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Resumen

En los dltimos afios el rol de las emociones dentro del lugar de trabajo ha cobrado mayor
importancia por lo cual se han desarrollado diversas investigaciones y teorias que explican la
dindmica que existe entre las emociones, el trabajador y la organizacion como la teoria de los
acontecimientos afectos, la teoria de la regulacion de emociones o la teoria del trabajo emocional.
Asi pues, el presente trabajo se enfocd principalmente en la teoria del trabajo emocional y en la
actuacion emocional especificamente con la finalidad de exponer las definiciones hechas por

diversos autores durante los ultimos afos alrededor de ese constructo.

La metodologia aplicada en el desarrollo de esta investigacion fue de tipo cualitativo, ya que la
informacion para la elaboracién del presente documento se obtuvo a partir del analisis documental,
de bibliografia ya existente, libros, revistas cientificas y estudios relacionados con las emociones,
las emociones en el lugar de trabajo y herramientas que sirvan para apoyar a los trabajadores a

sobrellevar los cargos donde se demande la gestidn de la expresion emocional.

Al final del trabajo se concluye que las investigaciones realizadas acerca de la relacion de las
emociones, el trabajador y el trabajo van a incrementar en los préximos afios debido a los trabajos
que estan apareciendo y el impacto que tienen las emociones tanto a nivel individual como
organizacional, ademas de que las estrategias planteadas con el fin de brindar herramientas a los
trabajadores para sobrellevar estas dinamicas fueron elaboradas principalmente a partir de la

psicologia positiva.

Vi



CAPITULO 1.

1. Introduccién

1.1. Planteamiento y delimitacion del tema

Segun Bauman (1998) citado por Pérez (2019) la evolucion del mundo laboral ha hecho
que las nuevas generaciones busquen empleos que les permitan alcanzar su desarrollo
profesional y lograr sus metas, con el objetivo de, alcanzar la satisfaccion personal y la
autorrealizacion que con el paso del tiempo ha cobrado mayor valor. Asimismo, es evidente que
las emociones tienen una gran relevancia en el ambito laboral, ya que influyen en la toma de
decisiones, la creatividad, la innovacion y el liderazgo, aspectos que actualmente son importantes

para el éxito de una organizacion (Barsade & Gibson, 2012).

De ese modo, comprender las emociones dentro del lugar de trabajo es importante para
evitar aquellas situaciones que tienen un impacto negativo en la salud mental de los
colaboradores, Segun Bakker (2017) la gestién emocional dentro de un puesto de trabajo a largo
plazo puede provocar burnout y afectar aspectos como las relaciones interpersonales, la

satisfaccion laboral, el compromiso organizacional y el desempefio laboral.

Ahora bien, la gestion emocional dentro del lugar de trabajo con la finalidad de suprimir
aquellas emociones que pueden interferir con el desempefio laboral se ha denominado por
diversos autores como actuacion emocional (Hilsheger et. al, 2013). La actuacién emocional
aparece comunmente en personas que ocupan cargos donde existe un requisito emocional, este
obliga a la regulacion de emociones con el fin de expresar solo aquellas que son requeridas. Esto

generalmente ocurre en cargos donde la relacion cliente-empleado es constante y directa.



Rodriguez et. al (2018) explica que la supresién emocional puede llegar a causar altos niveles de

estrés que derivan en deterioros de la salud fisica y psicologica.

La presente investigacion al ser un tema tratado desde un enfoque tedrico tiene el
objetivo de detallar las caracteristicas que en distintas investigaciones se le han dado al
constructo de la actuacion emocional, con la finalidad de entender la manera en la que puede
llegar a afectar a los colaboradores y de las formas en las que se puede prevenir dentro de la

organizacion.

1.2. Justificacion

La actuacion emocional en el trabajo se ha convertido en una de las lineas de
investigacién mas importantes de los ultimos afios. Grandey et. al (2013) indica que la actuacién
emocional en el trabajo es una forma de regulacion afectiva que tiene lugar en el contexto
laboral, y se presenta en mayor medida en cargos comerciales y de atencion al cliente.
Asimismo, Rodriguez et. al (2018) expone que la actuacion emocional en el trabajo esta
directamente relacionada con el incremento de sintomas de ansiedad y depresion. Esto debido a
la disonancia emocional causada por la forma en que la emocion se manifiesta, convirtiéndose en
un factor de riesgo psicosocial que de no ser prevenido dentro de la organizacién puede

desencadenar en estrés laboral y burnout.

Por otro lado, Millan de Lange et. al (2014) afirma que la disposicién a fluir en el trabajo
es un factor de promocidn de la salud psicoldgica ya que su presencia aumenta el grado de

bienestar psicoldgico y protege a la persona contra diversas fuentes de estrés en su rol laboral.

Una de las justificaciones del presente trabajo es que al ser la disposicion a fluir en el

trabajo un factor protector podemos esperar que los colaboradores con mayor disposicion a fluir



en el trabajo se encontraran con menos situaciones de actuacion emocional en el trabajo. Por esta
razon, a través de esta investigacion, se espera encontrar el efecto que tiene la disposicion a fluir

en el trabajo en la actuacion emocional de trabajadores del area comercial.

Los resultados del presente proyecto aportaran con informacion para la prevencion del
estrés laboral causado por la actuacion emocional en empleados comerciales. Ya que, como se
presentd anteriormente se espera que la disposicion a fluir en el trabajo tenga un efecto positivo
sobre la actuacién emocional. Esto servira para entender la importancia de mantener un alto

grado de satisfaccion laboral en los miembros de la organizacion.

El motivo del investigador para realizar el presente estudio es la escasa informacién que
existe alrededor de estas dos variables. Ademas de que ha encontrado una oportunidad para
enfocarse en factores que afectan el bienestar psicoldgico y por consecuente el rendimiento
laboral, especialmente de trabajadores del &rea comercial. El investigador busca generar interés

en estos dos constructos para que se generen mas investigaciones alrededor de estos.

1.3. Contextualizacién del tema

El tema de investigacion se abordara desde dos enfoques. El primero sera el enfoque de la
regulacién emocional, es decir la forma en la que los trabajadores regulan y gestionan sus

emociones para enfrentarse a las condiciones que su trabajo les exige.

Y por otro lado se utilizara un enfoque de promocion de la salud mental de los
trabajadores, ya que aqui se abordaran diversos recursos que permiten a los colaboradores

enfrentarse y reducir las consecuencias de la actuacion emocional.

Con estos antecedentes, se espera responder a las siguientes preguntas a lo largo de la

investigacion:



Pregunta General:

¢Cdémo se define a la actuacion emocional dentro de las experiencias emocionales en el

lugar de trabajo?

Preguntas Especificas:

¢ Como se definen las experiencias emocionales dentro del lugar de trabajo?

¢Cudles son las principales caracteristicas de la actuacion emocional?

¢Como afecta la actuacion emocional a los trabajadores?

¢ Como se pueden mitigar los efectos de la actuacion emocional en los trabajadores?

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Analizar la actuacion emocional como experiencia emocional en el lugar de trabajo

abordado desde el enfoque de Arlie Hochschild.

1.4.2. Obijetivos Especificos

-Determinar la importancia de las experiencias emocionales en el lugar de trabajo

-Explicar las teorias y modelos tedricos asociados a la actuacion emocional como

experiencia emocional.

-ldentificar estrategias que ayuden a los trabajadores a atenuar los efectos de la actuacion

emocional en la salud mental de los trabajadores. Marco Tedrico

1.5. Marco Referencial



Segun Bakker (2017) en toda ocupacion donde los empleados trabajan con objetos,
informacidn o personas encontramos inevitablemente caracteristicas laborales que estan
implicadas en el deterioro de la salud a través del burnout, a estas caracteristicas Bakker las
denomina demandas laborales. Las demandas laborales son definidas como todos los aspectos
fisicos, psicologicos, sociales u organizacionales que afectan negativamente la salud mental de
los colaboradores principalmente su bienestar psicoldgico (Bakker,2017). De ahi que es
importante trabajar en la comprension de estos aspectos que afectan negativamente a los
colaboradores para ofrecerles recursos que reduzcan los efectos negativos que las demandas

laborales producen (Bakker, 2017).

De hecho, en los Gltimos afios nos encontramos con altas demandas laborales que han
aumentado los casos de estrés y burnout, donde el manejo de las emociones tiene un papel
importante (Bakker, 2017). En consecuencia, las investigaciones alrededor de las experiencias
emocionales han ganado importancia para la psicologia organizacional y se han realizado unos
cuantos estudios como el de Barsade & Gibson (2012) donde se analizan los efectos que tienen
las emociones dentro del grupo de trabajo, encontrando que las emociones tienen influencia

principalmente en la toma de decisiones, la creatividad, la innovacion y el liderazgo.

Por otro lado, encontramos investigaciones relacionadas con la gestion emocional como
la de Rodriguez et. al (2018) donde se comparo a la actuacion emocional con la ansiedad y la
depresion obteniendo que la actuacion emocional esta directamente relacionada con el
incremento en la intensidad de sintomas de ansiedad y depresion en personas que se encuentran

en un ambiente emocionalmente exigente.



Asimismo, Grandey & Gabriel (2015) recopila en su articulo los principales aspectos de
actuacién emocional, los efectos y la problematica que existe actualmente con las herramientas
de medicidn del constructo, llegando a la conclusion de que este constructo esta tomando
relevancia e importancia en el comportamiento organizacional y que es necesario desarrollar mas

investigaciones al respecto.

CAPITULO 2.

2. EXPERIENCIAS EMOCIONALES EN EL LUGAR DE TRABAJO

2.1.1. Introduccidn a las experiencias emocionales en el lugar de trabajo

Segun Elfenbein (2007) citado por Humphrey et. al (2016) las emociones son el eje
central de las experiencias personales dentro del lugar de trabajo, pues bien, estas tienen un papel
importante en la manera en que los trabajadores perciben, comprenden, valoran y reaccionan a
las situaciones con las que se enfrentan dentro de su entorno. En consecuencia, las emociones
impactan directamente en su productividad, motivacion y compromiso organizacional, por ende,
estan asociadas con otros aspectos como las relaciones interpersonales, la cultura organizacional

y los estilos de liderazgo (Humphrey et. al, 2016).

Consecuentemente, la capacidad para gestionar positivamente las emociones se ha vuelto
importante, al punto de ser considerada una obligacion laboral especialmente en aquellos cargos
relacionados con la atencion al cliente (Hochschild, 1983, como se cit6 en Humphrey et. al,
2016). De ahi que, podemos hablar de experiencias emocionales en el lugar de trabajo haciendo
referencia a todas las emociones que se experimentan dentro del contexto laboral (Humphrey et.

al, 2016).



Por otro lado, Weiss et. al (2005) como se citdé en Gomez & Naranjo (2016) sefialan que
las personas participan en distintos procesos o eventos en su ambiente laboral, los que provocan
respuestas emocionales que pueden ser positivas, negativas 0 neutras y en consecuencia estas
respuestas determinan su actitud y comportamiento en el lugar de trabajo. Pues bien, las actitudes
organizacionales abarcan tanto componentes afectivos como cognitivos, refiriéndonos a los
componentes afectivos como todos aquellos sentimientos que son generados por un evento y
representan la experiencia emocional asociada a este, por otro lado, los componentes cognitivos

son los pensamientos que se tienen alrededor de este (Weiss & Cropanzano, 1996).

Asi mismo, Ashforth & Humphrey (1995) aseguran que las emociones dentro de la vida
organizacional son parte inseparable e integral de cada momento que vive el trabajador lo que
hace que la experiencia de trabajo esté saturada por emociones, ya que estas son naturales e
inseparables de cada tarea que se realiza. De ahi que, el interés por las experiencias emocionales
en el lugar de trabajo no debe limitarse solamente a su influencia en la productividad laboral

(Ashforth & Humphrey, 1995).

2.1.2. Definicién de emociones

Ademas, Ashforth & Humphrey (1995) destacan la complejidad para definir las
emociones por la amplia variedad de perspectivas sobre su naturaleza y origen. No obstante, es
importante definir lo que son las emociones para poder entender el impacto que estas tienen
sobre los trabajadores (Ashforth & Humphrey, 1995). Dicho esto, segun Patifio (2021) para
hablar de emociones tenemos que considerar la mayor cantidad de aristas y disciplinas, para asi

tener una vision no reduccionista de las emociones. Sobre todo, Patifio (2021) destaca que, si



bien las emociones son un fendbmeno completamente subjetivo, los estudios sobre esta en todos

los campos se centran en los criterios observables.

Las primeras descripciones sobre las emociones son expuestas por Aristoteles, en donde
considera su naturaleza, origen y expresion en una sola, evitando asi las dificultades de orden
ontolégico, fenomenoldgico y conductual con las que se encuentran otras teorias al momento de
defender uno u otro &mbito como su origen (Calhoun & Solomon, 1996 citado en Patifio, 2021).
De acuerdo con Patifio (2021) esta version aristotélica de las emociones es la que da origen a los
diferentes enfoques actuales de las emociones especificamente a los cognitivistas. Para
Aristételes en la aparicién de las emociones, tanto en el aspecto fisico como cognitivo, se unen el
alma racional y el alma animal, en consecuencia, las emociones no se consideran como impulsos
brutos, sino como resultados de procesos donde también interviene la razén a través de las
creencias, valoraciones, juicios, etc., lo que posibilita controlarlas racionalmente (Patifio, 2021).
Segun Calhoun y Solomon (1996) citado en Patifio (2021) Aristoteles no trata a las emociones
como respuestas irracionales e incontroladas a las situaciones, sino que las ve como la

conjugacion simultanea entre las creencias, movimientos corporales y cambios fisioldgicos.

Por otro lado, William James muchos afios después retomaria el debate acerca de las
emociones, donde existen dos posturas ontolégicamente distintas, la primera hace referencia a
que las emociones son sensaciones fisicas y la segunda que son el resultado de cogniciones
(Patifio, 2021). Para William James las emociones son un mecanismo y un fendmeno puramente
fisico, y a través de esta vision sostiene la posibilidad de medir los estados internos del sujeto, en
otras palabras, William James establece que las emociones forman parte de la sensibilidad
corporal, que son sensaciones corporales subjetivas con expresiones fisiologicas a través de las

cuales se pueden recopilar datos que permiten entender mejor a las emociones (Patifio, 2021). De



ese modo, los dos aportes fundamentales de William James en la comprension de las emociones
son la comprension de la emocion como un cambio fisioldgico medible y el segundo fue
trasladar el sentimiento ubicado en el alma aristotélica al cuerpo (Patifio, 2021). Para James todas
las diferencias en el cambio del sentir se deben a cambios fisiologicos, que a su vez pueden ser

medidos cualitativa y cuantitativamente (Patifio, 2021).

Afios mas tarde Schachter y Singer descubririan a través de experimentos que a pesar de
que algunos estados fisioldgicos tengan correlacion con una determinada emocion, no es posible
distinguir una emocion de otra solamente en referencia a la manifestacion fisioldgica,
concluyendo que la diferencia entre las emociones no es fisioldgica sino cognitiva, es decir, la
respuesta corporal no es tan importante como la interpretacion de esta (Patifio, 2021). Asi
mismo, Cannon al intentar confirmar la teoria de William James encuentra resultados que la
rebaten, Cannon observa que los mismos cambios fisioldgicos se manifiestan en estados
emocionales muy diferentes y en estados meramente corporales, lo que hace dificil identificar las
emociones que corresponden a cada uno, por lo que concluye que las emociones difieren por su
causa y no por su manifestacion fisica (Patifio, 2021). Sobre todo, esta explicacion se centra en la
valoracion cognitiva de la persona que produce una respuesta corporal (Patifio, 2021). En
consecuencia, gracias a estos descubrimientos se abre la puerta a dos objeciones para la vision
positivista de William James, la primera siendo que las emociones se educan, experimentan e
interpretan con base en la cultura, y la segunda que las emociones tienen intencionalidad y son

significativas al involucrar el pensamiento (Patifio, 2021).

