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Resumen

Este articulo tiene como objetivo realizar una revision de literatura relacionada con
el trabajo emocional, analizando sus principales conceptualizaciones, tendencias
en investigacion e investigadores destacados. La revision se sustenta en busquedas
exhaustivas en revistas especializadas en el trabajo emocional y comportamiento
organizacional, asi como en libros y articulos nacionales. Examinar larelacion del trabajo
emocional con los resultados de la organizacion es especialmente necesario, porque una
de las razones primarias por las que las organizaciones requieren el trabajo emocional
es que la expresion emocional tiene una fuerte influencia en el comportamiento de las
ventas y el desempefio organizacional. Finalmente, la tematica de trabajo emocional ha
sido poco explorada en el campo de investigacion del comportamiento y la psicologia
organizacional, y puede ser abordada multidimensionalmente desde factores tanto
individuales como organizacionales.

Palabras clave
Trabajo emocional, reglas de demostraciéon de emociones, manejo y regulacion de
emociones.

Abstract

This article aims to conduct a literature review about emotional labor analyzing its
main conceptualizations, research trends, and noted researchers. The review is based
on exhaustive searches in journals specialized in emotional labor and organizational
behavior, as well as in national books and articles. Examining the relationship between
emotional labor and the results of the organization is especially necessary because one
of the primary reasons why organizations require emotional labor is that emotional
expression has a strong influence on sales behavior and organizational performance.
Finally, the topic of emotional labor has been little explored in the field of behavioral
research and organizational psychology, and can be approached multidimensionally
from both individual and organizational factors.

Keywords
Emotional labor, rules of demonstration of emotions, management and regulation of
emotions.
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Introduccion

El objetivo del presente articulo es rea-
lizar una revision de literatura relacionada con
el tema de trabajo emocional, analizando sus
principales conceptualizaciones, tendencias
en investigacion e investigadores destacados.
Para esta revision se realizaron busquedas en
Jjournals especializados en el trabajo emocio-
nal, comportamiento organizacional como:
Academy of Management Review, Journal of
Applied Psychology, Journal of Vocational Be-
havior, Annual Review of Psychology, Adminis-
trative Science Quarterly, Annals of the Ameri-
can Academy of Political and Social Science,
Journal of Health and Human Resources Ad-
ministration, entre otros, ademds de libros y
articulos nacionales. De la literatura revisada
desde 1979 hasta 2016, sobre el tema de es-
tudio, se incluye un total de 52 publicaciones.
La revision de literatura estd enfocada en dos
aspectos centrales: antecedentes y conceptua-
lizacion sobre el trabajo emocional, y reglas
de demostracion en el trabajo emocional y sus
campos de accidon; dando a conocer una trayec-
toria tedrica sobre el campo de investigacion
del trabajo emocional, inscrito en el area de
comportamiento organizacional. Esta revision
contempla definiciones conceptuales, antece-
dentes y trayectoria de investigacion desde di-
ferentes autores, tedricos e investigadores.

El trabajo emocional ha venido ocupan-
do un lugar central en las empresas de servicio
como consecuencia de la competencia crecien-
te entre empresas del sector y del crecimiento
total en la economia de servicio. Esto ha for-
zado a las organizaciones a centrarse en mayor
medida en la naturaleza de la atencion y la cali-
dad de los servicios proporcionados a los clien-
tes (Blanco, 2010; Gracia, Grandey y Gabriel,
2015; Ramos y Moliner, 2014). La calidad per-
cibida del servicio es influenciada a menudo
por la interaccién del cliente con el prestador
de servicios (Gracia y Martinez, 2004; Guy y
Newman 2004; Mababu, 2012; Martinez, 2001;
Poirel y Yvon, 2014), como el prestador de ser-

vicio actia y habla con el cliente. En otras pa-
labras, la imagen que los empleados dan a los
clientes y la calidad de sus interacciones, ha
venido teniendo mayor control por parte de la
gerencia.

