta el servicio (Grandey, Kern y Frone, 2007).

Los datos evidencian que el agotamiento emocional es
una de las consecuencias de diferentes formas de agresion
laboral (Ben-Zur y Yagil, 2005) con graves consecuencias
para la salud de los trabajadores. Esta investigacién estudia
los efectos que pueden tener estas formas de agresion en el
bienestar emocional diario de los trabajadores y se plantea la
siguiente hipotesis:

Hipétesis 1. El nivel diario de incivismo laboral y abuso
verbal estara positivamente relacionado con el agotamiento
emocional que sienten las personas cuando salen de trabajar.
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Las respuestas generadas por la agresion laboral pueden
producir estados emocionales en los trabajadores, como
miedo o enfado (Schat y Kelloway, 2000). Las secuelas del
estado de animo negativo incluyen los sintomas psicologicos
y somaticos; el decremento en las actitudes positivas hacia el
trabajo; un aumento en las conductas de abandono; y produ-
cen una reaccion intensa en el afecto negativo. Sin embargo,
esto no sucede con el afecto positivo, al ser estados de dni-
mo independientes (Watson, Clark y Tellegen, 1988). De
igual modo, la investigacién ha mostrado evidencias en la re-
lacién entre las interacciones interpersonales negativas en el
trabajo y las consecuencias en el estado afectivo de los traba-
jadores (Dimotakis, Scott y Koopman, 2011; Xanthopoulou,
Bakker, Demerouti y Schaufeli, 2009). Partiendo del impacto
que parece tener la agresion laboral y el agotamiento emo-
cional sobre el estado afectivo de los trabajadores, se propo-
ne la segunda hipétesis:

Hipotesis 2. El nivel diario de incivismo laboral, abuso
verbal y agotamiento emocional al salir del trabajo estara po-
sitivamente relacionado con el afecto negativo (a) de la no-
che, y no tendra relacién con el afecto positivo (b) de la no-
che.

Se ha comprobado que la realizaciéon de actividades de
desconexién psicoldgica, relajacion, actividades enriquecedo-
ras y control del tiempo libre ayudan a las personas a recupe-
rarse del estrés laboral diario y mejoran su bienestar (Son-
nentag, Kuttler y Fritz, 2010). Sin embargo, muchos trabaja-
dores son incapaces de apartarse psicologicamente del traba-
jo cuando termina su jornada laboral. Esta incapacidad de
desconexién es un mecanismo clave que contribuye a expli-
car la fatiga y el malestar (Sonnentag, 2011). Los procesos
relacionados con la recuperacion del estrés laboral son rele-
vantes para la salud de las personas, su bienestar y su rendi-
miento laboral. Mas que una actividad especifica que por si
misma ayude a recuperarse del estrés laboral, serfan los pro-
cesos subyacentes comunes a estas actividades los que esta-
rfan interviniendo en la recuperacion del trabajador (Sonnen-
tag y Pritz, 2007). En esta linea, se plantea la siguiente hip6-
tesis:

Hipotesis 3. El nivel diario de desconexion psicoldgica
(a), relajacién (b), actividades entiquecedoras (c) y control
del tiempo libre (d) después del trabajo estara positivamente
relacionado con el afecto positivo de la noche, y negativa-
mente relacionado con el afecto negativo de la noche.

Del mismo modo, recientes investigaciones han estudia-
do el papel que adoptan los procesos de recuperacioén sobre
el bienestar diario (Sanz-Vergel, Demerouti, Moreno-
Jiménez y Mayo, 2010). Sonnentag (2011) ha planteado el
Modelo de Estrés-Desconexion Psicoldgica que propone la
recuperacién como un moderador que amortigua la relaciéon
estrés-desconexion. Esto lleva a plantear la cuarta hip6tesis:

Hipotesis 4. La desconexion psicoldgica (a), la relajacion
(b), las actividades enriquecedoras (c) y el control del tiempo
libre (d) tendran un papel moderador en el efecto del inci-
vismo laboral, abuso verbal y agotamiento emocional sobre
el afecto positivo y el afecto negativo de la noche.

En resumen, la investigacién tiene como objetivo obser-
var el impacto diario del incivismo laboral y el abuso verbal
en el bienestar emocional diario de los trabajadores, asi co-
mo explorar el papel diario de las experiencias de recupera-
ci6n realizadas durante el tiempo libre de la tarde.

Método

Participantes

Se contactd con diversas entidades del sector servicios y
se informo a los trabajadores la posibilidad de participar en
el estudio. Los trabajadores que aceptaron participar en el
estudio recibieron un sobre que inclufa el protocolo de eva-
luacién, y una carta de presentacién con las instrucciones y
el consentimiento informado.