Asi pues, distintas teorias dan explicacion a la emocion basandose en su origen mental y
estan de acuerdo en que conocer, interpretar y evaluar constituyen el centro de la emocion,

difiriendo en el significado que le dan a la cognicion dentro de las emociones (Patifio, 2021).



Dicho esto, el giro cognitivista encaja con el sentido que les damos a las emociones dentro del
lugar de trabajo, donde la interpretacion que las personas dan a diferentes eventos y situaciones
les permiten regularlas y controlarlas (Patifio, 2021). Segun Dabrowski (2016) citado en Patifio
(2021) para los cognitivistas las emociones se encuentran estrechamente relacionadas con los
pensamientos, conceptos y creencias. Por otro lado, de acuerdo con Arnold (1970) citado por
Patifio (2021) a pesar de que el aspecto fisioldgico de la emocidn es importante el modo en el
que es interpretado por la persona no debe ser pasado por alto. Asimismo, Nussbaum (2008)
citado por Patifio (2021) considera que las emociones principalmente forman parte del juicio o
del pensamiento. Dicho esto, a pesar de existir actualmente diferentes paradigmas que abordan la
conceptualizacién de las emociones para poder entender de mejor manera la influencia que estas
tienen sobre las personas en el lugar de trabajo en el presente trabajo nos centraremos en el
cognitivo ya que es el que permite explicar de manera mas sencilla la dindmica que existe entre

las emociones, el sujeto y el lugar de trabajo.
2.1.3. Lazarusy las emociones

Uno de los principales referentes de las emociones dentro de las teorias cognitivas fue
Richard Lazarus, quien destacaba su importancia en los seres humanos ya que consideraba que
estas moldean y definen sus acciones y comportamientos (Lazaruz, 1994). Para Lazarus (1994)
desde nuestro nacimiento hasta el dia en el que fallecemos luchamos en contra de escenarios
complejos que nos generan una experiencia emocional que debemos controlar para poder
convivir adecuadamente en nuestro entorno. Asimismo, Lazaruz (1994) agrupa las emociones en

cinco grandes grupos de acuerdo con las experiencias que estas emociones generan al individuo.
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La primera agrupacion que realiza Lazarus (1994) es de las emociones desagradables
donde incluye a la ira, envidia y celos debido a que estas emociones causan problemas
interpersonales, es decir son socialmente problematicas, y pueden desencadenar en otras
emociones que pueden estar relacionadas con la violencia y el deseo de hacer dafio a otras

personas.

La segunda agrupacion que hace Lazarus (1994) es la de las emociones existenciales
donde se agrupan la ansiedad, el miedo, la culpa y la vergienza, ya que estas emociones se
relacionan con las ideas y significados de quienes somos y de cdmo vemos nuestras vidas,
asimismo Lazarus (1994) considera que estas emociones son universales, poderosas y capaces de
generar estados mentales problematicos que a su vez influyen significativamente en la vida

social.

La tercera agrupacion segun Lazarus (1994) son las emociones provocadas por
condiciones de vida desfavorables como el alivio, la esperanza, la tristeza y la depresion, esto

debido a que estas emociones se relacionan con situaciones en la vida que pueden ser mejorables.

La cuarta agrupacion de Lazarus (1994) son las emociones provocadas por condiciones
de vida favorables como la felicidad, el amor y el orgullo, ya que estas emociones revelan el lado
positivo de la vida y son emociones que surgen de situaciones que favorecen la consecucion de

objetivos.

La quinta y Gltima agrupacion que hace Lazarus (1994) es la de las emociones empaéticas
donde se encuentran la gratitud, la compasién y aquellas que nacen a partir de experiencias

estéticas ya que estas emociones se relacionan con la capacidad de sentir empatia por los demas.

Tabla 1.
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Agrupacion de las emociones segun Lazarus (1994)

Cinco grandes grupos de acuerdo con las experiencias que estas emociones generan al
individuo Lazarus (1994)

Tipos de Emociones

Emociones

Emociones desagradables

ira, envidia y celos

Emociones existenciales

ansiedad, el miedo, la culpay la verglienza

Emociones provocadas por condiciones de
vida desfavorables

alivio, la esperanza, la tristeza y la depresion

Emociones provocadas por condiciones de
vida favorables

felicidad, el amory el orgullo

Emociones empaéticas

gratitud y compasion

Nota. Elaboracion propia a partir de Passion and Reason : Making Sense of Our Emotion,

Por Richard S. Lazarus & Bernice N. Lazarus, 1994, Oxford University Press.

Asimismo, Lazarus (1994) propone que, para entender estas emociones, es importante

considerar que cada persona les da su propio significado el cual es personal y depende de seis

aspectos psicoldgicos que son: el destino de las metas personales, el autoestima o ego,

apreciaciones, significados personales, provocaciones y las tendencias de accion.

El destino de las metas personales hace referencia a aquello que motiva las emociones,

que para Lazarus (1994) son dos los principales factores que son necesarios para despertar una

emocion. El primero es un evento que debe transformar un encuentro de rutina en uno que

involucre un perjuicio o beneficio personal, o en otras palabras las emociones se encuentran con

algo que esperamos 0 no esperamos que ocurra (Lazarus, 1994). Y el segundo es la forma en la

que juzgamos el destino de la meta en funcidn de si se generard una emocion que sera positiva o
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una negativa (Lazarus, 1994). En conjunto estos dos factores se combinan para determinar si nos

vamos a sentir de manera positiva 0 negativa acerca de lo que esta ocurriendo (Lazarus, 1994).

Por otro lado, Lazarus (1994) detalla en su teoria aquellos factores personales que
influyen en las emociones, describiendo en principio a la autoestima o el ego como elementos
que tienen influencia en la forma en la que nos sentimos en determinadas situaciones, debido a
que la forma en la que somos tratados ya sea de forma denigrante o buena, va a afectar nuestro
autoestima y ego generando emociones acordes al contexto. Asimismo, segun Lazarus (1994)
otro factor que influye en las emociones son las apreciaciones, esto debido a que al ser seres con
inteligencia y la capacidad para comprender el mundo que nos rodea, desarrollamos la habilidad
para decidir si los eventos que estan ocurriendo son o no significativos como para llegar a afectar
el bienestar personal y en qué medida. Para Lazarus (1994) el significado personal al ser lo que
despierta nuestras emociones y ser catalogado como una apreciacion ya que esta depende de las
relaciones interpersonales y ambientales que las personas generan afectando el bienestar es otro
factor que tiene influencia en las emociones. La provocacion por otra parte segin Lazarus
(1994), es otro factor que influye en las emociones ya que esta hace referencia a un evento en el
que la persona se siente amenazada y puede ser provocada por un entorno o una persona. Y
finalmente para Lazarus (1994) muchas de las emociones son provocadas por tendencias
bioldgicas que obligan a las personas a actuar de determinada manera al enfrentarse con

determinados escenarios.

2.1.4. Elestrésy las emociones

Entender las emociones y su relacion con el lugar de trabajo es importante debido a los

efectos que estas pueden llegar a tener sobre los trabajadores, entre estos encontramos al estrés
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que de acuerdo con Lazarus (2000) las emociones y el estrés estan directamente
interrelacionadas, esto debido a que la existencia de estrés genera emociones y las emociones a
pesar de ser positivas generan cierto nivel de estrés. Asimismo, el estrés y las emociones
dependen del modo en el que las personas evalUan los eventos a los que se enfrentan (Lazarus,
2000). Para Lazarus (2000) las emociones, el estrés y el manejo que se les dan coexisten como
un todo donde la emocion incluye al estrés y a su manejo, esto debido al estrés que conlleva el

manejo de las emociones tal y como se presenta en la Figura 1.

Por otro lado, Lazarus (2000) destaca que el estrés y las emociones nacen a partir de una
relacion particular entre el individuo y su entorno por lo que detalla la existencia de condiciones
que influyen sobre la valoracion de las emociones que deben ser presentadas en un contexto
especifico y el estrés que esto genera, los cuales son: las demandas, limitaciones, oportunidades
y la cultura. Estas de acuerdo con Lazarus (2000) son consideradas como variables ambientales.
En primer lugar, Lazarus (2000) describe a las demandas como aquellas presiones del medio
social que obligan a la persona a demostrar actitudes que se consideran correctas, estas pueden
ser psicoldgicas, fisicas y sociales, al mismo tiempo, pueden variar en intensidad y duracion.
Asimismo, las demandas se pueden percibir como amenazantes o desafiantes dependiendo de la
capacidad y herramientas que tiene el individuo para enfrentarlas. En segundo lugar, las
limitaciones de acuerdo con Lazarus (2000) son todo aquello que la persona no debe hacer ya
que caso contrario estas pueden ser castigadas, es decir son los obstaculos que impiden al
individuo alcanzar sus objetivos. En tercer lugar, la oportunidad de acuerdo con Lazarus (2000)
ocurre a través de la evaluacién y reconocimiento para la seleccion de condiciones especificas
que pueden facilitar al sujeto el manejo de las emociones y estrés, es decir son las posibilidades

que ofrece el entorno para alcanzar los objetivos. Y finalmente la cultura ya que esta moldea la
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manera en la que la persona entiende las emociones y su expresion (Lazarus, 2000). Dentro del
contexto organizacional estas variables deben tenerse en cuenta ya que al ser elementos

ambientales estan fuera del control de los colaboradores.

Asimismo, segln la perspectiva cognitiva de Lazarus (2000) donde las emociones son
producto de la razén, enfatiza su descripcion del proceso de valoracién que realiza cada
individuo, esto debido a que la valoracion de una situacion provoca una respuesta emocional o
afectiva especifica en diferentes personas, asimismo debido al desequilibrio entre las demandas
que se le imponen al individuo y los recursos del individuo para hacer frente a esas demandas
aparece el estrés. Lazarus (2000) clasifica a la valoracion en dos: la valoracién primaria y la
valoracion secundaria. En primer lugar, para Lazarus (2000) la valoracién primaria es la primera
interpretacion del sujeto acerca de la situacion y estd compuesta de tres elementos: la relevancia
del objetivo (si lo que desea la persona esta en juego), la congruencia del objetivo (si las
condiciones dificultan o facilitan lo que la persona desea) y el tipo de implicacion del ego (como
las diferentes metas moldean la emocidn). En torno a estos elementos una situacion puede ser
considerada como benigna positiva, amenazante, o irrelevante, esto influye a su vez en la
respuesta fisioldgica de cada persona (Lazarus, 2000). Por otro lado, la valoracién secundaria
hace referencia a las opciones que la persona tiene para manejar las emociones que debe
manifestar en el contexto al que se enfrenta, es decir la evaluacién de la capacidad o recursos del
individuo para hacer frente a una situacion especifica, teniendo en cuenta tres aspectos: la
culpabilidad (quién o que es responsable del dafio, amenaza, desafio o beneficio), el potencial de
manejo (la conviccién que tiene la persona respecto a las acciones que puede tomar para
controlar la situacion) y las expectativas futuras (si pueden llegar a ser positivas o negativas). De

acuerdo con estos aspectos, una valoracion puede clasificar en: de dafio, amenaza o desafio
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(Lazarus, 2000). Siendo las valoraciones de dafio 0 amenaza las que resultan en que la situacion

sea considerada como estresante.

Figura 1.

Teoria del estrés segun Lazarus (2000)

/1l I\

Acontecimiento

-

Factores Internos

Personalidad, Disposiciones de
afrontamiento, Genero

Valoracion - Afrontamiento -

Resultados

(Estados,
emociones,

\ 1 1t /

Influencias situacionales

Contexto Social, Creencias de autoeficacia,
Naturaleza del factor estresante.

Nota. Elaboracién propia a partir de Estrés y emocion: manejo e implicaciones en

nuestra salud, por Lazarus, R. S., 2000, Espafia: Desclée de Brouwer

En definitiva, la importancia de comprender esta relacion que existe entre el estrés y las

emociones dentro del lugar de trabajo radica en la posibilidad de facilitar la implementacion de

estrategias de apoyo ya que para Lazarus (2000). De acuerdo con Lazarus (2000) citado por

Patlan (2019) esto debido a que el estrés nace a partir de la interaccion que tiene el individuo con
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el entorno laboral y es importante saber como manejarlo debido a que una exposicion prolongada
al estrés incrementa el riesgo de trastornos musculoesqueléticos, depresion, agotamiento laboral
y una variedad de enfermedades debilitantes que van desde enfermedades cardiovasculares hasta
el cancer. En resumen, es importante que la persona cuente con los recursos psicoldgicos para
manejar las demandas ambientales, esto debido a que si los recursos de la persona son mayores o
equivalentes a las demandas la situacion es carente de estrés, mientras que por otro lado el estrés
es muy poderoso cuando el sujeto no tiene la capacidad para enfrentarse a las demandas que no

se pueden satisfacer facilmente Lazarus (2000).

2.1.5. Teorias y modelos explicativos de las experiencias emocionales en el trabajo

Teoria de los acontecimientos afectivos (Affective Events Theory)

Segun Ashton & Ashkanasy (2005) citado por Velasco et. al (2017) la teoria de los
acontecimientos afectivos se ha convertido en una de las propuestas mas influyentes para
entender el papel que juegan las experiencias emocionales en las organizaciones. Esta explica
como determinados acontecimientos, influenciados por el ambiente externo, pueden provocar
respuestas emocionales que determinan la manera de comportarse y las actitudes de las personas

en el lugar de trabajo (Velasco et. al, 2017).

Para Velasco et. al (2017) la teoria de los acontecimientos afectivos es un modelo donde
se resumen los elementos, la estructura y los procesos que se relacionan para entender las
experiencias afectivas en los contextos laborales. Este modelo teorico, tal y como se presenta en
la figura 2, propone algunos elementos para entender esta dindmica emocional del trabajador

(Velasco et. al, 2017).
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De acuerdo con Velasco et. al (2017) el eje central del modelo de la teoria de
acontecimientos afectivos se encuentran los elementos y procesos afectivos que nacen a partir de
algun acontecimiento especifico dentro del contexto laboral. Asimismo, esta teoria distingue dos
respuestas afectivas esenciales que surgen a partir de un acontecimiento: las emociones y los
estados de animo (Velasco et. al, 2017). Estas se diferencian en su especificidad ya que los
estados emocionales no siempre suelen ser una respuesta especifica a un acontecimiento concreto
(Velasco et. al, 2017). Por otro lado, los estados emocionales y las emociones del trabajador
segun la teoria de los acontecimientos afectivos se producen a partir de los continuos eventos
organizacionales ya que estos suelen tener algun grado de significacion afectiva, cumpliendo a su
vez la funcion de mediar entre los acontecimientos y los comportamientos (Velasco et. al, 2017).
Asimismo, de acuerdo con la amplia investigacion cognitiva autores destacan la importancia de
la cognicion para entender las reacciones afectivas, donde se propone un proceso de dos fases:
primero el evento es evaluado en funcion de la forma en la que este puede afectar al bienestar del
trabajador o su relacion con las metas y valores individuales, la segunda es la interpretacion o

evaluacion de las consecuencias que tiene el evento (Velasco et. al, 2017).