Los trabajos en empresas de servicios se
caracterizan porque requieren un contacto di-
recto con el cliente la mayor parte de la jornada
laboral, este tipo de trabajadores no solo deben
realizar tareas fisicas o mentales, sino que tam-
bién deben expresar emociones durante las inte-
racciones que realizan cara a cara (0 voz a voz,
si es por teléfono) con sus receptores del servi-
cio. En las interacciones sociales las personas
intentan crear ciertas impresiones mostrando
las emociones “apropiadas” para la situacion o
para que su imagen no se vea amenazada. Es lo
que en el campo de la investigacion se llama,
regulacion de las emociones (Gracia y Mar-
tinez, 2004; Martinez, 2007; Medler-Liraz y
Yagil, 2013).

Antecedentes y conceptualizacion
sobre trabajo emocional

Antecedentes

La socidloga Arlie Russell Hochschild
(1983; 2008), quien defini6 por primera vez el
concepto de trabajo emocional, argumento de
manera critica como la emocion que una vez
fue determinada como privada, ahora se ha con-
vertido en un compromiso de mercado (Noon,
Blyton y Morrell, 2013). Esta investigadora
abre el campo de conocimiento sobre el tema
de trabajo emocional, definido también como
la accion de expresar la emocidn apropiada que
prescriben las normas de expresion (Ashforth y
Humphrey, 1993).

De hecho, la expresion emocional de
los empleados de servicio se ha convertido en
parte del servicio mismo. Dentro del contex-
to de las organizaciones de servicio, Gracia,
Ramos y Moliner (2014); Grandey y Gabriel
(2015); Hernandez (2016); Hochschild (1979;
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1983; 2008); Schneider, Parkington y Buxton
(1980); plantearon que se presentan expectati-
vas comunes con respecto a los comportamien-
tos emocionales apropiados de los trabajado-
res del servicio; por ejemplo, suponer que los
asistentes de vuelo deben parecer amistosos y
alegres o que los jueces deben poner de lado
las emociones (Ashforth y Humphrey, 1993;
Maroney, 2011).

Sobre las emociones

En el pasado, las emociones no fueron
tenidas en cuenta en el estudio del comporta-
miento organizacional. El lugar de trabajo era
visto como un ambiente racional, en donde
las emociones no conseguian una posicion re-
levante. Las emociones no eran consideradas
para explicar fenomenos en el lugar de trabajo.
Hoy en dia se ha ido desmontando esta vision,
y mas investigadores estdn encontrando cémo
las emociones del lugar de trabajo ayudan a ex-
plicar resultados individuales y organizaciona-
les (Ashforth y Humphrey, 1993; Briner, 1999;
Grandey, Diefendorff y Rupp, 2013; Mumby y
Putnam, 1993; Noon, Blyton y Morrell, 2013;
Zapf, 2002).

El trabajo emocional puede implicar el re-
alzar, el falsificar, o el suprimir emociones para
modificar la expresion emocional. Generalmen-
te, las emociones se manejan en respuesta a las
reglas de demostracion (exhibicion) para la or-
ganizacion o el trabajo (Graciay Martinez, 2004;
Maroney, 2011; Medler-Liraz y Yagil, 2013;
Fernandez-Poncela, 2012; Poirel € Yvon, 2014;
Sutton, 1991). En el trabajo emocional se re-
quieren manejar las emociones y utilizarlas
como parte de los requisitos de trabajo.

Se ha evidenciado que la emocion positi-
va 0 negativa tiene que aparentar ser verdadera,
como parte del requisito de trabajo. Tal requi-
sito de trabajo emocional esta asociado con re-
laciones frente a frente (cara a cara) o trabajo
de voz-a-voz, contacto interpersonal especial-
mente entre el empleado y el publico (Guy y
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Newman, 2004; Hernandez, 2016; Manassero,
et al., 2015; Maroney, 2011; Medina y Sierra,
2004).

Sutton y Rafaeli (1988, p. 461) han de-
mostrado que “las emociones expresadas por
los trabajadores que desempefian roles de tipo
emocional influencian el comportamiento de
otros”. Algunas frases que alientan el traba-
jo emocional, se evidencian en esta investi-
gacion: “Las personas desean estar felices. Sé
feliz y ellos estaran felices de venir a tu tienda”
(p. 464), “[...] los clientes regulares, leales son
una fuente estable de ventas de tu tienda. Son-
rie. El servicio con una sonrisa y una actitud
amistosa mantendra su lealtad y los volvera a
traer” (p. 468).