Acorde con los dos momentos temporales de evaluacion
—general y diario-, el protocolo estaba formado por el cues-
tionario general y el cuestionario de diario. Los participantes
respondieron el cuestionario general en un solo momento,
antes de realizar el de diario. El cuestionario de diario se
realiz6 durante una semana laboral (de lunes a viernes) y en
tres momentos del dfa: por la mafiana, antes de ir a trabajar;
por la tarde, al salir del trabajo; y por la noche, antes de
dormir. Los investigadores dieron instrucciones muy preci-
sas a los participantes acerca del procedimiento de respuesta
a fin de garantizar los momentos de evaluacion, de suma re-
levancia en este estudio. Ademas, se contacté con los parti-
cipantes via telefénica para comprobar que se seguia el pro-
cedimiento adecuado. Igualmente, se recomendd la utiliza-
cién de la alarma moévil como recordatorio de los momentos
de evaluacion diarios.

Se recogieron 106 protocolos (120 entregados) con con-
sentimiento informado. De ellos, hubo que eliminar un par-
ticipante que no habia cumplimentado de forma correcta el
protocolo. L.a muestra total es de 105 trabajadores del sector
servicios (comercio, hostelerfa, tecnologias de la informa-
cion, servicios a empresas y juego) de la Comunidad de Ma-
drid, con evaluaciones diarias durante cinco dias laborales
consecutivos, con un total de 525 dias evaluados (Nigel y
Sonnentag, 2013). Teniendo en cuenta la dificultad que con-
lleva para los participantes este tipo de disefio, la tasa de res-
puesta fue elevada (87.5%). El 60% son mujeres y el 40%
hombres, con una edad media de 35.01 afios con estudios
superiores. El 58.4% tienen contrato indefinido, trabajan la
mayorfa en turno de mafiana y tarde, desempefiando 35-40
horas semanales.

Instrumentos

Todas las variables del estudio se evaluaron de forma ge-
neral y diaria, utilizindose los mismos instrumentos de eva-
luacién para ambas medidas. Sin embargo, los participantes
recibieron instrucciones diferentes para cada evaluacion. Las
instrucciones hacian referencia al momento concreto en el
que se registraba la respuesta. Ademas de las variables del es-
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tudio, en el cuestionario general los participantes respondie-
ron a variables sociodemograficas y caracteristicas laborales.
El género, el estrés de rol (Garrosa, Rainho, Moreno-
Jimenez y Monteiro, 2010), el nivel general de la variable a
estudiar y el afecto de la mafiana fueron tomadas como va-

Tabla 1. Fiabilidad y Correlaciones de Pearson entre las variables del estudio.

Eva Garrosa et al.

riables control. Todos los instrumentos de evaluacién mos-
traron adecuados indices de fiabilidad (Abad, Olea, Ponsoda
y Garcfa, 2011) tanto para la medida general como para la
medida de diario (Tabla 1).

M DI« 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 1516
Género? 1.60 .49 - -
Estrés de Rol* 430 99 87 .05 -
Agotamiento emocional® 217 139 90 .01 .07 -
Afecto negativo® 217 .63 .76 .16 -.03 -20" -
Afecto positivo 383 53 .80 17" 197 32" -25% -
Afecto negativo mafiana® 150 .68 .79 .05 .06 42" -07 35" -
Afecto positivo mafiana® 317 103 .89 .03 -06 -26" 33" -14" -22" -
Incivismo laboral tarde® 126 57 .78 -04 -03 -05 .12* .06 .21 07" -
Abuso verbal tarde® 118 35 .71 -09° -07 -01 -02 .19" 13" .05 44" -
Agotamiento emocional tarde® 2.03 163 .90 .13" 11" 24" -16™ .67" 39" -13" 23" 29" -
Desconexion psicoldgica noche? 3.60 107 .86 .04 .01 -10° .06 -28" -10" -02 -16" -23" -46" -
Relajacién noche® 368 1.09 86 -03 .05 -10" .15" -31" -14" .05 -09° -18" -45" 63" -
Actividades enriquecedoras noche® 316 131 94 -09° -07 -08 .29 -20" .013 .13" .05 -04 -28" .32 50" -
Control del tiempo libre noche® 391 147 .67 .01 .09° -07 .18" -25" -18" 11" -08 -14" -33" 39" .63" .38" -
Afecto negativo noche® 144 70 .81 .05 .03 40" -11° 36™ .52 -08 .31" .30™ 45" -25" -31" -17% -26" -
Afecto positivo nocheb 245 111 .79 -21" -10° -08 .22" -30" -07 .36™ .03 .05 -24" .15 13" 25" 11" -.04-

“Predictores del nivel 2, person-level. PPredictores del nivel 1, day-/level.
* p <05, % p < .01, ¥k p < 001,