Por otro lado, segun Velasco et. al (2017) otro componente dentro de la teoria de los
acontecimientos afectivos son las actitudes que son consideradas evaluaciones en términos de
favorabilidad y desfavorabilidad influenciadas por el contexto al que la persona se enfrenta y por
las experiencias afectivas, esto debido a que las teorias actitudinales definen a las cogniciones y
el afecto como sus componentes. Las actitudes generalmente son construidas a partir de la
memoria de la persona, ya que esta relaciona el contexto al que se esta enfrentando con
experiencias afectivas anteriores y sus cogniciones o conjunto de creencias, a partir de ahi es que

se ha hecho una distincion entre comportamiento dirigido por el afecto y comportamiento

18



dirigido por el juicio (Velasco et. al, 2017). De acuerdo con Velasco et. al (2017) los
comportamientos dirigidos por el afecto son aquellos se dan como respuesta directa a una
experiencia afectiva, generalmente estos son de corta duracién y de gran variabilidad que a su
vez son influidos por estados de animo y emociones discretas que se activan en el contexto
laboral. Por otro lado, los comportamientos dirigidos por el juicio estan directamente
influenciados por la manera en la que la persona evalla su propio trabajo, por lo que, el juicio
actua como mediador entre los niveles de afecto y las conductas, siendo comportamientos que

nacen a partir de decisiones muy bien consideradas (Velasco et. al, 2017).

Para Velasco et. al (2017) las disposiciones, refiriéndonos a aquellos aspectos de la
personalidad, satisfaccion laboral, entre otros, influencian directamente la forma en la que los
acontecimientos afectivos producen una reaccion afectiva, en otras palabras, estas son
moderadoras entre los acontecimientos y el afecto. Esto debido a que las disposiciones afectivas
ayudan a la persona a organizar su escenario y de esa forma tener una respuesta de mayor o

menor intensidad a los eventos con significacion afectiva (Velasco et. al, 2017).

Finalmente, para Velasco et. al (2017) las personas son agentes activos que actan
dinamicamente con su entorno influenciando y dejandose influenciar por este. Asimismo, el
ambiente laboral puede tener un efecto indirecto sobre las experiencias afectivas, ya que aumenta
o disminuye la probabilidad de que ciertos acontecimientos ocurran y desencadenen en una
reaccion emocional, por otro lado, las caracteristicas del entorno también influyen directamente
en los componentes cognitivos por lo que el ambiente laboral es un componente importante

dentro del proceso afectivo tal y como se presenta en la figura 2 (Velasco et. al, 2017).
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Figura 2

Macroestructura de la Teoria de los acontecimientos afectivos de Weiss y Cropanzano (1996)

Caracteristicas del Conductas
entorno en el dirigidas por el
trabajo juicio
Eventos en el Reacciones Actitudes en el
trabajo I > Afectivas > trabajo
Disposiciones Conductas
dirigidas por
afectos

Nota. Adaptado de Teoria de los acontecimientos afectivos: Revisidon de su impacto y
desarrollos en el estudio del afecto en las organizaciones, por Velasco et. al, 2017, Revista de

Psicologia del Trabajo y de las Organizaciones.

Cabe destacar que la teoria de los acontecimientos de acuerdo con el analisis realizado por
Velasco et. al (2017) en la ultima década se esta observando un aumento del interés por
investigar y estudiar esta teoria, investigaciones como la de Zohar, Tzischinski y Epstein (2003)
han demostrado la validez y la relacion que existe entre los diferentes constructos, asimismo

Gooty et. al (2014) adhieren a las estrategias de afrontamiento centradas en la emocion o EFC
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como una nueva variable sobre la que se articulan nuevas relaciones dentro de esta teoria tal y

como se presenta en la figura 3.

Figura 3.

Nuevas propuestas sobre el modelo original de la teoria de los acontecimientos

afectivos
Caracteristicas del Conductas
entorno en el dirigidas por el
trabajo | T~ T juicio
l e A T
Eventos en el Reacciones Actitudes en el
trabajo I > Afectivas > trabajo
Disposiciones Conductas
dirigidas por
afectos

Nota. Adaptado de Teoria de los acontecimientos afectivos: Revision de su impacto y
desarrollos en el estudio del afecto en las organizaciones, Velasco et. al, 2017, Revista de

Psicologia del Trabajo y de las Organizaciones.
Teoria de la regulacion de emociones

Muchos autores abordan la regulacion de emociones desde un enfoque cognitivo
conductual ya que consideran que gracias al proceso cognitivo la persona tiene la capacidad de
modular su conducta (Ribero & Marulanda, 2013). Gross (1999) citado por (Ribero &

Marulanda, 2013) sefiala que la regulacion emocional es la manera en la que se prepara la
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respuesta motora del organismo ante diferentes estimulos del entorno. De acuerdo con Ribero &
Marulanda (2013) la regulacion emocional desde el paradigma cognitivo conductual también
puede ser conocido como inteligencia y habilidad emocional, esto debido a que la regulacion
emocional dentro de este se define como la destreza de las personas y el esfuerzo que estas

realizan para atender los sentimientos de forma precisa.

Para Dolan (2002) citado por Bryant (2015) las emociones pueden considerarse como “la
principal moneda de cambio en las relaciones interpersonales”, considerando esto la regulacion
emocional se define como la habilidad para identificar, experimentar, expresar y modular las
emociones. De acuerdo con Bryant (2015) no hay que confundir el término de Regulacion
Emocional con estrategias de afrontamiento, regulacion afectiva y autorregulacion, por lo cual
toma la definicion de Gross (1998) que describe a la regulacion emocional como el proceso en el
que otros individuos influyen en la forma, el momento, el como y las emociones que
experimentan y expresan. Asimismo, para Gross (1998) citado por Bryant (2015) la emocion se

experimenta de tres formas principales: conductual, fisiolégica y sensorial.

De ese modo Gross (1998) citado por Bryant (2015) desarroll6 un modelo de regulacién
emocional que provee el contexto para la forma en la que se emplean las estrategias de
regulacion emocional, esto debido a que segin Gross & Thompson (2007) para experimentar una
emocion, los individuos deben atender una situacion y evaluar si esta es relevante para sus metas
u objetivos. Segun este modelo, la persona escoge las situaciones y emprende acciones para que
estas tengan un resultado, este puede ser deseado 0 no, a continuacion, la persona modifica la
situacion, esto implica alterarla directamente para cambiar su impacto emocional tal y como se
presenta en la figura 4 (Gross, 1998 citado por Bryant, 2015). En tercer lugar, ocurre el

despliegue atencional que hace referencia a la forma en la que se dirige la atencion sobre una
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situacion para influir de esa manera sobre las emociones y provocar una respuesta emocional
concreta, dentro de este proceso la valoracion cumple un papel importante antes de la respuesta,
ya que el individuo debe asignar un significado a sus valoraciones tal y como se presenta en la
figura 4 (Gross, 1998 citado por Bryant, 2015). Dentro de este proceso pueden aparecer las
estrategias centradas en el antecedente, como el cambio cognitivo o la reevaluacion ya que estos
tienen lugar antes de que se haya realizado una evaluacion emocional sobre una situacion
especifica tal y como se presenta en la figura 4 (Gross, 1998 citado por Bryant, 2015).
Finalmente, encontramos las estrategias centradas en la respuesta que son aquellas que se
producen al final del proceso lo cual implica influir en la respuesta fisioldgica, experiencial y
conductual, es decir, estas estan implicadas en la gestion de las emociones existentes tal y como

se presenta en la figura 4 (Gross, 1998 citado por Bryant, 2015).

Segun Ribero & Marulanda (2013) el entendimiento de como la respuesta emocional es
percibida por los otros y la capacidad para entender las reglas sociales para su expresion forman
parte de la inteligencia emocional, la cual permite y facilita la convivencia y vinculacion social.
Asimismo, Ribero & Marulanda (2013) destacan la importancia que ha tomado el estudio de las
emociones para los estudios dentro de la psicologia especialmente la conductual debido a que las
emociones moldean el comportamiento de las personas, por esta razon entender las emociones
permite a las personas evitar la impulsividad y facilita ajustar su comportamiento al contexto en
el que se encuentran tal y como se presenta en la figura 4. De ahi que diversos autores hablen de
la regulacion o la inteligencia emocionales como un proceso que mejora a través de la educacién
y el paso del tiempo, donde la actividad de la mente racional y la mente emocional cobran

protagonismo, este hecho es ampliamente discutido en la corriente cognitivista debido a la
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implicacion de elementos bioldgicos y del procesamiento de informacion (Ribero & Marulanda,

2013).

Figura 4

Modelo de regulacion de Emociones de Gross (1998)

Situacion de Modificacion Despliegue de Cambio Modulacion de
seleccion de la situacion la atencion Cognitivo la respuesta
: v v v ;
v SITUACION ATENCION  VALORACION | RESPUESTA
® @ @ @ @

Nota. Elaboracion propia a partir de Handbook on Emotion Regulation: Processes,
Cognitive Effects and Social Consequences, Inc. Por Bryant, M. L.,2015, Nova Science

Publishers.

Asimismo, segun Ribero & Marulanda (2013) en el proceso de regulacién emocional se
demanda un amplio rango de habilidades para poder responder adecuadamente en un contexto
cambiante y que puede llegar a exceder sus recursos personales, entre esas habilidades se

encuentran la inteligencia intrapersonal que hace referencia a como la persona entiende su
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mundo interno y por otro lado la inteligencia interpersonal que refiere a la capacidad de
reconocer las emociones de los demas. Es importante que las personas tengan un buen control
sobre sus emociones, esto debido a que investigaciones como la de Vinaccia et. al (2006)
concluyen que la salud emocional se correlaciona de manera positiva con el rol emocional,
donde los problemas emocionales afectan en el rendimiento y desarrollo de las actividades

cotidianas.

3. LA ACTUACION EMOCIONAL

3.1.1. El trabajo emocional

Segun Martinez (2001) la primera vez que se habla de la relacion que existe entre la
actuacién emocional y el lugar de trabajo es en el libro The Managed Heart escrito por Arlie
Hochschild, donde se describe la forma en que las organizaciones ejercen control sobre los
aspectos emocionales, fendmeno al que denomina trabajo emocional. Asimismo, para Noon,
Blyton y Morrell (2013) citados por Lopez et. al (2018) las publicaciones de Arlie Hochschild
tienen un sentido critico hacia como la emocion dejo de ser determinada como algo privado e
individual, para convertirse en un compromiso de mercado, convirtiéndose asi la expresion
emocional de los empleados en parte elemental del servicio mismo y la atencion al cliente. Cabe
destacar que segun la Agencia Central de Inteligencia (2009) citado por Hilsheger & Schewe
(2011) el sector de servicios tiene un rol importante en la economia actual, mas de dos tercios de
la fuerza laboral en el mundo trabaja en el sector de servicios y se espera gque este sector crezca
conforme pasan los afios por lo que la investigacion de variables que afectan a los trabajadores

de estos sectores esta tomando gran relevancia con el paso de los afios.
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Para Gracia et. al (2014) el trabajo de Hochschild (1983) acerca de la relacion que existe
entre las emociones y el trabajo hace una diferenciacion entre dos constructos, por un lado, el
emotion work también denominado como emotion management, control de emociones o
actuacion emocional que hace referencia al intento de modificar conscientemente la expresion de
la emocidn sentida. Y, por otro lado, el emotional labor o trabajo emocional que hace referencia
al control de una emocion que se lleva a cabo como una conducta requerida dentro de la
actividad laboral (Gracia et. Al, 2014). Esta diferenciacion ha generado diversas investigaciones
e interpretaciones de los términos, de ese modo, algunos autores los han clasificado atendiendo el
plano personal en referencia al control interno de las emociones que hace la personay el
profesional es el control externo ejercido por la organizacion (Gracia et. Al, 2014). Asimismo,
cabe destacar que segun Goffman (1969) citado por Martinez (2001) la regulacion de emociones
se puede dar en las distintas interacciones entre personas no necesariamente en el contexto
laboral, en estas interacciones los sujetos ajustan su actuacién para que resulte apropiada a la
situacion a través del manejo de las experiencias y las expresiones emocionales. El objetivo
principal de la actuacién emocional dentro del contexto laboral es influir en la experiencia del
cliente para que este sienta la calidad en el servicio y lo valore satisfactoriamente, aumentando la

probabilidad de volver a consumir el producto con la misma compafiia (Martinez, 2001).

Gracia et. al (2014) precisan que Hochschild (1983) fue la primera en conceptualizar y
estudiar al control de las emociones para expresar manifestaciones corporales y faciales que no
tienen relacién con la emocion bajo el nombre de trabajo emocional y el constructo de la
actuacién emocional. Desde la perspectiva de Hochschild (1983) citado por Martinez (2001) el
trabajo emocional tiene su origen en nuestra sociedad contemporanea a causa del desarrollo de

los diferentes sectores de la economia en los que gracias a la calidad del servicio prestado se
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adquiere una ventaja competitiva sobre el resto, en consecuencia, la interaccion cara a cara
adquiere un mayor valor dando paso al surgimiento en las empresas de lo que Hochschild (1983)

denomina las normas de las emociones.

3.1.2. Las normas emocionales

Afios antes de la conceptualizacién de Hochschild (1983) acerca del trabajo y las
emociones aparece Ekman (1973) quien empieza a hablar acerca de las normas implicitas dentro
de un contexto para expresar ciertos comportamientos deseables por encima de aquellos que la
persona siente, Ekman (1973) citado por Lopez, Gonzélez & Blanddn (2018) define a las reglas
de demostracion de emociones como los estandares de comportamiento que indican las
emociones que son apropiadas en una situacion especifica y como estas deben ser expresadas y
transmitidas. Las reglas de demostracion de emociones son una caracteristica del trabajo
emocional tal y como lo define Hochschild (1983), Ekman (1983) citado por Lopez, Gonzélez &
Blandon (2018) destaca como cada vez se le da mayor importancia a que los empleados sean
conscientes que cada vez que se relacionan con un cliente se implica un comportamiento
determinado. Asimismo, a lo largo de las definiciones de trabajo emocional vamos a encontrar
que los autores presentan a las reglas de demostracion de emociones como un condicionante para

la aparicion de la actuacion emocional (Lépez, Gonzélez & Blanddn, 2018)

Ahora bien, para comprender mejor a que hace referencia Ekman con termino de normas
emocionales hay que entender acerca de su teoria, para Ekman (1992) citado por Vargas et. al
(2016) solo existen seis emociones basicas las cuales son emociones bioldgicas y obtenidas
debido al proceso evolutivo, estas emociones tienen una expresion fisioldgica Gnica y una

actividad cerebral gue esta asociada directamente con estas, ademas, consideraba que estas se
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presentan de manera general y distintiva transcendiendo la cultura. De ahi que Ekman (1992)
citado por Vargas et al. (2016) habla de las emociones espontaneas y fingidas en su expresion
estableciendo a la ira, el miedo, la tristeza, el disfrute o goce, el asco y la sorpresa como
emociones primordiales y basicas del ser humano, esto debido a que cumplen con las siguientes
caracteristicas propuestas por Ekman (1999): sefiales distintivas y universales, presencia en otros
primates, fisiologia distintiva, distinciones universales en eventos anteriores, inicio rapido, corta
duracion, evaluacién automatica, ocurrencia espontanea, desarrollo distintivo en apariencia,

memorias, pensamientos e imagenes distintivas y una experiencia subjetiva distintiva.