Conceptualizacion sobre trabajo
emocional

El trabajo emocional se define como el
manejo de sentimientos para crear una demos-
tracion facial y corporal publicamente obser-
vable por un salario (Hochschild, 1983; 2008).
Autores como Blanco (2010), Diefendorff,
Croyle y Gosserand (2005), Gracia y Martinez
(2004), Gracia, Ramos y Moliner (2014), Ma-
babu (2012), Meier, Mastracci y Wilson (2006),
Smollan (2006) no solo se apoyan en la defi-
niciéon de trabajo emocional propuesta por Ho-
chschild (1983), ademas suponen que el com-
portamiento emocional en ocasiones aparece
esporadicamente y de forma natural, pero otras
veces puede ser forzado para adecuarse al rol
y a las expectativas que la organizacion tiene
respecto a un puesto concreto de trabajo. Ho-
chschild (1983; 2008), siendo el autor que esta-
blecio el concepto de trabajo emocional, habla
de los trabajos en los cuales la parte emocional
es fundamental. Por ejemplo, se refiere al asis-
tente de vuelo que le dice a unas muchachas en
la sesion del entrenamiento, “(...) yo quisiera
que usted saliera alli realmente con una sonri-
sa. Su sonrisa es su activo mas grande. Quisiera
que usted salga alli y que la utilizara” (Hochs-
child, 1983, p. 4). El trabajo emocional implica
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la comunicacion interpersonal, la necesidad de
entender las sefales no-verbales en el trato con
los clientes o los compatfieros de trabajo. Como
lo plantean Meier, Mastracci y Wilson (2006)
“el trabajo emocional es un esfuerzo individual
para presentar emociones en una forma que es
deseada por la organizacion” (p. 899).

Otro concepto de trabajo emocional desde
el enfoque de las transacciones interpersonales
es el planteado por Morris y Feldman (1996),
quienes definen trabajo emocional como “el es-
fuerzo, la planificacion y el control necesarios
para expresar las emociones deseables duran-
te las transacciones interpersonales” (p. 988).
Estos autores reiteran que el trabajo emocio-
nal esta relacionado con la congruencia entre la
emocion real del individuo y la emocién desea-
da de organizacion.

El trabajo emocional hace referencia
tanto a la expresion de emociones (conducta ex-
presiva) como a la experiencia de esas emocio-
nes (sentimientos y pensamientos que acompa-
fian a la emocién). En muchos trabajos se ponen
en juego las emociones ya que ademas de des-
empefiar la tarea hay que relacionarse con los
demas, pero esta relacion y las emociones que
conlleva no son consideradas trabajo emocional
ya que son adicionales o anexas al trabajo en si.
Para que se considere trabajo emocional han de
ser demandas del puesto.

Estudios han demostrado que el traba-
jo emocional ocurre en interacciones cara a
cara, voz a voz, al teléfono en los call center,
por ejemplo. Segiin Hochschild para hablar de
trabajo emocional se deben cumplir una serie
de caracteristicas y reglas de demostracion de
emociones que se exponen a continuacion:

Ocurre en interacciones cara a cara 0 voz a
voz; las emociones del trabajador son mos-
tradas para influir en las emociones, actitudes
y conductas de otras personas; se produce en
aquellos trabajos que suponen el trato con per-
sonas y que generalmente se dan en el sector
servicios; conllevan relaciones interpersona-

les que forman parte del propio trabajo, gene-
ralmente en situaciones entre el trabajador y
un cliente, paciente, alumno, o usuario; es una
exigencia del trabajo que la mayoria de las
veces lo facilita (por ejemplo, cuando nuestro
objetivo principal es la venta de un producto,
la tarea de obtener una sonrisa del cliente, fa-
cilita la venta); toda interaccion social sigue
ciertas reglas o normas de demostracion de
emociones, y para cada situacion existen emo-
ciones mas apropiadas (1983; 2008).