Escala de Afecto Positivo y Negativo. Los estados de
animo positivo y negativo se evaluaron con la versién corta
(Thompson, 2007) del Positive And Negative Affect Schedule
(PANAS; Watson y cols., 1988). La escala mide mediante
diez adjetivos, cinco para afecto positivo y cinco para afecto
negativo, el estado afectivo de los participantes. Esta escala
estda compuesta por dos factores independientes: el afecto
positivo y el afecto negativo. La bidimensionalidad del afecto
medida con el PANAS (1988) es una estructura consistente,
independientemente de la cultura y el tipo de pais en el que
se evalue. Por ejemplo, se ha aplicado esta medida en dife-
rentes tipos de muestras norteamericanas y en poblaciones
de diferentes culturas como la japonesa (Watson y Clark,
1984), la rusa (Balatsky y Diener, 1993) y la israeli (Almagor
y Ben-Porath, 1989), encontrando para todas buenos resul-
tados. La escala de respuesta para los dos factores —positivo
y negativo- es de tipo Likert, oscilando entre 1 (“Nunca me
he sentido asi”) y 6 (“Me siento asi a diario”). Los partici-
pantes tenfan que indicar en qué grado se sentian con afecto
positivo (p.e. “Dispuesto”, “Inspirado”, “Decidido”) y con
afecto negativo (p.e. “Disgustado”, “Hostil”, “Avergonza-
do”) segin el momento de evaluacién. Cuando los trabaja-
dores respondian a la escala en el cuestionario general, se les
pedia que indicaran en qué medida se sentian generalmente
de ese modo; mientras que cuando respondian al cuestiona-
rio de diario, las instrucciones eran: “En este momento me
siento...”, para sefialar el dia y el momento del dia en el que
estaban respondiendo. Los indices de fiabilidad fueron
adecuados tanto para afecto positivo (x = .80) como para
afecto negativo (« = .76) en la medida general. En la medida
de diario, todos los momentos de evaluacidon obtuvieron
buenos indices, el afecto positivo (« = .89) de la mafiana; el
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afecto negativo (o = .79) de la mafiana; el afecto positivo (a
=.79) de la noche; y el afecto negativo (« = .81) de la noche.

Escala de Incivismo Laboral (Workplace Incivility Scale)
(WIS; Cortina, Magley, Williams y Langhout, 2001). Esta es-
cala evalia los comportamientos de incivismo que tienen lu-
gar en el contexto de trabajo. Los participantes tenfan que
informar, a través de una escala tipo Likert y un rango de
respuesta de 1 (“No, no es cierto”) a 6 (“Si, es cierto”) el
grado en el que se habian encontrado en diferentes situacio-
nes como: “me han menospreciado y/o subestimado”, “han
hecho comentarios humillantes o degradantes sobre mi”,
“he sido ignorado o excluido del resto de compafieros o
grupo profesional”, por citar algunos ejemplos. El cuestiona-
rio general guiaba al participante para responder segun las
siguientes instrucciones: “Durante el tiempo que llevas tra-
bajando en tu actual empresa, te has encontrado en situacio-
nes en las que alguno de tus superiores o compafieros...”.
Por el contrario, las instrucciones de la escala evaluada por la
tarde después de salir del trabajo, en el cuestionario de dia-
rio, comenzaba: “Hoy me he encontrado en situaciones en
las que alguno de mis superiores o compafieros...”. En am-
bos cuestionarios, general y diario, se encontraron buenos
indices de fiabilidad. Para la medida general se obtuvo un
coeficiente alpha de Cronbach de .90; y para la medida de
diario, un .78. Teniendo en cuenta los criterios de los exper-
tos que recomiendan un punto critico a partir de .70 (Abad y
cols., 2011), a pesar de que el obtenido en el cuestionario de
diario sea menor que el general, ambos indicadores muestran
buenos coeficientes.

Escala de Conflicto Interpersonal en el Trabajo (Interper-
sonal Conflict at Work Scale) (ICWS; Spector y Jex, 1998). La
escala registra las conductas de abuso verbal en el trabajo.
Esta medida indica el grado en el que jefes, compafieros y
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clientes muestran comportamientos de abuso usando una
escala tipo Likert (de 1 “Nunca o menos de una vez al dfa” a
6 “Varias veces al dia”). Se utilizaron tres {tems que evaldan
la frecuencia con la que habifan gritado, habian discutido y
habian sido groseros con el trabajador. La escala medida en
el cuestionario general se presentaba de la siguiente forma:
“Indica la frecuencia con la que se dan las siguientes situa-
ciones en tu trabajo, teniendo en cuenta la escala sefialada. ..
¢Con qué frecuencia te han gritado?”. La del cuestionario de
diario, a diferencia, se presentaba como sigue: “cCon qué
frecuencia te han gritado hoy en el trabajo?”. En ambos ca-
sos, los participantes respondian la frecuencia de estos com-
portamientos por parte de jefes, compafieros y clientes. El
coeficiente de fiabilidad para la escala general fue de .77, y
para la escala de diario fue .71.