Por lo tanto, para Ekman (2017) la forma en la que se expresan estas emociones basicas
es importante ya que, las emociones manejadas incorrectamente pueden llegar a convertirse en
un problema dependiendo el contexto y a menudo se utilizan las normas emocionales para evitar
estos problemas y con el fin de proteger la propia imagen. Dentro del contexto laboral, esto
sucede cuando las reacciones emocionales resultan inadecuadas por los siguientes tres motivos:
se muestra la emocion correcta, pero con la intensidad equivocada, se siente la emocion
adecuada, pero se expresa incorrectamente y que se siente una emocién totalmente equivocada

(Ekman, 2017).

De ese modo las normas emocionales toman gran importancia en los contextos laborales
actuales debido a las exigencias que existen para controlar las emociones, segun la investigacion
teorica realizada por Vargas et. al (2016) alrededor de la inteligencia emocional y la percepcion
de emociones como un factor contribuyente en el mejoramiento del rendimiento de vendedores,
la capacidad de estos para entender y manejar sus emociones dependiendo de las exigencias del
contexto en el que se encuentren , es decir las normas emocionales, les ayudara a que presenten

una mayor orientacion al cliente a la hora de realizar el proceso de ventas. Esto debido a que
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facilita establecer una relacion directa con el cliente y de confianza que a su vez desencadena en

una relacion a largo plazo entre el comprador y el vendedor (Vargas et. al, 2016).

Por otro lado, hay que tener en cuenta que la existencia de normas emocionales puede
llegar a ser algo negativo dentro del contexto laboral tal y como Hochschild (1983) citada por
Martinez (2001) hace énfasis en las consecuencias que tienen sobre el bienestar de los
trabajadores estas demandas de las organizaciones para que los trabajadores ajusten su expresion
y su experiencia emocional a un conjunto de pautas o normas. Sobre todo, estas consecuencias
predominan en industrias como las de servicios y comerciales, sectores y actividades que
dominan y estan en expansion dentro de la economia moderna (Martinez, 2001). De ahi la

importancia de entender este elemento que compone a la actuacion emocional.

3.1.3. La disonancia emocional

Para Hochschild (1983) citado por Martinez (2001) el trabajo emocional tiene lugar
cuando dentro del rol laboral, el trabajador siente que existen ciertas reglas que indican la forma
en la que deben experimentar y expresar las emociones como parte de su actividad laboral. Sobre
todo, estas normas delimitan el tipo de expresiones emocionales que son adecuadas en cada
situacién y establecen los limites dentro de los que la persona puede expresar una emocién
(Hochschild, 1979 citado en Martinez, 2001). Dicho de otro modo, la situacion, las normas sobre
las emociones para esa situacion y la experiencia o expresion emocional del individuo son los
elementos principales del trabajo emocional (Martinez, 2001). Por lo tanto, para determinar el
impacto que tiene mostrar emociones que no se sienten genuinamente con el fin de cumplir con
las expectativas laborales (actuacién emocional) es importante considerar el concepto de

disonancia emocional (Martinez, 2001).

29



Para Martinez (2001) la disonancia emocional es la tension que la persona experimenta
cuando la experiencia emocional no coincide con la expresion que establecen las normas,
ademas, esta disonancia se diferencia de otras formas de disonancia ya que el sujeto puede
generarla de manera premeditada y tolerarla para evitar el agotamiento emocional. Asimismo,
Gracia et. al (2014) destaca la importancia de diferenciar los conceptos de disonancia y el trabajo
emocional conceptualizados por Hochschild (1983) que muchas veces pueden considerarse como
conceptos similares, ya que, por un lado, la disonancia emocional segin Hochschild (1983)
citado por Gracia et. al (2014) es la discrepancia que hay entre las emociones sentidas y las que
son expresadas para ajustarse a las exigencias de la organizacion. Esto a su vez ha resultado en
dos maneras de entenderla, en primer lugar, ante la discrepancia entre la emocion sentida y la
requerida es entendida como un estado emocional interno que puede ser entendido como un
conflicto de rol ya que la persona no identifica los requerimientos y debe alterar su respuesta
segun sus caracteristicas individuales para satisfacer las demandas situacionales (Gracia et. al,
2014). En segundo lugar, la disonancia se ha conceptualizado como la conducta de mostrar una
emocion fingida debido a la discrepancia entre la emocion sentida y la expresada (Gracia et. al,

2014).

A pesar de esta diferenciacién al momento de entender la disonancia emocional, existe un
consenso al momento de considerar que esta es fundamental en el proceso de gestién emocional
(Gracia et. al, 2014). De acuerdo, con Martinez (2001) para muchos de los autores que definen a
la disonancia emocional dentro del trabajo emocional, esta se considera un problema de
regulacién derivado de las dificultades y conflictos que una persona siente al momento de
adaptar sus emociones a las que son requeridas por el puesto de trabajo, a su vez esta disonancia

emocional aumenta cuando se controlan todos los canales de expresién sin dejar medios por los
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cuales estas desfoguen. Asimismo, para Martinez (2001) hay caracteristicas personales que
pueden tener un impacto sobre el nivel de disonancia como por ejemplo la afectividad negativa
que tiene la persona ya que dependiendo del contexto esta hara que sea mas dificil o sencillo
manejar la disonancia que se genera. De ahi que es importante no solo entender al constructo

sino también a la persona que va a enfrentar el escenario en el que este se presenta.

3.1.4. La actuacion emocional

De acuerdo con Martinez (2001) para conseguir una expresion emocional que se ajuste a
las expectativas de la empresa es necesario de que la persona haga uso de diversas estrategias o
acciones, estas pueden ser a nivel individual, grupal u organizacional. Dentro de las estrategias
individuales se encuentra la actuacion emocional (Martinez, 2001). La actuacion emocional tiene
lugar cuando la experiencia y expresion emocional no coincide con los requerimientos de la
organizacion por lo que el individuo se ve obligado a realizar un esfuerzo adicional al habitual
para poder regular su expresion emocional (Martinez, 2001). Para Martinez (2001) dependiendo
del tipo de estrategia que la persona utilice para regular sus emociones la actuacion emocional se

clasifica en dos: la actuacion superficial y la actuacion profunda.

La actuacion profunda es aquella en la que el individuo controla sus cogniciones para
poder de esa forma adaptar su reaccion a la que se demanda por el entorno (Martinez, 2001). De
acuerdo con Martinez (2001) este tipo de regulacion tiene lugar a nivel intelectual y por esta
razon la actuacion profunda demanda altos niveles de atencidén y como resultado la actuacion
profunda suele realizarse antes de iniciar la tarea principal o simultaneamente si esta tarea ya esta

automatizada por parte de la persona.
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Por otro lado, la actuacidon superficial es aquella en la que el individuo reproduce la
expresion emocional sin experimentar la emocion que le corresponde (Martinez, 2001).
Generalmente este tipo de actuacion suele presentarse cuando hay un esquema de accion claro y
que solo necesita un ajuste dentro de cada contexto que se presenta (Martinez, 2001). De acuerdo
con Sutton (1991) citado por Martinez (2001) dentro de este tipo de actuacion pueden
distinguirse dos situaciones que pueden darse dentro del contexto laboral, la primera seria la
actuacién superficial de buena fe donde la persona considera apropiadas y legitimas las normas
de expresion y la segunda seria la actuacion superficial de mala fe donde la persona no esta de
acuerdo con la norma, pero mantiene la expresion por cuestiones practicas. Para Martinez (2001)
la actuacion superficial es relevante dentro del estudio del constructo del trabajo emociona,

debido a que por su naturaleza esta ligada a la disonancia emocional.

3.1.5. El trabajo emocional en la actualidad

Ahora bien, a partir de los trabajos de Hochschild otros autores dentro de la psicologia
organizacional han investigado este fenémeno, empleando distintas definiciones para el trabajo
emocional entre las que encontramos la de Ashforth y Humphrey (1993) citado por Martinez
(2001) quienes ofrecen una definicion mas integradora, donde el trabajo emocional es
conceptualizado como el esfuerzo, planificacién y control necesarios al momento de expresar las
emociones que la organizacion espera de parte del colaborador. Asimismo, esta definicion
mantiene relacion con la de Hochschild (1983) alrededor de los resultados pretendidos y el
tiempo que demanda la organizacion esta actuacion emocional para la consecucion de objetivos,
debido a que estos autores buscaban abandonar las caracterizaciones excesivamente generales de
esta definicion (Ashforth y Humphrey, 1993 citado por Martinez, 2001). Aparte, algunos autores

han pretendido aplicar los conocimientos y resultados de otras areas de investigacion para
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analizar los conceptos de trabajo emocional e integrarlo a alguna teoria, de ahi que, Grandey
(2000) citado por Martinez (2001) considera que el trabajo emocional es un proceso de
regulacién emocional que tiene lugar en contextos laborales. Para Grandey (2000) el trabajo
emocional es definido como el proceso de regular sentimientos y expresiones segun las metas
que la organizacion plantea al trabajador, asimismo, centra su discusion alrededor de la actuacion
emocional comprendida por la actuacion superficial y la actuaciéon profunda como una manera de
administrar las emociones. La perspectiva y conceptualizacion de Grandey (2000) acerca de lo
que significa el trabajo emocional surge a partir de la integracion de las conceptualizaciones
anteriormente hechas por Hochschild (1983), Ashforth & Humphrey (1993) y Morris & Feldman
(1996) donde determind que el comdn denominador de estas definiciones anteriormente hechas
era el manejo de emociones. Por otro lado, para Grandey (2000) conceptualizar al trabajo
emocional como actuacion emocional (actuacion profunda y actuacion superficial) beneficia las
investigaciones dentro de este campo, primero permitiendo a los investigadores explicar tanto los
aspectos negativos del trabajo emocional (estrés y problemas de salud) como positivos (servicio
al cliente), segundo es de gran utilidad conceptualizar la actuacion superficial y la actuacion
profunda ya que permite hacer una diferenciacion en como estos dos procesos de regulacion
emocional se relacionan con los resultados dentro de la organizacion y plantear medidas por
parte de la organizacion, y finalmente esta conceptualizacién permite atar directamente con un

modelo tedrico ya establecido.

Ademas, la conceptualizacion de trabajo emocional de Grandey (2000) se centra en la
relacion que tiene con teorias acerca de la regulacion emocional. Segun Grandey (2000) entre las
diversas conceptualizaciones que se les han dado a las emociones a lo largo de los afios,

encontramos las que se centran en las emociones y la interpretacion cognitiva de estas, de donde
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Grandey (2000) toma como base para su conceptualizacion del trabajo emocional ya que aqui se
da una explicacién acerca de la manera en la que los individuos pueden controlar sus emociones
a voluntad. Asimismo, Grandey (2000) destaca principalmente su analisis a través de la teoria de
la regulacion de emociones que la define como el proceso mediante el cual las personas deciden
las emociones que van a tener, el momento en que las van a tener y la forma en la que las van a
tener y expresar, esto a largo plazo suele tener consecuencias como el estrés y el burnout. Para
Grandey (2000) los modelos propuestos alrededor de la regulacién de emociones son de gran
utilidad para explicar el constructo de trabajo emocional. En estos modelos el individuo recibe la
estimulacidn de una situacion y responde con emociones, la situacion actia como una sefial para
el individuo y la tendencia de su respuesta emocional (psicoldgica, comportamental y cognitiva)
(Grandey, 2000). En dos puntos de este proceso es donde ocurre la regulacion de emociones, el
primero estd enfocado en el antecedente donde el individuo tiene la capacidad de regular la
forma en la que aprecia la situacion, y el segundo esta enfocado en la respuesta donde el
individuo tiene la capacidad de modificar las conductas y expresiones observables alrededor de
la emocidn que desea expresar (Grandey, 2000). Estos dos procesos de la regulacién de
emociones corresponden a los conceptos de actuacion superficial y actuacion profunda

respectivamente dentro del constructo de trabajo emocional (Grandey, 2000).

Segun Grandey (2000) durante el primer proceso enfocado en el antecedente, donde el
individuo regula la percepcion que tiene alrededor de una situacion, existen diferentes tipos de
regulacién enfocados en: la seleccidn de la situacién, la modificacion de la situacion, el
despliegue de atencion y el cambio cognitivo. Los dos primeros tipos estan relacionados con
aquello que provoca la emocion y como el individuo esté en la capacidad de seleccionar estas

situaciones, en el contexto laboral un empleado podria abandonar el lugar de trabajo para evitar
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ciertos tipos de clientes, pero esto no es lo ideal hablando de calidad de servicio al cliente
(Grandey, 2000). Por esa razon las otras dos formas de regular las emociones enfocandose en el
antecedente son las que tienen mayor relevancia dentro del contexto organizacional ya que en
estas, el trabajador puede modificar su percepcion acerca de la forma en la que percibe y aprecia
una situacién para ajustar su respuesta conductual (Grandey, 2000). El despliegue de atencion
ocurre cuando la persona piensa en eventos que evocan la emocion que la persona necesita en esa
situacién (Grandey, 2000). Para Grandey (2000) el concepto de actuacién profunda propuesto
por Hochschild (1983) encaja con la descripcion del despliegue emocional. Asimismo, el cambio
cognitivo ocurre cuando un individuo percibe una situacion y el impacto de esa situacion es
disminuido, este hecho también se incluye dentro de la actuacion profunda en el sentido que los
procesos internos como el pensamiento o las emociones se modifican con el objetivo de hacer la
expresion emocional mas genuina. Por otro lado, en el proceso enfocado en la modulacion de la
respuesta, donde el individuo manipula las expresiones emocionales de su reaccion ante la
situacién en la que se encuentra, corresponde al concepto de actuacion superficial (Grandey,

2000).

Para Grandey (2000) la regulacion emocional tiene consecuencias como el estrés, el
burnout o insatisfaccion laboral, basandose en las teorias donde se habla de las emociones y el
estrés como la planteada por Lazarus (1999) quien explica que las experiencias emocionales y el
estrés son conocidas por estar acompafiadas por estados psicoldgicos que involucran el sistema
enddcrino y el sistema nervioso autbnomo. Asimismo, Grandey (2000) explica que existen
estudios que han encontrado que el manejo de las emociones esta asociadas a problemas de salud
como el cancer o enfermedades del corazdn. Esto debido a que, a pesar de que persona esta en la

capacidad de inhibir las expresiones ligeramente observables, para poder presentar la respuesta
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emocional apropiada a la situacion en un largo periodo de tiempo el sistema cardiovascular, el
sistema nervioso y el sistema inmune realizan un esfuerzo mayor al que deberian Grandey

(2000).

