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Abstract:

The objective of this article is to carry out a descriptive analysis of emotional labor, its effects and the different results found through
a review of literature in Spanish from 2015 to the first half of 2024, investigating the frequency and variability of publications,
countries and years; as well as the most common associated factors, analyzing their main conceptualizations, research trends and
notable researchers. The review is based on exhaustive searches in journals specialized in emotional labor and organizational behavior.
Method: A literature review was conducted based on four key questions, using two analysis approaches: a) a descriptive statistical
analysis and b) a unidimensional analysis focused on word frequency. 70 articles were located, of which 42 were selected. Results:
the topic of emotional labor has received little attention in research within the field of organizational behavior and psychology, and
can be analyzed in a multidimensional manner, considering both individual and organizational factors. Findings: Spain stands out as
the country with the highest number of publications on the subject, the most studied population is the service sector, administrative
and health personnel. Limitations: It focuses only on works published in the Spanish language, which can limit the understanding of
the phenomenon by restricting access to research and global perspectives that enrich the field.
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Resumen:

El presente articulo tiene como objetivo realizar un andlisis de tipo descriptivo sobre el trabajo emocional, sus efectos y los distintos
resultados encontrados mediante una revision de literatura en espafol del 2015 a la primera mitad de 2024 indagando sobre la
frecuencia y variabilidad de publicaciones, paises y afios; asi como los factores asociados mas comunes, analizando sus principales
conceptualizaciones, tendencias en investigacion e investigadores destacados. La revision se sustenta en blsquedas exhaustivas en
revistas especializadas en el trabajo emocional y comportamiento organizacional. Método: se realizé una revision de la literatura
basada en cuatro preguntas clave, utilizando dos enfoques de andlisis: a) un andlisis estadistico descriptivo y b) un analisis
unidimensional enfocado en la frecuencia de las palabras. Se localizd 70 articulos de los cuales 42 fueron seleccionados. Resultados:
el tema del trabajo emocional ha recibido escasa atencion en la investigacion dentro del &mbito del comportamiento y la psicologia
organizacional, y puede ser analizado de manera multidimensional, considerando tanto factores individuales como organizacionales.
Hallazgos: Espafia destaca como pais con mayor nimero de publicaciones respecto al tema, la poblacion més estudiada lo es el sector
servicios, administrativos y personal sanitario. Limitaciones: se centrd Unicamente en trabajos publicados en idioma espafiol que
puede limitar la comprension del fenémeno al restringir el acceso a investigaciones y perspectivas globales que enriquecen el campo.

Palabras Clave:

Atencién al cliente, Implicacién, Organizacion, Trabajadores, Trabajo emocional.

relevancia sin precedentes que influyen en la vida
personal y la continuidad del dia a dia. Cuando hablamos

En el dinAmico y competitivo mundo laboral de trabajo emocional nos referimos a la gestion de las
actual, las demandas emocionales han adquirido una emociones de un modo intenso, principalmente en el
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contexto laboral. Las personas realizan un trabajo
emocional con la intencién de producir una serie de
valoraciones positivas o negativas en el cliente.

El trabajo emocional (TE) implica la gestién
intencional y despliegue de las emociones en funcién de
las expectativas de los demés, la voluntad de crear un
determinado estado emocional, con la intencién de
ajustarse a las normas o guiones hacia el cliente (y/o
organizacion) en un lugar y/o momentos concretos.

El TE, en la actualidad se entiende como los
requerimientos profesionales que implican mostrar las
emociones apropiadas para dar una imagen determinada
en el éambito profesional, y también el esfuerzo,
planificacién y control necesarios para expresar en la
organizacion las emociones deseadas en las relaciones
interpersonales propias del intercambio en la atencion y/o
prestacion de servicios (Best, 1997, citado en Blanco,
2024).

En el pasado, las emaociones no fueron tenidas en
cuenta en el estudio del comportamiento organizacional.
El lugar de trabajo era visto como un ambiente racional,
en donde las emociones no conseguian una posicion
relevante. Las emociones no eran consideradas para
explicar fenémenos en el lugar de trabajo (L6pez-Posada
et al., 2018).