Desde otro ambito, Bellas (1999) y Hort,
Barrett y Fulop (2001) afirman que el trabajo
en universidades (ensefianza e investigacion)
implica claramente altos niveles del trabajo
emocional. El ambiente de ensefianza tiene ele-
mentos de trabajo emocional, el docente debe
ser entusiasta y creativo en la preparacion y
presentacion del material didactico dado que
este es uno de los indicadores dominantes de
una ensefanza de calidad. Hort, et al., (2001)
plantea que el trabajo emocional en la docencia
e investigacion se evidencia en el compromi-
so, la pasion y la curiosidad de uno mismo y
creadas en otros, estas caracteristicas se cons-
tituyen en la clave para desarrollar y transmitir
conocimientos.

Tendencias de investigacion

Desde la revision de literatura realizada
se definen las siguientes tendencias en la inves-
tigacion del trabajo emocional. Primero, orien-
tadas al Comportamiento y Psicologia organi-
zacional. Este enfoque se concentra en describir
los elementos que condicionan la participacion
del individuo en lo relacionado con sentimien-
tos, emociones, estandares del comportamien-
to. Segundo, enfocadas en indagar acerca de
los resultados organizacionales desde la inte-
raccion cliente-prestador del servicio, atencion
y calidad, resultados organizacionales, el papel
de la gerencia, demostracion de expresiones y
sistemas de recompensa y castigo. Tercero, se
orientan en la investigacion de los aspectos di-
ferenciales del trabajo emocional segun el tipo
de organizacion y profesion.
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Blanco (2010), Diefendorft et al. (2005),
Gracia, Ramos y Moliner (2014), Hernandez
(2016), Morris y Feldamn (1996), Raman,
Sambasivan y Kumar (2016), Tolich (1993),
Van Dijk, Smith y Cooper (2011), mencionan
que todavia se presentan vacios investigativos
y grandes interrogantes con respecto a la ex-
presion de las emociones en el ambito laboral.
Estos investigadores argumentan que se requie-
re menos esfuerzo cuando la emocion del in-
dividuo (trabajador) y la emocion deseada de
organizacion son congruentes.

Existen dos tipos de regulacion, una re-
gulacion espontanea o automatica que son las
emociones sentidas de forma natural y genui-
na (Diefendorff et al., 2005; Erickson y Ritter,
2001) y coinciden con las emociones requeridas
por la organizacion a través de las normas orga-
nizacionales (Asforth y Humphrey, 1993; Zapf,
Seifert, Schmutte, Mertini y Holz, 2001); y
otra, una regulacion profunda cuando su expe-
riencia emocional en una situaciéon concreta no
coincide con las exigidas por la organizacion.
Es decir, cuando el resultado de trabajo emocio-
nal parte de un accion deseada y profunda del
individuo, y no de una accion superficial que
no se relaciona con los intereses de la organiza-
cion (Gerdes y Segal, 2011; Gita y Thenmozhi,
2015; Kwon y Kim, 2016; Van Dijk, Smith y
Cooper, 2011). Es decir, los individuos pueden
simplemente expresar lo que sienten, o pueden
actuar superficialmente (fingir emociones o su-
primir emociones sentidas).

Sobre el tema se ha encontrado que aun-
que la iniciativa de trabajo emocional se le ha
atribuido a socidlogos y psicologos (Hochs-
child, 1983; 2008), la manifestacion de emocio-
nes en las organizaciones se ha convertido en
un asunto multidisciplinar en donde los inves-
tigadores organizacionales han encontrado su
campo de accion como: Ashforth y Humphrey,
1995; Fisher y Shapiro, 2008; Gracia, Ramos
y Moliner, 2014; Hernandez, 2016; Moreno-
Jiménez, Galvez y Rodriguez-Carvajal, 2010;
Mumby y Putnam, 1992; Rafaeli y Sutton,
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1987, 1989. Investigadores estan comenzando
a explorar como las emociones son manejadas
por los empleados para mejorar los resultados
del trabajo.

Uno de los enfoques actuales de la inves-
tigacion en trabajo emocional esta centrado en
la gerencia, especificamente en la modificacion
de emociones como parte central del trabajo en
las empresas de servicio (Grandey, Diefendorff
y Rupp, 2013). Segtin Hochschild (1983; 2008),
las organizaciones estan cada vez mas dispues-
tas a dirigir y a controlar como los empleados se
relacionan con otros; es decir, la calidad de las
interacciones entre los empleados y los clientes
han venido teniendo mayor control por parte de
la gerencia.