Grandey (2000) para conceptualizar el constructo de trabajo emocional reorganizo e
integré todos los modelos anteriormente planteados alrededor del trabajo en conjunto con el
modelo de la regulacion de emociones para entenderlo como una forma de regular o manipular
las expresiones. En resumen, la definicion de Grandey(2000) simplifica el constructo
manteniendo los aspectos mas importantes dentro del contexto de la regulacion emocional dentro

del lugar de trabajo tal y como se resume en la Figura 5.
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Figura 5

Estructura propuesta por Grandey (2000)
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Nota. Adaptado de Emotional regulation in the workplace: A new way to conceptualize

emotional labor, Grandey, 2000, Journal of Occupational Health Psychology

Para explicar el modelo de trabajo emocional conceptualizado por Grandey (2000) se
debe empezar por aquellos desencadenantes de la regulacién emocional dentro del servicio al
cliente donde propone la existencia principalmente de dos tipos: la expectativa de la interaccion
con el cliente y los eventos emocionales tal y como se presenta en la Figura 5. La expectativa de
la interaccion con el cliente para Hochschild citada por Grandey (2000) es una caracteristica que
se puede encontrar dentro de ciertos cargos laborales, donde particularmente se enfatiza la
naturaleza de esa interaccion cuyos principales componentes son la frecuencia que se espera que
haya una interaccion con diferentes clientes, la variedad de expresiones emocionales, la duracion
de la demanda de cierta emocion especifica, ademas hay que tener en cuenta que segun
Hochschild (1983) citada por Grandey (2000) las emociones de las que se espera que se expresen
por los colaboradores pueden estar divididas a su vez en tres tipos que son: integradoras,
diferenciadoras y enmascaradoras. Aquellos servicios de primera linea generalmente son los que
se espera que expresen emociones integradoras como pueden ser alegria o simpatia, por otro
lado, servicios como cobradores, guardia de seguridad son aquellos que utilizan emociones
diferenciadoras como enojo o ira, y finalmente las enmascaradoras se encuentran en aquellos
cargos en los que se espera que no haya una expresion de emociones como en los terapeutas o
jueces, todas estas expectativas son controladas por las reglas de manifestacion de emociones de

la empresa Grandey (2000).
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Por otro lado, los eventos emocionales para Grandey (2000) aparecen debido a que los
acontecimientos que enfrenta el trabajador en su puesto de trabajo tienen un impacto inmediato
sobre las emociones de este. Segun Weiss & Cropanzano (1996) citado por Grandey (2000) la
forma de explicar las actitudes y comportamientos que tienen los trabajadores es a través de los
eventos emocionales en el lugar de trabajo. Generalmente cuando el evento emocional genera
emociones que no son las esperadas para el cargo que se desempefia es cuando aparece mayor
regulacién emocional (Grandey, 2000). Estos eventos emocionales pueden ser clasificados como
positivos o negativos dependiendo del impacto que estos tengan sobre el bienestar de los
trabajadores (Grandey, 2000). Aquellos eventos que interfieren con la expresion de emociones
positivas y son vistos como estresantes debido a que el evento demanda regular las emociones
para mantener la debida apariencia en el lugar de trabajo son interpretadas como negativos
(Grandey, 2000). Por otro lado, para considerar al evento como positivo este debe generar

emociones que faciliten o disminuyan la necesidad de regular las emociones (Grandey, 2000).

Asimismo, es importante considerar los efectos que tiene la actuacion emocional sobre
los colaboradores que pueden dividirse en los efectos individuales y los efectos a nivel
organizacional tal y como se observa en la Figura 5 (Grandey, 2000). Dentro de los efectos
individuales podemos encontrar a todos aquellos efectos que afectan al bienestar del colaborador
que pueden ser el burnout o los efectos sobre la satisfaccion laboral (Grandey, 2000). Segun
Grandey (2000) el burnout ocurre cuando un empleado se involucra demasiado emocionalmente
dentro de las interacciones que tiene con el cliente y tiene pocas herramientas para reponerse de
esa situacion emocional; ademas de que si se le exige al empleado una determinada respuesta
emocional de forma constante puede llegar a sentir agotamiento emocional, agotamiento de su

energia y fatiga. De acuerdo con Maslach (1982) citada por Grandey (2000) algunos de los
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signos del burnout son: cansancio emocional, despersonalizacion y la reduccion del rendimiento
personal. Es importante tener en cuenta este aspecto ya que segun Grandey (2000) si la
regulacién emocional ocurre en una persona que padece de burnout, esto puede contribuir con
una serie de otras consecuencias negativas dentro de la organizacion debido a la relacion
encontrada entre la regulacién emocional y el burnout. Seguidamente, encontramos los efectos
en la satisfaccion laboral donde algunos estudios realizados han demostrado que la actuacion
emocional puede disminuir la satisfaccion laboral e inclusive desencadenar en insatisfaccion

(Grandey, 2000).

Por otro lado, los efectos que tiene sobre la organizacion pueden dividirse en: el
rendimiento del servicio al cliente y la aparicion de la renuncia psicoldgica (Grandey, 2000). Al
referirnos al rendimiento del servicio al cliente se destaca principalmente el hecho de que la
regulacién emocional puede realizarse de diferentes maneras, donde cabe la posibilidad de que
algunos de estos métodos pueden ser mas efectivos que otros y de ese modo afectar el
rendimiento laboral ya que lo que se espera del colaborador es que la emocion que expresa sea lo
mas genuina posible (Grandey, 2000). Por esta razdn algunos autores consideran que la
actuacién superficial puede ser considerada negativa dentro de los trabajos de servicio al cliente
(Grandey, 2000). Asimismo, Grandey (2000) relaciona la actuacién emocional con la aparicion
de la renuncia psicoldgica o withdrawal behavior, ya que la presencia de actuacién emocional
puede demostrar a la persona que este ambiente laboral no es bueno para ella y por lo tanto
estaran decididos por abandonar la organizacion. Por esa razén los niveles de actuacion

emocional pueden servir como predictores de ausentismo y rotacion laboral (Grandey, 2000)

Finalmente, para Grandey (2000) existen algunos factores que tienen influencia sobre la

actuacion emocional que estan divididos en los factores individuales y los organizacionales tal y
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como se observa en la Figura 5. Dentro de los factores individuales se han integrado todas
aquellas caracteristicas personales que tienen influencia sobre la actuacion emocional o
regulaciéon de emociones como: el género, la expresividad emocional, la inteligencia emocional,
el autocontrol y la afectividad (Grandey, 2000). Por otro lado, dentro de los factores
organizacionales encontramos todo lo relacionado con el entorno o el ambiente en el que se
genera la regulacion emocional principalmente la autonomia y el apoyo de los comparieros y

supervisores (Grandey, 2000).

Por un lado, es importante entender la forma en la que las caracteristicas individuales y
de la personalidad influyen en la capacidad de la persona para actuar emocionalmente (Grandey,
2000). Empezando por el género Grandey (2000) donde destaca que para Hochschild (1983) la
gran parte de los trabajos relacionados con los servicios y en donde se demanda el
relacionamiento interpersonal la realizan las mujeres por lo que el género se convierte en una
caracteristica a considerar dentro del trabajo emocional. También, Wharton & Erickson (1993)
citados por Grandey (2000) destacan que las mujeres tienen una mayor probabilidad de regular
sus emociones tanto en el trabajo como en el hogar por lo que pueden llegar a tener una mejor
capacidad para administrar y actuar sus emociones, pero al pasar una mayor cantidad de tiempo
suprimiendo sus emociones la predisposicidn a sufrir estrés es mucho mayor. Asimismo, en la
investigacion realizada por Kruml and Geddes (1998) citada por Grandey (2000) se encontr6 que
existe correlacion entre el género y la disonancia emocional, en donde las mujeres tienen una
mayor probabilidad de tener que expresar una emocion que no estan sintiendo. Del mismo modo,
Timmers, Fischer & Manstead (1998) citados por Grandey (2000) sugieren que hombres y

mujeres tienen diferentes motivaciones para regular sus emociones, en eso las mujeres suelen
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preocuparse mucho mas por llevarse bien, mientras que los hombres se preocupan mas por

mantener el control y expresar emociones fuertes.

En segundo lugar, Grandey (2000) destaca la importancia que ha adquirido la
expresividad emocional como un predictor de salud y desempefio laboral. Para el constructo de
actuacion emocional definido por Grandey (2000) la expresividad emocional tiene variables que
se relacionan directamente con la actuacion emocional como la expresividad positiva, la fuerza
del impulso y el encubrimiento de emociones. Segin Grandey (2000) aquellas personas con un
alto nivel de expresividad positiva tienen una mayor facilidad para cumplir con las reglas de
manifestacion de emociones haciendo que el individuo tenga menores niveles de trabajo

emocional y un buen desempefio en trabajos relacionado con los servicios.

En tercer lugar, Grandey (2000) considera a la inteligencia emocional ya que esta es la
habilidad que tiene una persona para reconocer y usar las emociones correctamente en las
interacciones sociales. Para Salovey, Hsee & Mayer (1993) citados por Grandey (2000) la
regulacion emocional efectiva es un signo de una buena inteligencia emocional. Asimismo,
Goleman (1995) citado por Grandey (2000) destaca que aquellas personas que tienen mayor
inteligencia emocional son expertos para manejar encuentros sociales, y tienen la capacidad para
hacer que otras personas se sientan bien con ellas mismas, una habilidad deseada para las

personas que se dedican a actividades que implican relaciones interpersonales.

En cuarto lugar, Grandey (2000) destaca el autocontrol, haciendo referencia a la
capacidad de la persona para entender la forma en la que deben presentarse ante los demas y
controlar la conducta que expresa. De acuerdo con Snyder (1974) citado por Grandey (2000)

aquellas personas que tienen un alto nivel de autocontrol son méas conscientes de las sefiales

42



emocionales y estan mas dispuestos a cambiar su expresion emocional para adaptarse a la
situacion a diferencia de aquellas personas con menor autocontrol ya que estas personas suelen
preferir expresar las emociones que realmente sienten. Las personas con un menor autocontrol

suelen tener mayor dificultad para seguir las reglas de manifestacion emocional (Grandey, 2000).

Finalmente, Grandey (2000) destaca a la afectividad como altimo factor que influye
sobre la actuacion emocional. Segin Weiss & Cropanzano (1996) citados por Grandey (2000)
los rasgos afectivos predisponen a la persona a tener respuestas emocionales con mayor o menor
intensidad. Para aquellas personas con una negativa afectividad es mas comun tener una
respuesta enérgica ante los eventos negativos que se le presentan Grandey (2000). Como
consecuencia en estas personas se encuentra con mayor frecuencia la actuacion emocional para
mantener cierta manifestacion emocional. Asimismo, Morris & Feldman (1996) citados por
Grandey (2000) sugieren a partir de sus investigaciones que la afectividad esta relacionada
directamente con el trabajo emocional, especialmente cuando una emocidn es requerida y existe

un conflicto con la afectividad de la persona creando disonancia emocional.

Por otro lado, Ashforth & Humphrey (1993) citados por Grandey (2000) destacan la
importancia que tiene el entorno para poder entender la regulacion emocional ya que este afecta
directamente sobre el tipo de emocidn y el nivel de esa emocion. Para Grandey (2000) existen
dos principales factores ambientales dentro de las organizaciones que tienen influencia sobre la
regulacién emocional. EIl primero es la autonomia, ya que muchas veces la carencia de
autonomia o falta de control sobre los eventos a los que se enfrenta la persona son una fuente de
estres (Rodin, 1986 citado por Grandey, 2000). En estudios como los realizados por Wharton
(1993) citado por (Grandey, 2000) se encontraron que aquellas personas con mayor autonomia

tienen un menor agotamiento emocional especialmente en aquellos trabajos que demandan
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regulacién emocional. El segundo aspecto ambiental que Grandey (2000) considera que genera
un impacto sobre la regulacion emocional es el apoyo del supervisor y de los comparieros de
trabajo, esto debido a que crea un ambiente positivo de trabajo lo que genera satisfaccion laboral

y menor estrés.

De ese modo, con el paso del tiempo la conceptualizacion del trabajo emocional ha
pasado de entender al trabajo emocional como un concepto compuesto a entenderlo como uno
maés sencillo (Gracia et. al, 2014). Ademas, a la hora de definir el trabajo emocional, si bien
existen definiciones integradoras, nos encontramos con dos grandes tipos de definiciones
tedricas: aquellas relacionadas con los aspectos psicoldgicos internos y las que estan relacionadas

con la conducta explicita (Gracia et. al, 2014).

De ahi que surgen autores como Morris y Feldman (1996) que entienden que para que
ocurra el trabajo emocional es importante la presencia del esfuerzo, la planificacion y el control
necesario para expresar las emociones deseables desarrollando a partir de ahi las primeras
escalas con las que se media el grado de esfuerzo experimentado (Gracia et. al, 2014). Tras esta
primera propuesta surgen otras medidas que la utilizan como base y haciendo un mayor hincapié
en la conducta, como la de Brotheridge & Lee (1998) que considera seis dimensiones que
componen el trabajo emocional siendo las cuatro primeras: frecuencia, intensidad, duracion y
variedad emocional que hacen referencia a los requerimientos del puesto o el rol del trabajador
(Gracia et. al, 2014). Y las dimensiones de caracter conductual que son la actuacion superficial y
la actuacion profunda que fueron definidas conceptualmente dentro del constructo de trabajo

emocional por Hochschild (1983) (Gracia et. al, 2014).
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Asimismo, a modo de sintesis se puede decir que si bien las herramientas desarrolladas
para medir el constructo de trabajo emocional contemplan un conjunto de dimensiones de
diferente naturaleza como emocionales, conductuales e incluso aspectos situacionales o
contextuales que demanda el puesto de trabajo, la propuestas mas contemporaneas se centran
principalmente en medir el acto de mostrar una accién apropiada acorde a los requerimientos
laborales a través de la actuacion superficial y la actuacion profunda conceptualizadas por
Hochschild (1983), en consecuencia, en los estudios mas recientes alrededor del trabajo
emocional se ha llegado a un consenso al entender que un empleado desarrolla el trabajo
emocional a traves de estas dos estrategias tal y como lo presenta el modelo de Grandey (2000)

(Gracia et. al, 2014). Por otro lado, segun Garcia et. al, (2014) considerando esta
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conceptualizacién del trabajo emocional se puede considerar al rol de la disonancia emocional

como un desencadenante del trabajo emocional tal y como se presenta en la Figura 6.

Figura 6

El proceso del trabajo emocional Gracia et. al (2014)

Disonancia Emocional

(Discrepancia entre la
emocion sentida y la

requerida)
|
\ v
(Trabaio Emocional N rDesviacién EmocionaI\
(Cumplir con las (Expr_esar las o
normas requeridas y emociones propias sin
tratar de regular sus atende_r a lanorma
kemociones) ) Krequerlda) )
|
v - v ~
(Actuacién SuperficiaI\ Actuacion Profunda
(Diferencia entre la (No diferencia entre la
emocion sentida y la emocion sentida y la
expresada) expresada)
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Nota. Adaptado de El trabajo emocional desde una perspectiva clarificadora tras treinta
afos de investigacion, Gracia, Esther, Ramos, José, & Moliner, Carolina, 2014, Universitas

Psychologica
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Segun Garcia et. al, (2014) a partir de la mayoria de los estudios revisados sobre la
operacionalizacion del trabajo emocional la disonancia emocional no se considera como un
consecuente o un antecedente del trabajo emocional sino mas bien como un aspecto
intensificador del trabajo emocional. Asimismo, algunos autores detallan que la disonancia
puede estimular el trabajo emocional (actuacion superficial y actuacion profunda) (Gracia et. al,
2014). Cabe recalcar que si bien diferentes propuestas tedricas respaldan esta posicion

actualmente no esté totalmente consensuada (Gracia et. al, 2014).