Los ambientes de trabajo saludables han sido

caracterizados de diversas maneras; sin embargo, existen
caracteristicas generales, por ejemplo, que las demandas
laborales sean 6ptimas (y no maximas), que los
trabajadores cuenten con un grado razonable de
autonomia y que el ambiente de trabajo sea amigable y
acogedor (Blanco, 2024).
Sin embargo, esta gestion emocional tiene implicaciones
significativas para el bienestar de los trabajadores.
Diversos estudios han sefialado que la disonancia
emocional, que surge cuando existe una discrepancia
entre las emociones expresadas y las emociones
sentidas, puede conducir a estrés, agotamiento emocional
a largo plazo, asi como al burnout, entre otros.

A través de un enfoque multidisciplinario, el
objetivo del presente articulo es realizar un andlisis de tipo
descriptivo sobre el trabajo emocional, sus efectos y los
distintos resultados encontrados mediante una revision de
literatura en espafiol del 2015 a la primera mitad de 2024.

Se busca proporcionar una comprension integral
del trabajo emocional, destacando su importancia tanto
desde una perspectiva organizacional como individual,
ademas de sefialar algunas teorias propuestas por
distintos autores, adentrandonos a un contexto informativo
e investigativo, si bien es cierto que se requiere de
habilidades, destrezas, conocimiento, emociones Yy
voluntad para realizar determinadas tareas que conlleven
la interaccién hacia otra persona y que por consiguiente
se ha vuelto un elemento fundamental para el capital.

Conceptualizacion sobre el Trabajo emocional

El concepto de trabajo emocional ha ganado
prominencia en los Ultimos afios, esto al gran incremento
en la atencion e interaccidon hacia otras personas en
contextos laborales, por lo cual Lopez et al. (2021) lo
definen como un proceso psicolégico contemplandolo
como una accion que permite al individuo alcanzar los
objetivos que le son asignados por la organizacion, que a
su vez esta enfocado a las conductas consistentes y
autométicas que derivan a las normas organizacionales,
gque implica las expresiones y emociones ante
determinadas situaciones.

Ante esta tesitura va implicada la parte de una
gestion de sentimientos sistematizada, controlada y en
ocasiones la gestion de las expresiones faciales y
conductuales observables, estas a su vez a cambio de
una reaccion que impligue la realizacion de una
transaccion, adquisicion o compra. Por otra parte, se
afirma que el trabajo emocional es un proceso que
involucra el esfuerzo, la planificacion y el control
requeridos para manifestar emociones que estan
alineadas con los objetivos organizacionales, con el fin de
asegurar la calidad en las interacciones interpersonales
durante las transacciones (Morris y Feldman, 1996, citado
en Lopez et al., 2021).

Las dos definiciones dan pauta a que las
emociones y acciones de cada persona son esenciales en
las interacciones tanto con los mismos colaboradores
como en los clientes en donde la organizacion genera rol
estipulado en la manera que debe ser dicha interaccion
pero que puede ser cambiado ante determinadas
situaciones de su diario vivir, influyen en la eficiencia como
en la posibilidad de que se genere con éxito o no la parte
final de una compra/venta.

Antecedentes

El primer concepto de trabajo emocional (TE) se
atribuye a Hochschild en 1983, descubrié dicho fenémeno
mientras estudiaba los aspectos laborales de las azafatas
de vuelo, observando que su principal tarea era el trato
con el cliente y que en esta interaccion era fundamental
expresar emociones que en ocasiones no se sienten
realmente (Gracia et al., 2004).

Hochschild argumenté que este tipo de trabajo
puede llevar a una forma de alineacién emocional, donde
los individuos sienten una desconexién entre sus
emociones verdaderas y las que deben mostrar. Esto
puede resultar en estrés, agotamiento emocional, y otras
formas de desgaste psicolégico.

Asi mismo, la autora pone de manifiesto el intento
de dominio empresarial sobre la subjetividad del
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trabajador, en donde, a través de la gestion administrativa,
se busca que el trabajador sea capaz de controlar,
movilizar sus sentimientos y emociones en areas de
obtener una mayor productividad y una mejor calidad del
servicio ofrecido de acuerdo con las pautas determinadas
por la empresa (Calderén, 2008, citado en Sanchez et al.,
2019).

Por otro lado, Morris y Feldman en 1996
propusieron un modelo de cuatro dimensiones: la
frecuencia, la duracion, la intensidad y la variedad de la
manifestacién emocional. La frecuencia o constancia de la
expresion emocional hace referencia a la cantidad de
veces que el empleado debe simular o expresar una
emocién durante su jornada laboral. La duracién de la
exhibicion emocional hace referencia a lo larga o corta que
sea la interaccion con el usuario.