En la revision de investigaciones que re-
lacionan la gerencia organizacional con el im-
pacto de las emociones (individuo y organiza-
cion), se encuentra que dicha tematica ha sido
estudiada en funcion de caracteristicas de or-
ganizacion, caracteristicas del trabajo, y varia-
bles individuales como elementos que permiten
predecir las diversas dimensiones del trabajo
emocional. Los factores organizacionales se
entienden como la especificidad de las normas
de demostracion y la proximidad de la supervi-
sion del empleado (Hiilsheger, Lang y Maier,
2010; Medina y Sierra, 2004; Noon, Blyton y
Morrell, 2013) las caracteristicas del trabajo,
como la forma de interaccion y las tareas ru-
tinarias (Maroney, 2011; Manassero, Garcia-
Buades, Pades, y Bonnin, 2015; Medler-Liraz y
Yagil, 2013; Fernandez-Poncela, 2012; Sutton
y Rafaeli, 1988;) y en diferencias individuales,
variables como la afectividad, el género, la in-
teligencia emocional, la personalidad (Mababu,
2012; Morris y Feldamn, 1996; Kwon y Kim,
2016; Wieseke, Geigenmiiller y Kraus, 2012).
Sutton y Rafaeli (1988) afirman que la teoria
e investigacion de trabajo emocional se ha en-
focado en “[...] el rol de la emocién en la vida
organizacional. Las emociones son tipicamen-
te vistas como estados intrinsecos causados
por factores tales como las caracteristicas del
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trabajo estrés, relaciones con los supervisores, 0
la compensacion” (p. 462).

Estos planteamientos evidencian que el
trabajo emocional es un tema de interés inves-
tigativo en el plano del comportamiento orga-
nizacional, y después de los noventas cobra
fuerza su estudio, no solo desde una perspecti-
va individual, sino también organizacional. Los
empleados de servicio deben incorporar a sus
labores de atencion y cuidado del otro (cliente)
una expresion emocional positiva o negativa,
segun sea el caso. Es claro que el manejo de
emociones tiene efectos positivos y/o negativos
para las organizaciones y para el individuo, que
requieren una debida atencioén por parte de la
gerencia.

Reglas de demostracion en el trabajo
emocional y sus campos de accion

Ekman (1973) definio las reglas de de-
mostracion de emociones como normas emo-
cionales apropiadas en la demostracion de ex-
presiones. Para este investigador las reglas de
demostracion de emociones “[...] son los estan-
dares del comportamiento que indican qué emo-
ciones son apropiadas en una situacion dada,
pero también como esas emociones deben ser
transmitidas o expresadas al publico” (p. 166).

Las reglas de demostracion de emociones
se constituyen en una caracteristica del traba-
jo emocional, dado que los empleados de ser-
vicio que manejan y controlan diferentes tipos
de emociones, deben ser conscientes que cada
situacion con un cliente especifico implica un
comportamiento determinado. El trabajo (o es-
fuerzo) emocional realizado por el empleado en
su trabajo responde a demandas emocionales
concretas, que vienen reguladas por un conjun-
to de normas organizacionales sobre como debe
comportarse el empleado en su interaccion con
el cliente/usuario.

Las caracteristicas y funciones del tra-
bajo emocional tienen reglas de demostracion

con respecto a las emociones que los emplea-
dos deben demostrar al publico (Hernandez,
2016; Hochschild, 1983; 2008; Maroney, 2011;
Medler-Liraz y Yagil, 2013; Raman, Sambasi-
van y Kumar, 2016; Poirel y Yvon, 2014; Smo-
llan, 2006; Wieseke, Geigenmiiller y Kraus,
2012). Por ejemplo, los que trabajan en servi-
cio al cliente pueden activar el negocio demos-
trando sonrisas y buen humor, mientras que los
que trabajan como recolectores de cuentas o en
la aplicacion de ley pueden encontrar que una
actitud enojada da lugar a una mejor respuesta
del “cliente”. Para los terapistas o los jueces,
no responder a emociones especificas puede ser
necesario al escuchar los clientes (Diefendorf,
et al., 2005; Hernandez, 2016; Hochschild,
1983; Maroney, 2011; Raman, Sambasivan y
Kumar, 2016; Sutton, 1991; Sutton y Rafaela,
1988). Los empleados para responder a estas
expectativas de trabajo emocional deben obser-
var “[...] los codigos de conducta profesionales,
organizacionales y comerciales, y las reglas de
demostracion de emociones en las interacciones
con otros” (Smollan, 2006, p. 216).