Escala de Agotamiento Emocional asociado al Trabajo
(Scale of Job-Related Exhaustion) (SJRE; Wharton, 1993). La es-
cala medida en el cuestionario general estd compuesta por
seis ftems que miden de 1 (“Nunca me he sentido asi”) a 6
(“Me siento asi a diario”) la frecuencia con la que los partici-
pantes experimentan generalmente diversas emociones deri-
vadas del trabajo (p.c. “Me siento frustrado por mi trabajo”,
“Me siento exhausto al final de mi jornada laboral”). Las ins-
trucciones eran: “Sefiala con una X la frecuencia como te
sientes actualmente en cada una de las siguientes situacio-
nes...”. En esta medida, la escala mostré un alto indice de
fiabilidad, siendo el alpha de Cronbach de .90. Respecto a la
escala incluida en el cuestionario de diario, por la tarde al sa-
lir del trabajo, los participantes informaban cémo se sentian
“Hoy” para cada uno de los seis items. La escala de respues-
ta oscila entre 1 (“No, no es cierto”) y 6 (“Si, es cierto”). El
coeficiente de fiabilidad que se obtuvo en esta medida fue de
.89. Se optd por el uso de esta escala debido a su especifici-
dad en la evaluacién de comportamientos derivados del tra-
bajo, a diferencia de otras escalas que hacen referencia a la
dimensién de agotamiento emocional como parte del sin-
drome de burnout o desgaste profesional (Maslach y Jakson,
1986).

Cuestionario de Experiencias de Recuperacion (Sanz-
Vergel y cols., 2010). Se us6 la adaptacion espafiola del Reco-
very Excperience Questionnaire (REQ; Sonnentag y Fritz, 2007)
para evaluar la recuperacion del estrés laboral. El instrumen-
to evalda los procesos psicoldgicos subyacentes que ayudan
al trabajador a recuperarse de situaciones estresantes vincu-
ladas con el trabajo. La escala total se compone de dieciséis
items y se subdivide en cuatro experiencias de recuperacion:
desconexién psicolégica (p.e. “Cuando he salido de trabajar,
me he olvidado completamente de mi trabajo”), relajacion
(p-e. “He realizado actividades que me ayudan a sentirme re-
lajado”), actividades enriquecedoras (p.e. “Fuera del trabajo
busco nuevos retos intelectuales”) y control del tiempo libre
(p-e. “He decidido por m{ mismo cémo pasar mi tiempo li-
bre”). Siguiendo las instrucciones del cuestionario evaluado
en la medida general, los participantes tenfan que indicar con
una cruz la alternativa que mejor se ajustara al modo de ser o
actuar, con una escala de respuesta tipo Likert, de 1 “Total-

mente en desacuerdo” a 6 “Totalmente de acuerdo”. En este
caso, el coeficiente de fiabilidad para todos los items fue .91.
En cada una de las dimensiones se obtuvieron los siguientes
indices: .76 para la desconexion psicologica; .80 para la rela-
jacion; .93 para las actividades entriquecedoras; y .93 para el
control del tiempo libre. En relacion al uso del cuestionario
para la medida de diario, se evalu6 la recuperacion por la no-
che, antes de irse a dormir. En este momento se preguntaba
a los trabajadores en qué grado “Hoy” habian sido capaces
de recuperarse, a través de una escala de respuesta entre 1
“No, no es cierto” y 6 “Si, es cierto”. Todos los coeficientes
mostraron adecuados indices de fiabilidad, tanto para el
cuestionario con los dieciséis items (x = .89), como para la
desconexion psicologica (o = .85), la relajacion (a = .80), las
actividades enriquecedoras (o = .93), y el control del tiempo
libre (« = .67). Este ultimo obtuvo el coeficiente mds bajo;
sin embargo, teniendo en cuenta que solo se compone de
cuatro items y que el indice de la escala total es alto, se
considera un coeficiente adecuado (Abad y cols., 2011).

Metodologia y analisis de datos

Se trata de un estudio de diatio, de dos niveles: el nivel 1
(), dia (day-level); y el nivel 2 (j), sujeto (person-level). El nivel 1
incluye las variables evaluadas de forma diaria mediante el
cuestionario de diario. Esto permitié observar el cambio in-
dividual en cada participante para cada una de las variables,
segun el dia (de lunes a viernes) y el momento de evaluacion
(mafiana, tarde, noche). El nivel 2 recoge las variables eva-
luadas de forma general, a través del cuestionario de evalua-
cién general. Este nivel de medida permitié establecer los
niveles generales (#a7f) de cada participante en las variables
evaluadas. Por otro lado, el afecto fue utilizado como varia-
ble control atendiendo al nivel de medida. De este modo, los
analisis multinivel incluyen el control del nivel general de
afecto (#raif) en el modelo 1 para la medida general, y el con-
trol del nivel diario de la mafiana en el modelo 2, como con-
trol diatio.