Por otro lado, segun Hulsheger & Schewe (2011) actualmente los modelos existentes de
trabajo emocional tienen a la regulacion de emociones o actuacion emocional, el proceso de
administrar la expresion de emociones y sentimientos a través de la actuacion profunda y la

actuacién superficial, como el centro de este constructo tal y como se presenta en la Figura 7.
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Figura7

Modelo basado en las teorias de Grandey (2000), Holman et al. (2008b), & Rubin et al. (2005).
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Decades of Research, Hiilsheger & Schewe, 2011, Journal of Applied Psychology

El modelo de Hilsheger & Schewe (2011) es un modelo que integra a las teorias de

Grandey (2000), Holman et al. (2008b) & Rubin et al. (2005) conceptualizando al trabajo

emocional como el proceso de manejar las expresiones y emociones a través de la actuacion

superficial y la actuacion profunda, y teniendo en cuenta a la disonancia emocional como un
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antecedente a la actuacion emocional. Para Hulsheger & Schewe (2011) la actuacién profunda es
una forma de regular las emociones centrandose en el antecedente afectando la percepcion y la
forma de procesar las sefiales emocionales antes de obtener las respuestas conductuales y
psicoldgicas. Por otro lado, la actuacion superficial es una respuesta enfocada en la forma en la
que se regulan las emociones suprimiendo, amplificando, o falseando las expresiones
emocionales (Hulsheger & Schewe, 2011). Segun Hulsheger & Schewe (2011) las discusiones
alrededor de este constructo han determinado que puede llegar a tener tanto consecuencias
negativas como consecuencias positivas tanto para los individuos como para las organizaciones.
Dentro de estas consecuencias los trabajos realizados alrededor de este constructo muestran que
la disonancia emocional, la actuacién superficial y la actuacidn profunda se relacionan
directamente con el bienestar y el rendimiento de los trabajadores tal y como se presenta en
Tabla 2, Tabla 3 y Tabla 4 que es un metaanalisis de las investigaciones realizadas alrededor de

estos constructos (Hilsheger & Schewe, 2011).
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Tabla 2

Metaanalisis de la relacion que existe entre la actuacion superficial con el bienestar

personal, bienestar laboral y desempefio.

Actuacion Superficial

r
Bienestar Personal

Agotamiento emocional 374
Despersonalizacion .352
Realizacion personal -.072
Tension psicologica .353
Psychosomatic complaints .368
Bienestar laboral

Satisfaccion laboral -274
Apego organizativo -.247
Desempefio

Desempefio de tareas -.095
Desempefio emocional -.107
Satisfaccion del cliente -.041

Nota. Adaptado de On the Costs and Benefits of Emotional Labor:A Meta-Analysis of Three

Decades of Research, Hiilsheger & Schewe, 2011, Journal of Applied Psychology
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Tabla 3

Metaanalisis de la relacion que existe entre la actuacion profunda con el bienestar

personal, bienestar laboral y desempefio.

Actuacion Profunda

r
Bienestar Personal

Agotamiento emocional 075
Despersonalizacion .043
Realizacion personal 214
Tension psicoldgica -.010
Psychosomatic complaints 138
Bienestar laboral

Satisfaccion laboral 047
Apego organizativo .066
Desempefio

Desempefio de tareas -.009
Desempefio emocional 124
Satisfaccion del cliente .298

Nota. Adaptado de On the Costs and Benefits of Emotional Labor:A Meta-Analysis of Three

Decades of Research, Hiilsheger & Schewe, 2011, Journal of Applied Psychology
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Tabla 4

Metaanalisis de la relacion que existe entre la disonancia entre la emocion y norma con

el bienestar personal, bienestar laboral y desemperio.

Disonancia entre emocidén y norma

r
Bienestar Personal

Agotamiento emocional 331
Despersonalizacion 327
Realizacion personal -.083
Tension psicoldgica 337
Psychosomatic complaints 322
Bienestar laboral

Satisfaccion laboral -.331
Apego organizativo -.208
Desempefio

Desempefio de tareas -.148

Nota. Adaptado de On the Costs and Benefits of Emotional Labor:A Meta-Analysis of Three

Decades of Research, Hiilsheger & Schewe, 2011, Journal of Applied Psychology

De acuerdo con el metaanalisis realizado por Hulsheger & Schewe (2011) tal y como se
muestra en la Tabla 2, Tabla 3y Tabla 4 encontramos que se analiza la relacion que existe entre
los componentes del trabajo emocional segun su conceptualizacion (actuacion superficial,
actuacion profunda, reglas de disonancia emocional) y tres variables dependientes que son el
bienestar personal, bienestar laboral y el desempefio. Este analisis fue realizado con la finalidad
de comprobar tres hipotesis planteadas por Hilsheger & Schewe (2011) las cuales son: en primer

lugar, que el vinculo entre la disonancia emocion-regla y los indicadores de malestar personal, es
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decir, (a) agotamiento emocional, (b) despersonalizacion, (c) falta de realizacion personal, (d)
tension psicoldgica, y (e) dolencias psicosomaticas estan parcialmente mediada por la actuacién
superficial.; en segundo lugar, que la relacion entre la disonancia emocién-regla y los
indicadores de bienestar laboral, (a) la satisfaccion laboral y (b) el apego organizativo, estan
parcialmente mediados por la actuacion superficial; y finalmente, que la relacion entre la
disonancia emocion-regla y los indicadores de rendimiento, es decir, (a) rendimiento en la tarea,
(b) rendimiento emocional, y (c) la satisfaccidn del cliente estan parcialmente mediados por la
actuacién superficial. De acuerdo con Hulsheger & Schewe (2011) para poner a prueba estas
hipétesis se siguio el método de Baron & Kenny (1986) por lo que se produce un efecto de
mediacion parcial cuando: el predictor esta relacionado con el criterio, el predictor esta
relacionado con el mediador, el mediador esta relacionado con el criterio y por altimo el efecto
de la variable predictora sobre la variable de criterio se reduce al controlar el mediador. De ese
modo y de acuerdo con la investigacion de Hulsheger & Schewe (2011) y los analisis
estadisticos que realizaron en la misma, demostraron que las primeras dos hipotesis eran
correctas mientras que la ultima solo se pudo comprobar con respecto al rendimiento en la tarea
esto debido a que no se pudo demostrar una relacién entre la actuacion superficial y el
rendimiento. A partir de estos resultados se demuestra la importancia de entender el proceso de
actuacién emocional en el ambiente laboral y el desarrollo de estrategias que ayuden a los
trabajadores a sobrellevar el denominado trabajo emocional. Por esta razon a modo de cierre del
presente trabajo se presentaran estrategias de apoyo para las diferentes fases en las que se

desarrolla el proceso de actuar las emociones en el lugar de trabajo.

CAPITULO 3.

4. Marco Metodoldgico
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4.1. Procedimiento
4.1.1. Tipo de Investigacion

El disefio del presente proyecto es de tipo cualitativo, ya que se enfoca principalmente en
la recoleccion e interpretacion de datos a partir de la busqueda y anélisis de diferentes fuentes de
informacion como libros, informes, articulos cientificos, entre otros relacionados con el tema La

actuacion emocional como experiencia emocional en el lugar de trabajo.
4.1.2. Alcance de la investigacion

El presente proyecto tiene un alcance descriptivo, ya que se espera obtener informacién a
través de la investigacion que permita identificar, entender, conceptualizar y analizar las
principales caracteristicas de la actuacion emocional como una experiencia emocional en el lugar
de trabajo y también las principales estrategias que pueden aplicarse para la prevencién de sus

efectos negativos.
4.1.3. Disefio de la investigacion

El presente proyecto se fundamenta en un disefio no experimental transaccional
descriptivo, dado que el estudio se realizara a través de la recopilacién de informacién de fuentes
como libros, informes, articulos cientificos, entre otros, en medios fisicos o digitales que hayan
estado sustentados en investigaciones previas y literatura existente que permitieron describir la

actuacién emocional como una experiencia emocional en el lugar de trabajo.
4.1.4. Recoleccion de informacion

Para recolectar informacion y desarrollar el proyecto, se utilizaran fuentes primarias en

bibliografias de libros, articulos, informes y disertaciones.
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4.1.5. La actuacion emocional en el lugar de trabajo

Segun Martinez (2001) para conseguir la expresién emocional que se ajuste a las
expectativas de la organizacion existen diferentes acciones que las personas realizan, entre ellas
encontramos la actuacion emocional. Lopez, Gonzéalez & Blandon (2018) destacan que la
actuacion emocional tiene efectos directos sobre el trabajador y la organizacion por lo que los
estudios de la regulacion de emociones y su relacion con el puesto de trabajo han aumentado en

los altimos afios.

Tal y como se presenta en la Tabla 5 en gran parte de los estudios realizados alrededor
del constructo de actuacion emocional en el lugar de trabajo pueden llegar a tener aspectos
positivos como negativos para las organizaciones. Por lo que es importante desarrollar
estrategias que ayuden a mitigar los efectos negativos, que a breves rasgos podemos decir que de
acuerdo con las diferentes investigaciones lo ideal para un ambiente en el que se demanda la
regulacion emocional es fomentar la actuacion profunda o la actuacion genuina en lugar de la
actuacion superficial, esto a través del apoyo organizacional, de los supervisores y promoviendo
la educacion alrededor de este tema que en los Gltimos afios ha tomado mayor relevancia
especialmente por el rumbo que esta tomando el mundo laboral y el tipo de empleos que cada

vez son mas frecuentes y comunes.
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Tabla b

Analisis documental de las variables emocionales y su relacién con el puesto de trabajo

Variables

Hochschild, A. R.
(2012). The managed
heart:
Commercialization of
human feeling.

Grandey (2000).
Emotional regulation
in the workplace: A
new way to
conceptualize
emotional labor.

Hulsheger & Schewe
(2011). On the Costs
and Benefits of
Emotional Labor:A
Meta-Analysis of
Three Decades of
Research.

Xanthopoulou, et. al
(2018). Need for
recovery after
emotional labor:
Differential effects of
daily deep and surface
acting

Ngcobo, Chiwawa &
Wissink (2022).
Emotional labour: The
effects of genuine acting
on

employee performance in
the service industry

Trabajo emocional

El trabajo emocional
es la gestion de
sentimientos para
exhibir expresiones
corporales y faciales
de acuerdo con las
reglas emocionales
(Hochschild, 2012). El
concepto de
Hochschild (2012)
tiene una analogia
dramaturgica ya que
hace una relacion entre

El trabajo emocional
es el proceso de
regular las emociones
a causa de los
antecedentes
situacionales como la
expectativa de la
interaccion con el
cliente y los eventos
emocionales, que tiene
consecuencias sobre el
bienestar individual y
organizacional

El trabajo emocional
es un constructo
multifacético que
tiene consecuencias
positivas y negativas
sobre el bienestar de
las organizaciones e
individuos debido a
sus tres aspectos
principales que son la
disonancia emocional,
la actuacion
superficial y la

El trabajo emocional
es la regulacion de
emociones
(expresiones y
sentimientos) a través
de la actuacion
superficial y la
actuacién profunda
para adaptarse a las
emociones requeridas
por el puesto de
trabajo
(Xanthopoulou, et. al,

El trabajo emocional es el
control y gestion de
emociones dentro de las
organizaciones y se
caracteriza principalmente
por dos estrategias de
regulacién emocional que
son la actuacion superficial
y la actuacion profunda
para poder comportarse
acorde a las expectativas
de la organizacion
(Ngcobo, N. F., Chiwawa,
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los trabajadores y los
actores y el pablico
con los clientes donde
el trabajador debe
actuar sus emociones
para satisfacer al
cliente.

(Grandey, 2000). EI
concepto de Grandey
(2000) tiene en cuenta
todas las perspectivas
anteriores acerca de
este constructo y lo
simplifica al punto de
hacer un simil con la
regulacién emocional
0 gestion de
emociones en el lugar
de trabajo.

actuacion profunda
(Hulsheger & Schewe,
2011). El concepto de
Hulsheger & Schewe,
(2011) simplifica las
variables que
componen el trabajo
emocional a tres
principales que son la
disonancia emocional,
la actuacion
superficial y la
actuacion profunda
donde la regulacion
emocional es el centro
de todo el constructo.

2018). El concepto de
Xanthopoulou, et. al
(2018) se centra en los
conceptos de
actuacion superficial y
actuacion profunda ya
que alrededor de esta
conceptualizacién
plantea algunas
hipétesis.

N., & Wissink, H., 2022).
El concepto de Ngcobo, N.
F., Chiwawa, N., &
Wissink, H. (2022) se
centra en la actuacioén
emocional donde a parte
de tener en cuenta a la
actuacién profunday la
actuacion emocional se
tiene en cuenta la
actuacion genuina.

Disonancia
emocional

La disonancia
emocional en el
proceso de expresar
constantemente una
emocioén distinta a la
emocion sentida
debido a las exigencias
del puesto de trabajo
(Hochschild, 2012).

La disonancia
emocional es el estado
al que el trabajador se
enfrenta cuando debe
presentar emociones
distintas a las que
realmente siente al
momento de realizar
alguna actividad
referente a su cargo
(Grandey, 2000).

Segun Hilsheger &
Schewe (2011) la
disonancia emocional
tiene un rol central en
el proceso del trabajo
emocional, ya que es
un antecedente de la
regulacién emocional.
Esto ocurre debido a
que los trabajadores
tratan de gestionar sus
emociones con la
finalidad de reducir la

La disonancia
emocional de acuerdo
con Xanthopoulou, et.
al (2018) es la
discrepancia
experimentada entre la
emocién sentida y la
emocion expresada.

N/A
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discrepancia entre las
emociones sentidas y
las requeridas
(Hulsheger & Schewe
2011).

Reglas emocionales

Las reglas emocionales
son las guias u
obligaciones que estan
implicitamente
establecidas para el
puesto de trabajo,
alrededor de las cuales
la persona debe
realizar la actuacion
emocional
(Hochschild, 2012).

Para Grandey (2000)
estas reglas son
denominadas reglas de
exhibicion emocional
y estas son aquellas
que el colaborador
identifica como la
medida en la que la
correcta expresion
emocional forma parte
del puesto de trabajo.

Hulsheger & Schewe
(2011) consideran a
las reglas y la
disonancia
emocionales como un
solo aspecto del
trabajo emocional.

De acuerdo con
Xanthopoulou, et. al
(2018) las reglas
emocionales son
acuerdos en los que
los empleados
perciben las
emociones que son
requeridas para el
puesto de trabajo, y
estas desencadenan el
trabajo emocional.

Segun Ngcobo, Chiwawa
& Wissink (2022) las
reglas emocionales son
aquellas que hacen que los
empleados muestren
emociones que no sienten
para adaptarse al puesto de
trabajo.

Actuacion Profunda

Segun Hochschild
(2012) existen dos
maneras de hacer una
actuacion profunda, la
primera es incitando a
la aparicion de la
emocion deseada y la
otra es haciendo uso de
la imaginacion
entrenada para recrear
situaciones en las que
se presentaria la

De acuerdo con
Grandey (2000) es un
cambio cognitivo que
la persona realiza con
la finalidad de
modificar el estado
emocional en
respuesta de una
situacién negativa.