La intensidad de la manifestacion emocional se
refiere a la fuerza o magnitud con que se experimenta o
manifiesta una emocion ya que no todas las emociones
tienen la misma intensidad (Morris y Feldman, 1996,
citado en Prades, 2017).

Por lo que para estos autores los empleados que
tienen interacciones frecuentes y largas con los clientes, y
ademas expresan emociones intensas y variadas,
requieren un mayor esfuerzo de cumplir con las demandas
de TE de su puesto de trabajo (Prades, 2017).

Cabe sefialar que ante el estudio, visualizacion
del entorno e investigacion de los autores entendian que
los aspectos de convivencia y necesidad de comunicacion
son fundamentales para el objeto de realizacién de
objetivos personales y de la empresa, histéricamente se
visualizaba como un problema que las empresas
enfrentarian y que a su vez seria la clave para el éxito o
fracaso de la misma, ademas sefialan que el componente
mas importante de la organizacion es el trabajador, por
ende el aumento significativo de entrenamiento y
supervision constante.

Aspectos relevantes

Las interacciones en el desempefio de un puesto
definen la consecucion del cumplimiento sobre los
objetivos organizacionales, por lo que Lépez et al. (2021)
emplean una serie de caracteristicas que se muestran a
continuacion:

1. Requieren que el trabajador maneje sus
emociones con el fin de producir un estado emocional que
influya en las decisiones finales de los clientes o de las
personas que tengan a cargo.

2. El empleador a través de la formacién y la
supervision del cargo puede ejercer un grado de control
sobre las actividades emocionales de los empleados
relacionados con su puesto de trabajo.

3. Las emociones del trabajador son mostradas
para influir en las emociones, actitudes y conductas de
otras personas.

4. Se produce en aquellos trabajos que suponen
el trato con personas y generalmente se dan en el sector
de servicios.

5. Es una exigencia del trabajo que la mayoria de
las veces lo facilita.

6. Toda interaccién social sigue ciertas reglas o
normas, y para cada situaciéon existen emociones mas
apropiadas.

La aplicacion de una buena supervisién y
capacitacion constante sobre la interaccion con el cliente
conlleva a crear y producir impresiones a fin de transmitir
confianza y seguridad a nuevos acreedores de los
servicios y/o productos, influyendo en la conducta del
receptor como lo es la gestiébn, movimiento corporal y
facial, por ejemplo: un empleado de servicio al cliente que
muestra empatia y comprensién puede calmar a un cliente
molesto y mejorar su experiencia con la empresa.

Teorias

En el contexto emocional que conlleva la misma
interaccion con los clientes se contemplan algunas teorias
que nos encaminan a entender a profundidad los aspectos
internos de una persona como lo es la sensacion, estas
primeras teorias concebian a la emocion como el
resultado de una percepcion, y la causa de la expresion
fisica.

Es decir, de acuerdo con ésta, la percepcion de
un objeto o evento despertaba un estado emocional, a su
vez, generaba una manifestacion a través de cambios
corporales (James, W., 1884; citado en Melamed, 2016).

Esta sucesion dicta que ante una determinada
situacion se genera la emocién, en consecuencia, una
reaccion ademas de una manifestacion corporal, por ello
en muchas organizaciones optan por ejemplificar a los
empleados diversas situaciones para poder mantener un
cierto perfil.

Por ello, Melamed (2016), concluye que la
discrepancia entre el enfoque perceptivo y el cognitivo se
asienta sobre la oposicidon entre sensacion o percepcion y
cognicion (valoracion en forma de juicio, creencia, etc.),
esto es, entre diferentes clases de procesos psicoldgicos.
Mientras el enfoque perceptivo defiende que las
emociones deben ser caracterizadas como sensaciones
(de cambios corporales, o estados internos en general), el
enfoque cognitivo hace hincapié en el componente
valorativo (y activo) de las emociones.

Por otra parte, la teoria que esta ligada a esta
investigacién es la inteligencia emocional en donde
consideran que es un tipo de inteligencia social que
incluye la habilidad de supervisar y entender las
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emociones propias y la de los demas, discriminar entre
ellas y usar la informacion para guiar el pensamiento y las
acciones de uno (Mayer y Salovey, 1997, citado en
Carmona et al., 2015).