En las reglas de demostracion de emocio-
nes existen factores externos que condicionan
el trabajo emocional, uno de esos factores es la
“intensidad de trabajo” (Gerdes y Segal, 2011;
Medina y Sierra, 2004; Ortiz, Navarro, Gar-
cia, Ramis y Manassero, 2012; Pugh, Groth y
Hennig-Thurau, 2011; Sutton y Rafaeli, 1988).
Existe una relacion entre la presion del tiem-
po y las reglas de demostracion asumidas por
los empleados hacia los clientes; es decir, exis-
ten normas de demostracion de emociones para
ambientes ocupados es decir para las horas pico
o de mayor intensidad de trabajo que apoyan
las demostraciones neutras; mientras las nor-
mas de demostracion para ambientes desocupa-
dos apoyan demostraciones de emociones posi-
tivas hacia los clientes (Medina y Sierra, 2004;
Sutton y Rafaeli, 1988).

“Un administrador de tienda reportd que
los empleados tenian menos posibilidad de ser
amigables durante las horas de mayor intensi-
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dad de trabajo. Los clientes estan mas estresa-
dos y tensos” (Sutton y Rafaeli, 1988, p. 478).
Diefendorff et al., (2005) y Morris y Feldman
(1996) consideran la duracion de las interac-
ciones con el cliente. Estos autores propusieron
que las interacciones largas aumentan la posi-
bilidad de que los individuos necesiten regular
activamente sus demostraciones emocionales.
Ademas, las interacciones largas pueden au-
mentar las oportunidades de que las interaccio-
nes lleguen a ser mas personales y que se de-
muestren emociones sentidas naturalmente.

Las reglas de demostracion de emociones
pueden estar asociadas a sistemas de recom-
pensa y castigo. Las organizaciones de servi-
cio monitorean a sus empleados para asegurar
que estan mostrando las emociones correctas a
los clientes (Arango, 2015; Hernandez, 2016;
Fisher y Shapiro, 2008; Hochschild, 1983;
2008; Sutton y Rafaeli, 1988). “Los empleados
que muestran las emociones equivocadas pue-
den ser castigados, y aquellos que muestran las
emociones correctas pueden ser recompensa-
dos” (Sutton y Rafaela, 1988, p. 463).

Las organizaciones a través de la gerencia
se han ocupado de normar y regular los compor-
tamientos emocionales en el lugar de trabajo,
y estan de acuerdo con que la demostracion de
emociones debe operar como reglas de manipu-
lacion y control entendidas como “la manipula-
cion estratégica de las expresiones de un indi-
viduo, incluyendo las expresiones emocionales
para influenciar el comportamiento de otros”
(Sutton y Rafaeli, 1988, p. 463), las emociones
negativas, neutrales y positivas expresadas por
un empleado en el lugar de trabajo pueden afec-
tar un resultado organizacional (nivel de ventas,
satisfaccion del cliente, clima organizacional,
desempefio laboral, etc). Como lo exponen Die-
fendorff, et al., (2005) se ha encontrado que en
la mayoria de teorias del trabajo emocional, las
organizaciones especifican reglas de demostra-
cion que sirven como estandares para la expre-
sion apropiada de las emociones.
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Conclusiones y
consideraciones finales

Es importante considerar que el tema de
trabajo emocional ha cobrado un interés latente
en las organizaciones, principalmente en em-
pleados que laboran en actividades de servicio,
de cara al publico. La reflexion sobre el tema de
trabajo emocional se ha centrado en su mayoria
en justificar la importancia del trabajo emocio-
nal, como un concepto propuesto en los afios 80
por Hochschild. Sin embargo, la investigacion
sobre este tema ha ido en aumento, pero sin
dejar de lado lo que de manera enfatica auto-
res como Rafaeli y Sutton (1987; 1989); Sutton
(1991) han expresado en sus investigaciones
que es necesaria la investigacion teorica y em-
pirica sobre la relacion entre trabajo emocio-
nal y la eficacia emocional del empleado.