Hulsheger & Schewe
(2011) definen a la
actuacion profunda
como una forma de
regular las emociones
centrandose en el
antecedente, donde la
percepcion y el
procesamiento de las
sefiales son
controlados para
alinear las emociones

Segun Xanthopoulou,
et. al (2018) la
actuacion profunda
hace referencia al
esfuerzo activo y
consciente de
transformar las
emociones sentidas
para encajarlas con las
que la organizacion
demanda.

Segun Ngcobo, Chiwawa
& Wissink (2022) la
actuacion profunda
implica el manejo de
emociones con la finalidad
de adaptarse a los
estandares
organizacionales a través
de la fabricacién de
emociones reales.

58




emocion deseada, esta
técnica es utilizada
generalmente por los
Ilamados actores de
método.

sentidas a las que son
requeridas por el rol.

Actuacion
Superficial

La actuacion
superficial es aquella
en la que la persona
debe controlar su
gesticulaciéon y
expresiones con la

La actuacion
superficial es la
supresion de los
gestos y signos
emocionales ya sean
faciales o corporales

Hulsheger & Schewe
(2011) definen a la
actuacién superficial
COMO una respuesta
enfocada en la
expresion corporal

Para Xanthopoulou,
et. al (2018) es la
regulacion externa de
la expresion
emocional sin cambiar
las emociones

Para Ngcobo, Chiwawa &
Wissink (2022) la
actuacion superficial es el
proceso de suprimir las
expresiones emocionales
con la finalidad de

finalidad de aparentar | con el objetivo de una vez que la sentidas. adaptarlas a las
una emocion distinta a | adaptarse a las emocion ya se ha necesidades de un rol
la que se esté sintiendo | demandas desarrollado para
(Hochschild, 2012). emocionales del cargo | poder adaptarse a las
Hochschild (2012) (Grandey, 2000). necesidades
hace un simil de la emocionales del rol.
actuacion superficial
con la maneraen la
que los actores
expresan una emocion
a través de sus
movimientos
corporales y gestos.
Actuacion Genuina | N/A N/A N/A N/A De acuerdo con Lazanyi

(2010) citado por Ngcobo,
Chiwawa & Wissink
(2022) la actuacion
genuina es el proceso en el
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cual las emociones que la
persona siente encajan con
las que expresa o presenta
a los demés a través de sus
expresiones faciales y
corporales, esto debido a
que las personas disfrutan
realmente el trabajo que
realizan y no tienen
necesidad de actuar sus
emociones para adaptarse
al rol que desempefian.

Consecuencias de la
actuacién emocional

Segun Hochschild
(2012) las
consecuencias de la
actuacion emocional a

largo plazo pueden ser:

burnout, estrés y
colapso fisico.

Segln Grandey (2000)
las consecuencias del
trabajo emocional se
dan a largo plazo y
estas pueden ser tanto
consecuencias
individuales como
organizacionales.
Dentro de las
consecuencias
individuales se
encuentran el burnout
y la insatisfaccion
laboral y por otro lado
las consecuencias
organizacionales o
relacionadas con el

Para Hilsheger &
Schewe (2011) el
trabajo emocional y la
regulacién de
emociones son
constructos
multifacéticos que
tienen consecuencias
negativas y positivas
para los individuos y
las organizaciones.
Dependiendo de la
situacion cada uno de
los componentes del
trabajo emocional
(actuacion superficial,
actuacion profunda 'y

Segun Xanthopoulou,
et. al (2018) el trabajo
emocional tiene
efectos sobre los
trabajadores que
deben pasar por un
proceso de
recuperacion. En la
investigacion de
Xanthopoulou, et. al
(2018) la actuacion
superficial requiere un
mayor esfuerzo de
recuperacion al estar
relacionadas con
falsear la expresion de
una emocion a

De acuerdo con el estudio
realizado en profesionales
que se dedican al servicio
y atencion al cliente de
Ngcobo, Chiwawa &
Wissink (2022)
encontraron que en mayor
medida utilizan la
actuacion superficial como
herramienta para adaptar
sus emociones a las
necesidades del cargo.
Esto causa en ellos,
agotamiento emocional,
ansiedad, baja autoestima,
disminucion en su
rendimiento (Ngcobo,
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comportamiento
organizacional son el
rendimiento del
servicio al cliente y la
intencion de salida o
renuncia psicoldgica.

reglas de disonancia
emocional) se
correlacionan positiva
0 negativamente con
constructos como:
Agotamiento
emocional,
despersonalizacion,
logro personal, tension
psicoldgica,

diferencia de la
actuacion profunda
que puede ser mas
satisfactoria por la
forma en la que se
gestiona la emocion.

Chiwawa & Wissink,
2022). Por otro lado,
también dentro de la
muestra se encontraron
personas que realizaban
una actuacion genuina,
esto debido a aspectos de
su personalidad y de la
satisfaccion que su trabajo
les generaba no teniendo
efectos negativos sobre su
rendimiento laboral
(Ngcobo, Chiwawa &
Wissink, 2022).

Estrategias para
mitigar las posibles
consecuencias
negativas

N/A

N/A

N/A

N/A

Segun Ngcobo, Chiwawa
& Wissink (2022) las
personas que se dedican a
las areas de servicio y
atencion al cliente no
reciben las herramientas
necesarias para afrontar el
trabajo emocional. De
acuerdo con el estudio
realizado por Ngcobo,
Chiwawa & Wissink
(2022) el apoyo que existe
entre comparieros tiene un
rol vital para hacer mas
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sencillo el hecho de actuar
Sus emociones.

Nota. Elaboracion propia, a partir de The Managed Heart., Holchschild, A. R., 1985, Londres: University of california press;
Emotional regulation in the workplace: A new way to conceptualize emotional labor, por Grandey, A. A., 2000, Journal of
Occupational Health Psychology; On the costs and benefits of emotional labor: A meta-analysis of three decades of research,
Hulsheger, U. R., & Schewe, A. F., 2011, Journal of Occupational Health Psychology; Need for recovery after emotional labor:
Differential effects of daily deep and surface acting , por Xanthopoulou, D., Bakker, A. B., Oerlemans, W. G. M., & Koszucka, M.,
2018,. Journal of Organizational Behavior (John Wiley & Sons, Inc.); Emotional labour: The effects of genuine acting on employee
performance in the service industry, por Ngcobo, N. F., Chiwawa, N., & Wissink, H., 2022, South African Journal of Human Resource

Management.
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En resumen, de acuerdo con lo que se presenta en la Tabla 5 podemos resumir acerca de
las investigaciones realizadas alrededor del constructo de la actuacion emocional que
principalmente esta variable esta acompariada de otras variables antecedentes y consecuentes que
en conjunto forman lo que muchos autores definen como el trabajo emocional. En otras palabras,
la actuacion emocional es el eje central de las conceptualizaciones del trabajo emocional.
Empezando por Hochschild (2012) que es la primera en hablar de este término y en describir la
forma en la que los trabajadores pueden inducir o suprimir sus emociones a través de la
actuacién emocional, por otro lado, Grandey (2000) con su modelo agrega diferentes factores
tanto individuales como organizacionales a estas conceptualizaciones, afios después Hulsheger y
Schewe (2011) encontraron en su investigacion la forma en la que la actuacion emocional se
relaciona con el bienestar y el rendimiento dentro de la organizacion. Asimismo, como se resume
en la Tabla 5 en las Gltimas investigaciones realizadas alrededor de este tema como la de
Xanthopoulou et al. (2018) demostraron que la actuacion profunda resulta mas positiva dentro
del contexto laboral que la actuacion superficial o la realizada por Ngcobo, Chiwawa y Wissink
(2022) quienes sugieren que las organizaciones promuevan la actuacion genuina ya que este tipo

de actuacidn tiene implicaciones favorables dentro del bienestar laboral.

Finalmente, de acuerdo con las investigaciones y teoria mencionada anteriormente en su
mayoria presentan los efectos tanto positivos como negativos de la actuacién emocional en el
contexto organizacional principalmente para promover la investigacién alrededor de estrategias
que ayuden con la mitigacion de estos efectos negativos. Entre algunas de las estrategias que
podemos extraer a partir de la teoria estarian: que las organizaciones promuevan la capacitacion
en habilidades de regulacion emocional para ayudar a los empleados a manejar mejor sus

emociones, ofrecer a los empleados el tiempo necesario para recuperarse después de una
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actividad que demande la actuacion emocional. Asimismo, es importante la elaboracion de
diferentes estrategias a partir de un abordaje teorico tal y como se presenta en las siguientes
tablas, dividas de acuerdo con el momento en el que la persona tiene que hacer frente a la

actuacién emocional basado en lo que se ha detallado a lo largo del presente trabajo.
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Tabla 6

Analisis documental de los recursos que permiten apoyar a los trabajadores con el trabajo emocional.

Estrategias que preparan al trabajador para afrontar la actuacion emocional. (Antes de que ocurra la actuacion emocional)

Variable

Teoria del Flujo

Teoria de los acontecimientos
afectivos

Participacion de los
trabajadores en la
prevencion

Disonancia reglas-emociones

De acuerdo con Millan de
Lange et. al (2014) la
disposicion a fluir en el trabajo
actlla como protector
psicoldgico del trabajador.
Esto debido a que, de acuerdo
con el estudio que se realizd en
la investigacion de Millan de
Lange et. al (2014) las
personas que se encontraban
en el estado de flujo dentro de
su lugar de trabajo eran menos
propensas a padecer de estrés
laboral y tener un mejor
bienestar psicoldgico.
Asimismo, Csikszentmihalyi
(2013) citado por Pizarro et. al
(2019) en su articulo define al
estado de flujo como el estado
en el que las personas se

Para Weiss & Rupp (2011)
citado por Velasco (2017) todo
comportamiento o actitud de
un trabajador esta influenciado
por una experiencia afectiva,
por lo que es importante
entender el proceso que
compone esta teoria para poder
determinar el posible impacto
que pueden llegar a tener
determinados factores que se
detallan en la teoria de los
acontecimientos afectivos.
Sobre todo, teniendo en cuenta
lo detallado anteriormente
acerca de la teoria que pueden
ser manejadas por la
organizacion como por
ejemplo las caracteristicas del
trabajo o entendiendo los

Una estrategia importante para
mitigar los efectos de la
actuacion emocional dentro de
roles en lo que existe la
disonancia reglas-emociones
es la creacion de planes de
accion que ayuden al
trabajador a afrontar las
situaciones en las que la
situacion sobrepase lo que la
persona puede soportar segin
sus recursos. De ahi que la
mejor manera de disefiar e
implementar estos planes es de
acuerdo con lo que dice Paya
(2023) en su investigacion a
traves de la participacion de
sindicatos, los propios
colaboradores y el realizar un
trabajo en conjunto para la
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involucran en una actividad y
nada les parece mas
importante, esta actividad es
tan placentera por si misma
que las personas la realizan,
aunque esta tenga un gran
coste por lo que a este estado
se lo suele relacionar también
con la motivacion intrinseca de
una persona al momento de
realizar una determinada
actividad.

Ademas, Csikszentmihalyi
(2013) citado por Pizarro et. al
(2019) detalla que para que en
un lugar de trabajo los
colaboradores tengan la
posibilidad de experimentar el
estado de flujo las jefaturas
deben apoyar en el
cumplimiento de cualquiera de
las siguientes opciones:

e Intentar que las
condiciones objetivas del
lugar de trabajo tengan el
mayor atractivo como sea
posible, por ejemplo, que el
lugar de trabajo cuente con
buena iluminacion, sea un

rasgos de personalidad y
emocionales que tiene el
trabajador que va a ocupar un
cargo especifico. A partir de
ahi podemos inferir que la
manera en la que se puede
elaborar una estrategia
alrededor de esta teoria para un
trabajo en el que existe
disonancia reglas-emociones
debemos considerar los
siguientes aspectos:

e Al conocer que los
componentes dentro de la
teoria de los
acontecimientos afectivos
son las caracteristicas del
entorno de trabajo, los
eventos en el trabajo, las
disposiciones personales,
las reacciones afectivas y
finalmente las actitudes en
el trabajo; el rol que
cumple la organizacion es
determinar las
caracteristicas de cada uno
de los roles y definir
aquellos en los que hay
mayor probabilidad de

elaboracion de estas estrategias
preventivas de en este caso los
riesgos laborales a los que la
persona se enfrenta en este tipo
de roles. En los ultimos afios
diversas investigaciones han
demostrado la importancia de
esta dinamica al momento de
la elaboracion y gestion de las
estrategias relacionadas con
este tipo de riegos ya que tal y
como dice Bacigalupe et al.
(2016) citado por Paya (2023)
en los ultimos afios a causa de
la precarizacién del trabajo las
personas tienen mayor
predisposicion a desarrollar
enfermedades mentales
especialmente a causa de los
riesgos psicosociales a los que
los trabajadores se ven
expuestos. De ese modo, Paya
(2023) en su estudio encontrd
la existencia de una relacion
positiva entre la presencia de
grupos y representantes de los
trabajadores y los niveles de
gestion de los riesgos
psicosociales ya que estos
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lugar limpio, seguro,
cuente con una paga justa,
etc.

e Encontrar las maneras para
que el trabajo tenga un
mayor significado y
afadirle valor, esto puede
ser a través de agregar
variedad de tareas al
trabajo, permitiendo la
autonomia, retos y a través
de puestos que se ajusten a
la formacion de los
empleados y a su vez
permitan su desarrollo
profesional a través de
retos profesionales.

e Seleccionar y recompensar
a aquellos trabajadores que
encuentren satisfaccion en
su trabajo.

De acuerdo con Rodriguez et.

al (2008) citado por Pizarro et.

al (2019) estos tres aspectos
pueden considerarse como un
principio para fomentar un
entorno de trabajo saludable,
ya que de esta forma se
optimiza la calidad de vida

enfrentarse con eventos
que obliguen a la persona a
actuar sus emociones. Esto
con la finalidad de
impulsar estrategias y
herramientas que los
colaboradores puedan
utilizar en el momento en
el que tengan que enfrentar
estos eventos.

Por otro lado, el proceso de
seleccion de personal
cumple un rol importante
dentro de esta estrategia ya
que tal y como se presenta
en esta teoria las
disposiciones personales
tienen mucha influencia en
las reacciones afectivas que
una persona tiene en
determinados eventos, de
ahi que durante el proceso
de seleccidn de personal es
importante validar en los
candidatos que estos
cumplan con las
caracteristicas que le van a
permitir sobrellevar las

impulsan mejores estandares
del ciclo de gestion psicosocial
y el compromiso empresarial,
ademas de que se evidencio
que solo la participacion
directa de los trabajadores
reduce el absentismo laboral
en este tipo de actividades. Por
lo tanto, dentro de la gestién y
prevencion sera fundamental el
compromiso y participacion de
los grupos de trabajadores, en
consecuencia, su capacitacion
alrededor de este tipo de roles
y todo lo referente al manejo
de emociones es importante
para posteriormente el
desarrollo de planes de
prevencion y trabajo alrededor
de todos los componentes que
se han detallado a lo largo del
presente trabajo.
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laboral y del mismo modo la exigencias emocionales de
calidad de la organizacion. cada uno del rol.

Por esta razon el implementar
esta estrategia dentro de la
organizacion con la finalidad
de preparar al colaborador en
un rol donde existe una
disonancia reglas-emociones
para el momento en que
ocurra la exigencia de una
emocion distinta a la que
siente le facilitar4 no solo el
manejo de estas emociones,
sino que también la
recuperacion en caso de ser
necesaria, y por consiguiente
tendra menor predisposicion a
presentar los efectos negativos
de este tipo de trabajo.