En rasgos mas recientes Rodriguez y Cristancho
(2024), abordan que la inteligencia emocional facilita la
comprension de las emociones propias y ajenas,
mejorando la calidad de las interacciones, en ambitos
como lo es en la organizacion interna el ambiente
transparente se traduce a una mayor motivacion, con
valores, impactando en el compromiso del trabajo y la
consecucién de metas.

Lo que ofrece la empresa al colaborador es un
incentivo en la forma de tratar a los demas y por ende
generar un sentido de identidad con el cliente, siendo asi
un factor indispensable que integra los valores.

Idealmente las organizaciones realizan un censo
para detectar a los colaboradores que cumplen con el
perfil adecuado para la realizacion de un cierre de venta,
el moldear a una persona para un fin en especifico
conlleva una tarea un tanto compleja por lo que la teoria
de la construccion social de las emociones sostiene que
las normas culturales y sociales influyen en como las
personas experimentan y expresan sus emociones (Ruiz
et al., 2023).

El modelo Desequilibrio Esfuerzo-Recompensa
por el autor Blanco (2024) ha sido utilizado en diversas
investigaciones que han intentado relacionar el impacto
del modelo y su relacidn con la hipertension arterial, la
hiperlipidemia, la aparicion de problemas
gastrointestinales y alteraciones psiquicas.

Las consecuencias individuales méas frecuentes
son las que afectan la salud del y la trabajador/a, que
pueden ir desde enfermedades -cardiovasculares,
desajustes emocionales, problemas musculo esqueléticos
y digestivos, entre otros, y las que afectan a las
organizaciones como son el absentismo, la propension al
abandono del puesto, la disminuciéon del compromiso e
interés en las actividades laborales, aumento de conflictos
institucionales y disminucién en la calidad de la atencion.
(Blanco, 2024)

Metodologia

El trabajo es de tipo cualitativo descriptivo, para
ello, se realizé una revision de literatura extensa basado
en la metodologia de Valencia et al. (2022) realizada el
mes de julio y agosto del 2024, en las plataformas de:
Redalyc (Red de Revistas Cientificas De América Latina),
Google Académico y Scielo (Scientific Electronic Library
Online). El idioma de referencia fe en espafiol y una
condicionante fue que el trabajo hubiese sido publicado
del 2015 al 2024.

Como parte de la investigacién se utiliizaron las
siguientes palabras clave: “trabajo emocional’,
“inteligencia emocional”, “estrés laboral”, “emociones en
las organizaciones”, “manejo de regulacion de
emociones”, “burnout’, “demandas emocionales”,
“atencidn al cliente”, “agotamiento emocional”,

Se realizd una serie de pasos para delimitar y
seleccionar la informacion detectada visualizada en la

Figura 1:

Figura 1
Revisién y procedimiento.

Revisién y seleccion de articulos
cientificos asociados con términos:
trabajo emocional e inteligencia
emocional

A)

Consulta en paginas gratuitas: Redalyc,

B) Scielo y paginas de salud en espariol

o) Filtro de busqueda de publicaciones del
2015 al 2024

Realizacion de base de datos,
D) eliminando aquellos que no tengan
relacion con las palabras asociadas.

Organizacion de la informacion, captura
de autores y aspectos importantes

E)

F) Anélisis de la informacién

Fuente: elaboracién propia.

Asi mismo, se identificd criterios de exclusion
siendo articulos que no tengan relacion con el tema
analizado, informaciéon repetitiva, aquellos que no
provengan de revistas cientificas y que estén mal
estructurados.

Con respecto a los datos encontrados y para cumplir
con los objetivos del presente articulo, se adecuaron una
serie de preguntas sobre distintos trabajos referidos:

1. Contexto: ¢En qué afios, paises y publicaciones

se han documentado los estudios sobre TE?

17



Publicacion semestral, Divulgare Boletin Cientifico de la Escuela Superior de Actopan, Vol. 12, No. Especial (2025) 14-24

2. Contenido: ¢Qué temas y areas especificas se
exploran principalmente en las investigaciones de
TE?

3. Metodologia: ¢ Qué herramientas se han utilizado
0 creado para identificar comportamientos
relacionados con TE?

4. Resultados: ¢Cuales son los factores mas

comunes asociados con TE?