Las empresas de servicios son las que
mas a menudo trabajan con las emociones, pero
en realidad todas las organizaciones trabajan
emociones de forma interna. Algunos oficios en
los que se evidencia el trabajo emocional son:
médicos, enfermeros, profesores, policias, ca-
mareros, cajeros, teleoperadores, etc. Para ejer-
cer estas labores es frecuente que las personas
deban seguir unas reglas de demostracion de
emociones que se manifiestan en las organi-
zaciones como estandares de comportamiento.
Estas normas o reglas de comportamiento emo-
cional son las que indican qué emociones deben
ser trasmitidas y como deben ser expresadas
a los clientes (Arango, 2015; Martinez, 2001,
2007; Maroney, 2011; Noon, Blyton y Morrell,
2013; Fernandez-Poncela, 2012) por lo gene-
ral se requiere de sus empleados el manejo de
emociones positivas o negativas, asi como tam-
bién que el empleado maneje interacciones cara
a cara o voz a voz con el fin de influir en las
emociones, actitudes y conductas de los clien-
tes (Blanco, 2010; Diefendorff, et al., 2005;
Hochschild, 2008; Sutton, 1991; Sutton y
Rafaeli, 1988).
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El estudio del trabajo emocional trata la
tension del manejo de emociones cuando un
trabajo especifico exige que ciertas expresiones
sean demostradas a los clientes. Sin embargo,
“[...] no ha habido una estructura que lo abar-
que todo para dirigir este tipo de trabajos, y los
estudios anteriores han discrepado a menudo
sobre la definicion y la operacionalizacion del
trabajo emocional” (Grandey, 2000, p. 95). Sin
embargo, en estudios mas recientes como los
de Hiilsheger, Lang y Maier (2010) avanzan en
reconocer que los empleados sujetos al trabajo
emocional pueden disminuir o aumentar su ren-
dimiento dependiendo del grado de aplicacion
de las estrategias de regulacion. Quiere decir
esto que el trabajo emocional puede ser peligro-
so, ya que mientras produce efectos positivos
en la consecucion de objetivos organizaciona-
les, puede deteriorar seriamente el bienestar de
los trabajadores (Gracia, Martinez, Salanova y
Nogareda, 2007).

En la revision de investigaciones que rela-
cionan la gerencia organizacional con el impac-
to de las emociones, se identificaron estudios
desde tres perspectivas de analisis, asi: desem-
pefio y resultados organizacionales, caracteris-
ticas del trabajo, y variables individuales.

El trabajo emocional muestra una pers-
pectiva multidimensional que sugiere diferentes
alternativas de investigacion, tanto cualitativas
como cuantitativas. Morris y Feldamn (1996, p.
1004) sugieren que la observacion directa seria
una manera Util de cuantificar la frecuencia, la
duracion, y la variedad de trabajo emocional, y
un ejemplo excelente de este tipo de recolec-
cion de datos se puede encontrar en el estudio
de Rafaeli (1989) de la expresion emocional de
los vendedores de almacenes.

Es claro que las consecuencias posibles
del trabajo emocional, tanto para los empleados
como por la organizacion es un tema poco ex-
plorado en el campo de investigacién en com-
portamiento organizacional. Examinar la rela-

cion del trabajo emocional con los resultados
de la organizacion es especialmente necesario,
porque una de las razones primarias por las que
las organizaciones requieren el trabajo emo-
cional es que la expresion emocional tiene una
fuerte influencia en el comportamiento de las
ventas y el desempefio organizacional. Sin em-
bargo, no deben dejarse de lado estudios rela-
cionados con variables personales, como géne-
ro y personalidad, que pueden ayudar a explicar
por qué algunos empleados suelen regular con
mayor o menor facilidad las emociones en el
lugar de trabajo.

En la revision de literatura se encuentra
que implicita o explicitamente el trabajo emo-
cional tiene consecuencias negativas y disfun-
cionales para los trabajadores y para la organi-
zacion (Adelmann y Zajonc, 1989; Hochschild,
1983; 2008). Una hipotesis de ello, es que puede
conducir a una disminucion en la satisfaccion
laboral y a una disminucién en la productivi-
dad y posicionamiento de las organizaciones de
servicios.
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