Nota. Elaboracion propia a partir de Efecto de la Inteligencia Emocional y Flujo en el Trabajo Sobre Estresores y Bienestar
Psicologico : Andlisis de Ruta en Docentes, por Millan de Lange, A. C., 2014, Revista Colombiana de Psicologia; Teoria de los
acontecimientos afectivos: Revision de su impacto y desarrollos en el estudio del afecto en las organizaciones, por Velasco, M.,
Navarro, J., & Rueff, R., 2017, Revista de Psicologia del Trabajo y de las Organizaciones; El impacto de la participacion de los

trabajadores en la prevencion de riesgos psicosociales en el medio laboral espariol, Paya Castiblanque, R., 2023, Aposta.
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Los recursos presentados en la Tabla 6 como estrategias para hacer frente a la disonancia reglas-emociones que segun lo

detallado en el presente trabajo es el antecedente a la actuacion emocional tienen como finalidad la creacion de estrategias preventivas

ya que es importante preparar al trabajador para el momento en el que exista la necesidad de regular las emociones, asimismo para el

éxito de las estrategias preventivas es importante crear una cultura preventiva que anticipe a las consecuencias negativas de la

actuacion emocional.

Tabla 7

Analisis documental de los recursos que permiten apoyar a los trabajadores con el trabajo emocional.

Estrategias que ayudan al trabajador a afrontar la actuacién emocional (Durante el proceso de actuacion emocional)

Variable

Teoria de la Regulacion de
emociones

Teoria de las demandas y
recursos emocionales

Teoria del Alba Emoting

Actuacion Superficial

Una de las maneras de plantear
estrategias alrededor de la
actuacién emocional es
entendiendo el proceso de la
regulacion de emociones ya
que de esta forma se pueden
encontrar las mejores maneras
en las que se pueden ajustar las
expresiones emocionales al
contexto laboral, de ahi que se
han tomado como
complemento los componentes

Segun lo que se ha presentado
anteriormente acerca de la
actuacion emocional otra
estrategia que podemos
plantear para que la persona
sea capaz de manejar una
situacion en la que exija la
regulacion emocional es a
traves de los recursos
emocionas que tal y como
explica Bakker et. al

(2007) citado por Vizoso

Existen autores como Bloch
(2008) que explican que las
personas tienen la capacidad
de controlar sus emociones a
voluntad a través de ciertos
ejercicios, esto debido a que
cada emocion tiene una
expresion fisica que la
caracteriza, asimismo esto es
posible debido a que de
acuerdo con Bloch (2008)
existen seis emociones basicas
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dentro de la teoria de
regulacion emocional que de
acuerdo con Ribero &
Marulanda (2013)
principalmente son la habilidad
para identificar, experimentar,
expresar y modular las
emociones. Asimismo, de
acuerdo con Gross (1999)
citado por Ribero &
Marulanda (2013) la
regulacion emocional es una
preparacion del organismo
para una respuesta motora
rapida y que a la vez sea
adecuada ante los estimulos
que desencadenan respuestas
emocionales y fisioldgicas a
través de la inhibicion,
mantencién o modulacion de la
forma, intensidad o duracion
de los estados emocionales
internos. De hecho, para
Ribero & Marulanda (2013)
este enfoque se centra en los
escenarios que la persona
afronta donde exceden sus
recursos y por consiguiente
estos le causan estrés y otros

(2022) cuando un trabajador
cuenta con los recursos
laborales y personales
suficientes, los efectos de las
demandas laborales son
menores y se ven atenuados,
esto a su vez puede ser muy
positivo para la organizacion
ya que genera un mayor
compromiso con esta. A partir
de esto, en la préctica es
importante que la organizacion
genere programas en los que se
busque el desarrollo de
habilidades que le permitan a
la persona manejar situaciones
en las que demanden actuar las
emociones, asi como también
crear espacios en los que el
trabajador se pueda recuperar
de la actuacion emociona. Por
otro lado, y de acuerdo con las
investigaciones realizadas por
Xanthopoulou, et. al (2018) la
actuacion profunda es el mejor
recurso que puede desarrollar y
utilizar para afrontar las
demandas emocionales en el
puesto de trabajo ya que

que son la rabia, miedo,
tristeza, alegria, ternura 'y
erotismo los cuales pueden
iniciarse a partir de cambios en
la respiracion y la postura de
rostro y cuerpo. A partir de ahi
Bloch (2008) gracias a sus
estudios cred el sistema que
denomin6 como alba emoting,
donde la premisa es que todas
las personas estan capacitadas
para contactar con las
emociones de una manera
directa y sencilla. Dentro de la
practica es importante que las
organizaciones fomenten la
capacitacion de este tipo de
técnicas a los colaboradores
que por las caracteristicas de
su cargo tengan que actuar las
emociones ya que de esta
forma serd mas sencillo.
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problemas que afectan el
desempefio que la persona
tiene en el trabajo. De acuerdo
con Ribero & Marulanda
(2013) la habilidad de una
persona para regular sus
emociones se puede mejorar a
través de procesos educativos
para de esta forma modificarse
con el paso del tiempo, de ahi
que la importancia de esta
estrategia para regular
adecuadamente las emociones
radica en la capacitacion del
personal acerca de las maneras
en las que pueden controlar y
manejar sus emociones.

Actuacion Profunda

Asimismo, dentro de esta
teoria los autores consideran
que dentro de las mejores
maneras en las que la persona
puede regular sus emociones
esloqueenla
conceptualizacién de actuacion
emociona es denominada como
actuacién profunda. De hecho,
de acuerdo con la
investigacion realizada por
Xanthopoulou, et. al (2018)

genera menores niveles de
estrés y para la persona es mas
sencillo recuperarse.
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destaca que la actuacién
profunda es la mejor manera
de modular las emociones, ya
que dentro de la actuacion
profunda se engloban dos
estrategias definidas dentro de
la teoria de la regulacion
emocional que son el
despliegue atencional y el
cambio cognitivo ya que estas
permiten a la persona regular
las emociones desde el proceso
cognitivo.

Nota. Elaboracion propia, a partir de por Analisis bibliométrico sobre el concepto de regulacién emocional desde la
aproximacion cognitivo-conductual : una mirada desde las fuentes y los autores mds representativos, Ribero-Marulanda, S. A., 2013,
Psicologia Desde EIl Caribe: Revista Del Programa de Psicologia de La Universidad Del Norte; Teoria de las Demandas y los
Recursos Laborales y bienestar del profesorado. Una revisidn sistematica, por Vizoso-Gomez, C., 2022, Aula Abierta. Revista de

Investigacion, Formacion e Innovacion En Educacion (RIFIE); Al alba de las emociones : respiracion y manejo de las emociones, por

Bloch, S., 2008, Ugbar Editores.
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Las estrategias presentadas en la Tabla 7 tienen el objetivo principalmente de mostrar teorias que den soporte a la manera en la

que los colaboradores deben manejar las situaciones en las que deben actuar sus emociones para evitar todas las consecuencias que se

han presentado a lo largo del presente trabajo.

Tabla 8

Analisis documental de los recursos que permiten apoyar a los trabajadores con el trabajo emocional

Estrategias que facilitan al trabajador recuperarse de la actuacion emocional (Después del proceso de actuacion emocional)

Variable Mindfulness Engagement

Estrés Una de las herramientas que se ha Para desarrollar estrategias alrededor de
determinado que ayuda a reducir las las consecuencias actuar las emociones de
consecuencias generadas por la actuacion | forma rutinaria y a largo plazo se presenta
emocional es el Mindfulness, De hecho, al engagement como un elemento

Burnout en la investigacion realizada por Aranda | importante dentro de la organizacion

et. al (2017) encontraron que en un
programa de estrategias basado en
mindfulness y autocompasion reduce el
estrés y el cansancio emocional al que los
profesionales especialmente de los
sectores de servicios estan expuestos,
ademas de que estas dos variables
tambien se relacionan con el constructo de
la actuacion emocional. Esto debido a que
las practicas de Mindfulness son utiles

capaz de reducir los efectos producidos
por la actuacion emocional. Esto debido a
que de acuerdo con Carrasco, de la Corte
& Ledn (2010) dentro del contexto actual
las organizaciones necesitan que sus
empleados se encuentren mas motivados
y psicolégicamente sanos por lo cual la
percepcidn que tienen los trabajadores
acerca de la organizacion cumple un
importante rol, las investigaciones
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para aumentar la resiliencia y el bienestar
psicoldgico de los profesionales, ademas,
al ser el mindfulness la capacidad de
prestar atencion al presente y aceptar lo
que esta ocurriendo sin juzgarlo se trabaja
en la habilidad de la persona para
controlar la forma en la que interpreta las
situaciones a las que se enfrenta (Aranda
et. al, 2017). Dentro de la préactica es
importante que la organizacién ayude a
los colaboradores a desarrollar
habilidades dentro del mindfulness y
fomente su cultura alrededor de esta
herramienta.

recopiladas por estos autores demuestran
que todo lo relacionado con el
engagement es considerado un recurso
que la empresa ofrece al trabajador para
afrontar las demandas laborales
presentadas. Asimismo, de acuerdo con
Garcia-Renedo, Llorens, Cifre y Salanova
(2006) citado por de Carrasco, de la Corte
& Ledn (2010) el engagement contribuye
con la motivacion intrinseca de los
trabajadores y esto a su vez actlla como
un protector del bienestar del trabajador.
Dentro de la préactica es importante que la
organizacion desarrolle programas de
bienestar, calidad de vida laboral, se
preocupe por su clima laboral y permita a
los colaboradores desarrollar su sentido
de pertenencia hacia la organizacion.

Nota. Elaboracién propia, a partir de Evaluacion de la efectividad de un programa de mindfulness y autocompasién para
reducir el estrés y prevenir el burnout en profesionales sanitarios de atencién primaria, por Aranda Auserén, G., Elcuaz Viscarret, M.
R., Fuertes Gofii, C., Glieto Rubio, V., Pascual Pascual, P., & Sainz de Murieta Garcia de Galdeano, E., 2018, Atencion Primaria;

Revista Digital de Salud y Seguridad En El Trabajo por Carrasco Gonzalez, A. M., 2010, Engagement : un recurso para optimizar la
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salud psicosocial en las organizaciones y prevenir el burnout y estrés laboral. 28 de Abril, Revista Digital de Salud y Seguridad En El

Trabajo.

Las estrategias presentadas en la Tabla 8 se enfocan principalmente en mitigar las consecuencias que los trabajadores enfrentan
en un entorno en el que estan expuestos a actuar sus emociones de manera regular, estas estrategias brindan soporte al colaborador en

el momento en que este entra en su espacio de recuperacion de las demandas emocionales.

Todas estas estrategias servirdn como guia a los trabajadores para saber de que manera actuar en los tres momentos en los que
se desarrolla el que Holschid (2012) denomina trabajo emocional. Asimismo, el objetivo de presentar estas estrategias es evidenciar la
importancia de que en las organizaciones se empiecen a implementar este tipo de estrategias especialmente dentro del contexto

organizacional actual.
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CAPITULO 4.

5. Conclusiones

Entender el rol que cumplen las emociones en el contexto laboral actual es importante y
de acuerdo con los expertos en el futuro conocer y saber como gestionar correctamente las
emociones sera fundamental debido al tipo de empleos que estan apareciendo y se pronostica que
apareceran a causa de las herramientas tecnoldgicas que cada vez son mejores y son capaces de
reemplazar al ser humano en aquellas actividades operativas y repetitivas, por esa razon tal y
como se pudo evidenciar en el presente trabajo las investigaciones alrededor de las emociones y
su gestidn son relativamente recientes dentro del campo organizacional, teorias como la de los
acontecimientos afectivos, la de la regulacion de las emociones o el trabajo emociona estan
abriendo el camino a una forma distinta de entender el rol que tiene el trabajador dentro del

contexto laboral.

Dentro de la teoria de los acontecimientos afectivos y de la regulacién de emociones se
pueden encontrar elementos de la teoria del trabajo emocional y la actuacion emocional, que
aunque ciertos términos de estas teorias se encuentran conceptualizados con ciertas diferencias,
ayudan a entender mejor la dinamica que existe entre el lugar de trabajo, la personay las
emociones, sobre todo la complejidad que existe en esta dindmica debido a la gran cantidad de
factores y variables tanto organizacionales como individuales que influyen en todo este proceso
y a su vez como este proceso influye en las personas y las organizaciones tanto de manera
positiva como negativa, por lo que es importante entender correctamente el funcionamiento de
esta dinamica especialmente para los lideres que son los que deben gestionar y dar soporte a los

colaboradores.
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Para abordar de manera correcta la actuacion emocional es importante entender todo el
contexto por el cual ocurre, en este caso entender los antecedentes y las consecuencias de que
una persona actue sus emociones dentro del contexto laboral, por esa razén a lo largo del
presente trabajo se explica no solo a la actuacion emocional sino que también al conjunto de
variables que la acompafan y que en conjunto por diversos autores se ha denominado como

trabajo emocional términos que no se deben confundir ya que no son sinénimos.

Dentro del analisis documental del presente trabajo se pudo contrastar cada uno de los
conceptos que se han desarrollado a lo largo de los Gltimos afios alrededor de la actuacion
emocional donde las principales diferencias se encontraban en el momento que los autores
ubicaban a esas variables dentro del trabajo emocional, sobre todo esto tiene una gran influencia
sobre las conceptualizaciones de cada uno de los términos y pueden llegar a ser confusos si no se

sigue una linea especifica.

Las herramientas de soporte para mitigar los efectos de la actuacién emocional en su gran
mayoria tienen un enfoque relacionado con la psicologia positivista principalmente porque esta
ofrece recursos que por su enfoque relacionado con el desarrollo personal funcionan como
protectores psicoldgicos que no solo ayudan a hacer manejable el hecho de tener que actuar las
emociones, sino que también ayuda con otros riesgos psicosociales que pueden encontrarse en el

entorno laboral.

6. Recomendaciones

Para la investigacion de las emociones dentro del contexto laboral se recomienda abordar
desde teorias cognitivo conductuales debido a la complejidad de la conceptualizacién de las

emociones, asimismo dentro de las organizaciones lo que se espera es que el trabajador tenga la
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capacidad de entender sus emociones y controlarlas adecuadamente, sobre todo dentro de las
conceptualizaciones cognitivo conductuales se pueden evidenciar que dentro del proceso
emocional la persona es capaz de controlar sus emociones a través de la interpretacion que la

persona da a los acontecimientos con los que se enfrenta.

Se recomienda desarrollar mas investigaciones dentro del campo de la gestion emocional
o la regulacién de emociones en el lugar de trabajo y su relacion con diferentes variables

organizacionales ya que se han desarrollado pocas hasta la fecha.

Para la medicién de la capacidad de una persona para gestionar correctamente sus
emociones dentro del lugar de trabajo se recomienda el desarrollo de evaluaciones que puedan
ser implementadas dentro del proceso de seleccion de personal ya que estas habilidades en el

futuro seran mucho mas valoradas por los empleadores.

Seria importante que se realicen investigaciones donde se mida la relacion que existe
entre las estrategias detalladas en el presente trabajo y los tipos de actuacion emocional que

utiliza el trabajador para de esa forma evidenciar efectos mas concretos de estas variables.
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