Se obtuvo el coeficiente de correlacion intraclase para
cada variable criterio. El 25.19% de la vatianza fue explicado
por las fluctuaciones a nivel diario para el agotamiento emo-
cional de la tarde; el 45.60% de la varianza para el afecto ne-
gativo de la noche, y el 43.68% de la varianza para el afecto
positivo de la noche. Incluso, todas las variables predictoras
obtuvieron indices que justifican el uso del analisis multinivel
(Hox y Robers, 2011). El porcentaje de variacion intra-sujeto
para cada variable atendiendo al momento de evaluacion fue:
47% afecto positivo y 44% afecto negativo de la mafiana;
47% incivismo laboral, 36% abuso verbal, y 25% agotamien-
to emocional de la tarde; 49% desconexion psicologica, 42%
relajacion, 29% actividades enriquecedoras, y 53% control
del tiempo libre de la noche.

Teniendo en cuenta este diseflo y la estructura de los da-
tos se aplico la aproximacion de modelos jerarquicos lineales
(Bryk y Raudenbush, 1992) utilizando el software MlwiN
(Rashbash, Browne, Healy, Cameron y Charlton, 2000). Con

anales de psicologia, 2015, vol. 31, n° 1 (enero)



194

el fin de evitar la multiconealidad, las variables del nivel 2 se
centraron en torno a las puntuaciones medias de todos los
sujetos y las del nivel 1 aproximando las puntuaciones a la
media de cada sujeto individualmente (Ohly, Sonnentag,
Niessen y Zapf, 2010).

Resultados

Los analisis multinivel para cada variable criterio se realiza-
ron de forma especifica y simultinea para el nivel general
(nivel 1, day-level) y el nivel diario (nivel 2, person-level) con los
respectivos momentos de evaluacion. Las variables se intro-
dujeron por modelos. Para las tres variables criterio, agota-
miento emocional, afecto negativo y afecto positivo, la cons-
tante se muestra en el null model, el modelo 1 afiade las varia-
bles control del nivel general (género, estrés de rol y nivel
general de la variable criterio); el modelo 2 introduce las va-
riables control del nivel diario (afecto positivo y negativo de
la mafiana); el modelo 3 afnade las formas de agresion laboral
estudiadas (incivismo laboral y abuso verbal de la tarde). Pa-
ra el afecto negativo y el afecto positivo se afiadieron ade-
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mas, el modelo 4 que introduce el agotamiento emocional; el
modelo 5 con las cuatro experiencias de recuperacién (des-
conexion psicoldgica, relajacion, actividades enriquecedoras,
control del tiempo libre); y un dltimo modelo con las inter-
acciones entre la recuperacion, las formas de agresion labo-
ral, y el agotamiento emocional.

El analisis multinivel del agotamiento emocional de la
tarde (Tabla 2) muestra en el primer modelo un ajuste signi-
ficativo sobre el null model, donde se incluye la constante (dif*
Serence of -2 x log = 90.776, g/ = 3, p < .001), debido a la signi-
ficacién del nivel general de agotamiento emocional (# =
11.558, p < .001). El modelo 2 muestra un buen ajuste (diffe-
rence of -2 x log = 9.106, g/ = 2, p < .01) por el resultado signi-
ficativo del afecto negativo de la mafiana (7 = 2.833, p < .05).
El modelo 3 incluye la agresion laboral y muestra el mejor
nivel de ajuste (difference of -2 x log = 42.634, g/ = 2, p < .001)
con la significacién del incivismo laboral (z = 2.219, p < .05)
y el abuso verbal (# = 3.665, p < .01). En base a estos resul-
tados, podemos mantener la hipétesis 1, ya que son las va-
riables de agresion laboral las predictoras del agotamiento
emocional de la tarde.

Tabla 2. Resultados multinivel de las variables predictoras del agotamiento emocional de la tarde.

Variables Null Model Modelo 1 Modelo 2 Modelo 3
Coeficiente SE t Coeficiente SE I3 Coeficiente SE / Coeficiente SE ¢
Constante 2.035 142 14.330 2.035 092 22119 2.035 092 22.119 2.044  .092 22.217
Género? -.007 .010 -7 -.007 010 -7 -.007 010 -7
Estrés de Rol? -.003 .096  -.031 -.003 .096  -.031 -.006 .096 -.062
Agotamiento emocional? 786 068 11.558k* .786 .068 11.558%* 782 .068 11.5%*
Afecto positivo mafianab -.022 .057 -.385 -.049 .057 -.859
Afecto negativo mafianab 255 090 2.833* A7 .090 1.9
Incivismo laboral tardeP 233 105 2.219*
Abuso verbal tardeb 733 200 3.665**
-2 X Log (h) 1562.911 1472.135 1463.029 1420.395
Difference of -2 X Log 90.776%¥* 9.106** 42,634k
Df 3 2 2
Level 1 intercept variance (SE) .668 (.040) .668 (.046) .654 (.025) .623 (.043)
Level 2 intercept variance (SE) 1.983 (.292) 758 (124) 761 (123) 759 (123)

aPredictores del nivel 2, person-level. PPredictores del nivel 1, day-level.
*p <05, #*p < .01, ¥ p < .001.