Empleando el tipo de andlisis estadistico descriptivo,
explicativo y analisis unidimensional sobre la frecuencia
de palabras mediante el software Atlas ti, en el que
permite comenzar a realizar un analisis exploratorio
identificando aquellos términos presentes con mayor
frecuencia que pueden resultar relevantes para el analisis
(Ripossio, 2023).

Resultados

Se realizd una revision de literatura extensa
considerando 70 articulos cientificos, de los cuales 28 se
omitieron por informacion repetitiva y falta de relacién con
el tema estudiado, quedando con un total de 42 articulos
gue se leyeron en su totalidad para dar respuesta a las
preguntas planteadas, dando asi 22 de los cuales tratan
sobre andlisis conceptual, tedrico y el resto sobre
investigaciones en las que aplican metodologia de
investigacion.

Figura 2
Delimitacién de la informacién

Delimitacion de la informacién

70 Articulos identificados en
bases de datos

De los cuales

28 se exluyeron al ser duplicados,
apartados de tesis y coherencia con el

tema analizado

I
Eleidos

42 documentos

22 articulos descriptivos de
revisién de literatura

20 articulos de
investigacion aplicada

Fuente: Elaboracion propia.

1. ¢En qué afios, paises y publicaciones se han
documentado los estudios sobre TE?

Pese a que Contreras (2018) plantea que el término
trabajo emocional ha tenido gran dificultad de estudio para
la comunidad cientifica ya que la subjetividad de los
resultados obtenidos a partir de los parametros de estudio
distorsionan los métodos aplicados, con base a la
totalidad de articulos consultados de entre los periodos
2015-2024, el 2017 fue el afio en el que hubo un mayor
ndmero de publicaciones al respecto (19%) seguido por
las publicaciones del 2018 y 2021 (14%), teniendo asi con
menor participacién los afios 2016, 2019, 2022 y 2023
(7%), durante el afio 2020 se encontré con mayor escasez
de articulos referente a este tema.

Esta informacion permite observar que el trabajo
emocional en conjunto con otras areas capta la atencion
de los investigadores de idioma espafiol, es importante
mencionar que si se encontraron tesis y trabajos de fin de
afio destacado que fueron excluidas de acuerdo a las
pautas de la recoleccion de informacion. (Figura 3)

Figura 3
Afos de publicacion y paises consultados sobre estudios
del TE

Argentina
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Chile
México
Colombia
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=
o

15

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto al pais que los autores reportan los
distintos trabajos se encontr6 que Espafia lidera el nimero
de investigaciones sobre TE (32%), seguido por Colombia
(22%) y México (17%), con menor medida de
investigaciones se encuentra Venezuela, Chile y Brasil
(5% y 2%). (Figura 3)
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Con base en las publicaciones que se han
documentado correspondiente a la tabla 1, se entorno que
con respecto a la base de datos que mas abordaron al
trabajo emocional es Scielo y Dialnet, especificamente
Interdisciplinaria, Estudios de Psicologia, de Argentina;
asi como Psicogente, Revista Electrénica Psyconex
correspondientes de Colombia; INNOVA Research
Journal, de Ecuador y Caribefia de Ciencias Sociales,
correspondiente a México.

Tabla 1.
Analisis de publicaciones sobre TE

Articulos
Pais Revista
localizados
Revista Cubana de salud y
trabajo
Venezuela Revista de Estudios
Interdisciplinarios en 1
Ciencias Sociales
Interdisciplinaria 2
Estudios de Psicologia 2
Argentina | jporeal 1
Tiempo de Gestién 1
Chile Estudios Gerenciales 1
Civilizar Ciencias Sociales
y Humanas '
Universidad y Salud
Print versién !
Revista Latinoamericana
de estudios de la Familia '
Colombia Psicogente 2
Revista Electrdnica
Psyconex 2
Universidad San
Buenaventura '
MIKARIMIN Revista
Multidisciplinaria '
Ecuador  Ciencias administrativas 1

Espana

México

INNOVA Research
Journal

UNIVERSITAT DE LES ILLES
BALEARS

Revista GEON (Gestidn,
Organizacién y Negocios)
Universitat de Girona
Universidad de Zaragoza
Formacioén universitaria
version

Revista de Ciencias de la
Comunicacién e
Informacion

PAPERS Revista de
Sociologia

Trabajo y sociedad
Universidad a Distancia
de Madrid (UDIMA)
Ndesis. Revista de
ciencias sociales
Consejo Internacional de
Enfermeras
Transformacidn: Revista
de Trabajo Social de
Sevilla

Revista de Psicologia del
Trabajo y de las
Organizaciones

Revista Electrénica de
Psicologia Iztacala
Informacién Psicoldgica
Revista mexicana de
investigacién educativa
Caribefia de Ciencias
Sociales

Investigacion

administrativa
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Revista Mexicana de

Psicologia

Fuente: elaboracién propia.