En los resultados multinivel del afecto negativo de la no-
che (Tabla 3), el primer modelo muestra un ajuste significa-
tivo (difference of -2 x log = 30.503, g/ = 3, p < .001). El mode-
lo 2 muestra un ajuste significativo (difference of -2 x log =
5.362, g/ = 2, p < .05) dada la significacién del afecto negati-
vo de la mafiana (# = 2.28, p < .05). El modelo 3 muestra el
mejor nivel de ajuste (difference of -2 x log = 40.252, o/ = 2, p
< .001) y las dos variables introducidas han resultado signifi-
cativas, el incivismo laboral (# = 2.73, p < .05) y el abuso
verbal (# = 3.86, p < .05) como predictoras del afecto negati-
vo de la noche. El modelo 4 mantiene la significacién del
modelo previo y afiade el resultado significativo del agota-
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miento emocional (# = 4.14, p < .05) con un buen ajuste (df*
Serence of -2 x log = 17.549, ¢/ =1, p < .05). Segun este mode-
lo, el incivismo laboral, abuso verbal y agotamiento emocio-
nal serfan predictores del afecto negativo de la noche. El ul-
timo modelo introduce la recuperacién y muestra un elevado
nivel de ajuste (difference of -2 x log = 23.95, g/ = 4, p < .001).
La agresién se mantiene significativa y a ello se afiade la rela-
jacion (¢ = -2.82, p < .05) como experiencia de recuperacion.
Por lo tanto, segtn los resultados multinivel, podemos man-
tener las hipotesis 2a, y 3b para el afecto negativo de la no-

che.
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Tabla 3. Resultados multinivel de las variables predictoras del afecto negativo de la noche.

Null Model Modelo 1 Modelo 2 Modelo 3 Modelo 4 Modelo 5

Variables Coeﬁ— SE Cpeﬁ— SE Cpeﬁ» SE Cpeﬁ— SH Coeﬁ— SE Cpeﬁ— SE 4
clente cliente clente cliente clente ciente

Constante 1.439 .054 26.64 1.439 .047 30.61 1.439 .047 30.61 1.441 .047 30.02 1.441 .047 30.65 1.441 .047 30.65
Género? .001 .005 2 .001 .005 .2 .001 .005 .2 .001 .005 .2 .001 .005 .2
Estrés de Rol* .006 .047 .12 .006 .047 .12 .005 .047 .10 .006 .047 .12 006 .047 .12
Afecto negativo? 439 074 5.93% 439 074 5.93* 438 .075 5.84* 437 .075 5.82* 437 .0755.82%*
Afecto positivo mafiana® .033 .033 1 018 .033 .54 .024 .032 .75 .028 .032 .87
Afecto negativo mafana® 119 .052 2.28% .061 .052 .81 .041 .051 .80 .056 .050 1.12
Incivismo laboral tardeP 164 .060 2.73% 137 .059 2.32% 142 .058 2.44*
Abuso verbal tarde® 445 115 3.86% 360 .115 3.13* 311 .112 2.77*
Agotamiento emocional tarde® 116 .028 4.14% 056 .030 1.86
Desconexién psicolégica noche? -.049 .035 -1.4
Relajacion noche® -.089 .039 -2.82*
Actividades enriquecedoras noche® -.055 .033 -1.66
Control del tiempo libre noche® -016 .022 -72
-2 X Log (Ih) 904.814 874.311 5868.949 828.697 811.148 787.198
Difference of -2 X Log 30.503*+* 5.362* 40.252%¢% 17.549* 23.95%kx
Df 3 2 2 1 4
Level 1 intercept variance (SE) .223 (.015) .223 (.015) .220 (.015) 207 (.014) 199 (.014) 187 (.013)
Level 2 intercept variance (SE) .266 (.043) .187 (.032) .188 (.032) .189 (.032) .192 (.032) .193 (.032)

“Predictores del nivel 2, person-level. "Predictores del nivel 1, day-level.
* p < .05, ¥ p < .01, *Fk p < .001.

Como se aprecia en la Tabla 4 del afecto positivo de la
noche, el modelo 1 muestra un ajuste significativo (difference
of -2 x log = 9.194, g/ = 3, p < .01). El modelo 2 ha mostrado
un ajuste significativo (difference of -2 x log = 5.62, g/ =2, p <
.05) aunque menor al del modelo 1 y el afecto positivo de la
mafiana parece ser una variable predictora significativa (# =
2.25, p <.05). El modelo 3 incluye la agresién laboral, mues-
tra un ajuste significativo superior al modelo 2 (difference of -2
x log = 21.733, g/ = 2, p < .01) debido al nivel general de
afecto positivo (# = 2.62, p < .05) y al afecto positivo de la

mafana (¢ = 2.25, p < .05), sin embargo la agresién laboral
no ha sido significativa. El modelo 4, que afiade el agota-
miento emocional, no resulté significativo (difference of -2 x log
= 1.645, g/ = 1, ns). Finalmente, el modelo 5 muestra un
ajuste significativo (difference of -2 x log = 17.047, ¢/ =4, p <
.001) donde las actividades enriquecedoras (# = 3.09, p < .05)
resultaron significativas, mientras que el afecto positivo de la
maflana no mostré significacién. Segun los resultados, se
mantienen las hipotesis 2b, y 3¢ para el afecto positivo de la
noche.

Tabla 4. Resultados multinivel de las variables predictoras del afecto positivo de la noche.

Null Model Modelo 1 Modelo 2 Modelo 3 Modelo 4 Modelo 5

Variables Cpeﬁ— ; Cpeﬁ» SE ; Qoeﬂ— SE ; Qoeﬁ— SE Cpeﬁ— SE Coeﬁ— SE ;
ciente ciente ciente ciente ciente ciente

Constante 2453 088 27.87 2453 .084 29.20 2453 .084 29.20 2.451 .085 28.83 2.450 .085 28.82 2.451 .085 28.83
Género? -000 .009 O -.000 -100 .08 -000 .009 O -000 .009 O -000 .009 O
Estrés de Rol -100 .084 -1.19 -100 .084 -1.19 -103 .085 -1.21 -104 .085 -1.22 -.104 .085 -1.22
Afecto positivo? 447 159 2.81* 447 159 2.81% 425 162 2.62% 425 162 2.62* 425 162 2.62*
Afecto positivo mafiana® A17 0 .052 2.25¢ 117 .052 225+ 117 .052 2.25% .098 .052 1.88
Afecto negativo mafnana® 106 .081 130 .090 .083 1.08 .088 .084 1.04 .058 .083 .69
Incivismo laboral tardeP 014 .097 .14 013 .098 .13 -014 .096 -.14
Abuso verbal tarde® -.158 .185 -854 -.164 .188 -.87 -119 .186 -.63
Agotamiento emocional 008 046 17 084 049 1.71
tarde®
Desconexion psicologica 073 057 1.8
nocheb
Relajacion noche® .060 .065 .92
Actividades enriquecedoras 170 055 3.09%
nocheb
Control del tiempo libre 042 036 -116
nocheb
-2 X Log (1h) 1379.868 1370.674 1365.054 1343.231 1341.586 1324.539
Difference of -2 X Log 9.194%* 5.62* 21.733%* 1.645 17.047#%%
Df 3 2 2 1 4
Level 1 intercept variance (SE) 543 (037) 543 (.037) 536 (.037) 534 (037) 535 (.037) 513 (036)
Level 2 intercept variance (SE) .700 (.112) .632 (.102) .634 (.102) .647 (.105) .649 (.105) .655 (.105)

“Predictores del nivel 2, person-level. PPredictores del nivel 1, day-level.
* p <05, #*p < .01, % p < .001.
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Figura 1. Interaccion entre la desconexion psicoldgica y el agotamiento
emocional sobre el afecto positivo de la noche.
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Figura 2. Interaccion entre la relajacion y el incivismo laboral sobre el afec-
to negativo de la noche.

Se afiadié un sexto modelo en los analisis multinivel del
afecto de la noche para contrastar la cuarta hipétesis. En re-
lacién a las interacciones del afecto positivo de la noche, se
encontrd significacién entre la desconexién psicologica y el
agotamiento emocional (# = 2.74, p < .05) (Figura 1). Parece
que desconectar mentalmente del dfa de trabajo juega un
papel moderador disminuyendo el efecto negativo del ago-
tamiento emocional sobre el afecto positivo de la noche.
Respecto al afecto negativo de la noche, se encontré una in-
teraccion significativa entre la relajacion y el incivismo labo-
ral (= -1.98, p <.05) (Figura 2). Esto parece indicar que los
trabajadores que consiguen relajarse durante la tarde después
del trabajo, se protegen del impacto negativo emocional
provocado por el incivismo laboral experimentado durante
la jornada laboral.

Discusion
El objetivo del presente estudio era observar el impacto dia-
rio de algunas formas de agresion laboral y el papel diario de

las experiencias de recuperacién en el bienestar emocional
de los trabajadores del sector servicios. Los resultados del
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estudio muestran la importancia que tiene el entorno laboral
y las consecuencias negativas que se pueden derivar de una
organizacién toxica para el bienestar del trabajador, de ma-
nera diaria. Segun estos resultados, y de acuerdo con otros
autores (Andersson y Pearson, 1999), las personas que en su
lugar de trabajo experimentan conductas incivicas parecen
tener mayores niveles diarios de agotamiento al salir del tra-
bajo. Asi mismo, un trabajador que estd bajo situaciones de
abuso verbal se sentird con menos energfa y mas agotamien-
to fisico y mental cuando sale del trabajo. Este tipo de situa-
ciones laborales pueden ser perjudiciales no solamente para
la salud del trabajador, sino para la propia organizacién (Di-
motakis y cols., 2011). De este modo, las condiciones labora-
les caracterizadas por comportamientos agresivos pueden
convertirse en un factor de riesgo para la persona y la orga-
nizacién, actuando ademds como una fuente potencial de
discriminacién hacia las mujeres (Cortina y cols, 2013). No
obstante, son escasas las investigaciones que estudian el
efecto diario de estas formas de agresion en el bienestar del
trabajador.