2. ¢Qué temas y areas especificas se exploran
principalmente en las investigaciones de TE?

En cuanto a las areas en las que se encontré mayor
presencia sobre el estudio del TE, se analiz6 desde la
perspectiva social con mayor presencia (36%), seguido de
efectos empresariales (31%), relevancia en tépicos de
salud (19%) y con un bajo panorama en &ambitos
educativos (14%). Asi mismo es relevante mencionar que
la poblacion de estudio con respecto a la investigacion
aplicada (48%), independientemente del area de
investigacion, son con mayor presencia a organizaciones
comerciales (trabajadores en el sector servicios), personal
administrativo, profesionales de enfermeria y personal
sanitario, al igual que a profesores universitarios, ademas
de un interés en un enfoque social en estudiantes,
fisioterapeutas y terapeutas (Blanco, 2011; Bustamante et
al., 2014; Cabanach et al., 2018; Cacivio, 2017; Cascales,
2022; Gulsen et al., 2020; Ibafiez et al., 2023; Lotero et al.,
2024; Marsollier, 2019; Maynez et al., 2021; Millan et al.,
2021; Palomeque et al., 2017; Pereda et al., 2018; Pérez
Torres, 2016; Rodriguez et al., 2018; Salessi et al., 2017,
Sanchez et al., 2019; Serrano et al., 2015).

Sustentado en la nube de palabras generada con
respecto a la frecuencia (Figura 4), nos muestra la
exposicion de temas empleados sobre el analisis y estudio
del trabajo emocional, enfocando principalmente en las
emociones un sentido fisioldgico cuya vivencia interpela al
“yo sintiente” de cada persona para gestionar sus afectos,
pensamientos y formas de relacion en un ambito social
méas complejo (Romero, 2024), asi mismo visualizamos
gue en gran medida influye sentimientos, expresiones y
formas de actuar como parte de dar la atenciéon e
interaccion con los clientes dentro de una organizacion,
también se puede observar que ronda de acuerdo a temas
al par como lo es la inteligencia emocional y burnout, que
a su vez puede generar ambientes saludables o
negativas.

Figura 4
Nube de Palabras de los temas sobre la investigacion de
trabajo emocional.
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Fuente: elaboracion propia.

3. ¢Qué herramientas se han utlizado o creado
para identificar comportamientos relacionados
con TE?

Considerando las herramientas que fueron utilizadas
en la investigacion aplicada para medir el TE fueron
diversos, destacando en los trabajos el TREMO (Trabajo
emocional) de Moreno-Jiménez, Galvez y Garrosa (2004,
citado en Sanchez et al., 2019) siendo un formato de
respuesta tipo Likert de cuatro puntos, de 27 reactivos; asi
mismo el test Trait Meta-MoodScale (TMMS) en su
version en castellano (Fernandez et al. 2004, citado en
Millan et al., 2021). Los 24 items se distribuyen en tres
dimensiones de ocho items cada una: atencién emocional,
claridad emocional y reparacion de las emociones a través
de una escala tipo Likert. (Figura 5)

Figura 5
Instrumentos para Medir el TE y Factores Asociados.
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Fuente: elaboracién propia.
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4., (Cudles son los factores mas comunes

asociados con TE?

De acuerdo a las investigaciones consultadas se
delimité a las siguientes dimensiones en las cuales dan un
sustento generalizado de lo consecuente del trabajo
emocional:

a) Regulacién emocional:

Nos lleva al andlisis de dos variables

. Actuaciéon Profunda: siendo una actuacion
superficial sofisticada, por medio de la cual los empleados
compatibilizan la realizacion del TE con el mantenimiento
de su propia identidad, al menos en los contextos no
laborales. Desde el punto de vista de la regulacién
emocional, la actuacién profunda demanda niveles altos
de atencion. La regulacion tiene lugar en el nivel
intelectual, lo que implica un procesamiento consciente,
serial y completo de la informacién propia y del entorno
(Ifigo, 2001).