¢Cémo influyen estas formas de agresion en el estado
afectivo de los trabajadores al final del dfa? La respuesta a
esta pregunta nos puede dar las claves para conocer hasta
qué punto nuestra vida laboral esta repercutiendo en nuestro
bienestar personal. Esta investigacion pretende observar el
impacto emocional que tiene para un trabajador sufrir situa-
ciones diarias de agresion laboral como las contempladas en
la presente investigacién. En este estudio se observa que su-
frir una situacién de agresion laboral a lo largo del dia de
trabajo influye en el estado de animo diario de la noche, ha-
ciendo que la persona se sienta por la noche con un estado
de animo negativo caracterizado por enfado, disgusto, miedo
y nerviosismo (Watson y cols., 1988). Sin embargo, esto no
sucede con el afecto positivo de la noche. En la misma linea
que Dimotakis y cols., (2011), los resultados confirman la
independencia entre ambos estados afectivos y muestran la
importancia de variables positivas como el afecto positivo de
la mafiana sobre el afecto positivo de la noche.

Recuperarse del estrés laboral diatio puede ser un factor
protector para el trabajador que tiene un efecto directo y
moderador en el bienestar. No obstante, no todas las expe-
riencias tienen el mismo efecto. Relajarse durante la tarde
después de salir del trabajo de ocio reduce el afecto negativo
en la noche y disminuye el impacto emocional negativo del
incivismo laboral sufrido en el trabajo. Una vez mas se ob-
servan los beneficios de la relajacion sobre el bienestar per-
sonal (Hahn, Binnewies, Sonnentag y Mojza, 2011). Ademias,
realizar actividades enriquecedoras durante la tarde libre po-
tencia el afecto positivo de la noche al crear nuevas compe-
tencias y recursos personales, haciendo que la persona se lle-
ne de energia (Sonnentag y Fritz, 2007). Potenciar este con-
texto de desarrollo es un ingrediente fundamental en el mar-
co de la psicologia positiva (Ryff y Singer, 2008). En linea
con Sonnentag (2011), la desconexién psicolégica modera el
efecto negativo del agotamiento emocional. Las personas
que desconectan mentalmente del trabajo por la tarde ven



El impacto emocional del incivismo laboral y el abuso verbal en el trabajo: El papel protector de la recuperacion diaria 197

incrementado su afecto positivo durante la noche. Igualmen-
te, la relajacion modera la relacién entre incivismo laboral y
afecto negativo de la noche, sobre el que tiene un efecto po-
sitivo reduciendo el impacto emocional.

La investigacion, un estudio de diario con la realizacion
de analisis multinivel, ha permitido obsetrvar las variaciones
estudiando los pensamientos, sentimientos y comportamien-
tos que una persona experimenta de forma diaria y a lo largo
de un mismo dia (observaciones intraindividuales), teniendo
en cuenta el contexto natural de trabajo (Ohly y cols., 2010).
Sin embargo, el estudio tiene limitaciones. Es una muestra
del sector servicios que abarca un amplio rango de profesio-
nes y serfa conveniente controlar el tipo de area estudiada
para comparar entre distintos tipos de ocupaciones. Los ins-
trumentos de evaluacién son medidas de autoinforme, setia
relevante obtener medidas objetivas como registros psicofi-
siologicos para observar si existe correspondencia entre am-
bos tipos de datos, especialmente porque las variables eva-
luadas son de caricter emocional. Ademas, realizar una se-
gunda medicién aportarfa mayor control y calidad de los re-
sultados.

El presente estudio ofrece diversas aportaciones al cono-
cimiento de la literatura sobte salud laboral controlando las
variaciones diarias y las consecuencias diarias sobre el bie-
nestar emocional. Estudia formas de agresiéon como el inci-
vismo laboral y el abuso verbal que tienen importantes con-
secuencias a largo plazo para la organizacion y los trabajado-
res (Lim y cols., 2008). Esta investigacion pone de manifies-
to el impacto emocional diario de estas formas de agresion
en el bienestar de los trabajadores. Ademas, estudia el efec-
to que tiene realizar actividades de recuperacion que ayuden
a las personas a desconectar de los problemas relacionados
con el trabajo.

Conclusiones

El planteamiento metodolégico de los estudios de diario esta
permitiendo nuevas perspectivas en el analisis del flujo con-
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