. Actuacion superficial: en este caso el individuo
reproduce la expresidon emocional sin experimentar la
emocion que le corresponde, empleando la accion que el
individuo considere aptas, habitualmente suele realizarse
en un nivel de control flexible, lo que implica la existencia
de un esquema de accion claro (Ifiigo, 2001).

b) Expectativas organizacionales:

En esta tesitura los valores y significados que
integran la cultura de una organizacién son un elemento
fundamental en la definicion de las distintas situaciones y
de la relacion de los individuos, por lo que la cultura
organizacional condiciona la evaluacion que los individuos
hacen de su entorno laboral y de este modo condiciona
Sus experiencias emocionales. Las organizaciones son las
gue determinan las emociones que deben mostrar los
empleados en cada momento con la finalidad de
conseguir sus objetivos estratégicos (Ifiigo, 2001; Prades,
2017).

c) Frecuencia e intensidad de las
interacciones:

Cuanto mayor es la frecuencia con la que se
deben expresar emociones, mayor sera el TE. La
frecuencia de expresion emocional aumenta cuando: las
normas de expresion estan claramente explicitadas, el
control de su cumplimiento es estrecho, el ocupante del
rol es una mujer y la tarea es rutinaria, lo que se asocia
con la existencia de normas precisas. Cuando se
producen eventos emocionales que son incompatibles
con el cumplimiento de las normas sobre las emociones,
aumenta la necesidad de control emocional (Ifiigo, 2001).

d) Apoyo organizacional:

La motivacion, sin duda es un aspecto del que se
tiene gran significado en el comportamiento del trabajador,
generando sentido de pertenencia y aprendizaje continuo,
se ha considerado que la falta de motivacién en los
empleados afecta al rendimiento laboral, con

implicaciones para la salud emocional y psicolégica
(Gazca et al. 2020, citado en Biedma-Ferrer, 2021).
Varios autores refieren que si los colaboradores reciben
algin tipo de recompensas (monetarias y/o de
reconocimiento social) en el trabajo, tendran una
disminucién en los niveles de ansiedad, disfuncién social
percibida y disonancia emocional, lo cual influye de
manera positiva en la autoestima (Ramirez-Sanchez et al.,
2022).

e) Exigencias del rol:

Una consecuencia de seguir un patron ante la
interaccion con el cliente y no llega a cumplirse en su
totalidad se genera la disonancia emocional, cuando el
individuo ha de expresar unas emociones
organizacionalmente correctas (normas organizacionales)
y estas discrepan de las emociones sentidas
(experiencia), en ese momento es cuando aparece la
disonancia ya que esta situaciébn normalmente genera
tension.

Segun la interpretacion de diversos autores, esta
disonancia puede ser tanto causa como efecto, es decir:
no solo se genera involuntariamente (efecto), sino que
también el sujeto puede generarla de forma voluntaria
como mecanismo de defensa con el fin de evitar el
agotamiento emocional (Molina Rodriguez, 2017).

f) Relacion con el bienestar y el estrés:

La literatura sobre TE ha revelado que este constructo
tiene consecuencias tanto positivas como negativas, el
agotamiento emocional es una respuesta al estrés, un
mecanismo de defensa extremo que se activa cuando no
se pueden asimilar las situaciones que se estan viviendo
(Garcia-lzquierdo, 2009; Maslach, 1982, citado de Prades,
2017).

Q) Conflicto emocional:

El contraste sufrido entre la emocion sentida y la
expresada genera efectos adversos para el bienestar de
los trabajadores, que se manifiestan en términos de
disonancia emocional o alienacién emocional. De acuerdo
a las investigaciones, sugieren que la accién superficial es
probable que agote la energia, ya que implica una tension
interna duradera entre los sentimientos mostrados
(suprimidos) y los verdaderos, lo que a su vez causa una
disonancia emocional (Jeung et al., 2018 citado en
Cascales, 2022).

Discusién

El analisis revela una creciente y diversa
exploracion del trabajo emocional en distintas disciplinas
y paises, de acuerdo a la investigacion realizada estos
datos indican que Espafia lidera como pais con mayor
nimero de publicaciones con respecto al tema, con un
pico de publicaciones en 2017 (19%) y una caida
significativa en 2020. Sin duda, gran parte de las
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investigaciones tedricas y aplicadas encontramos en su
mayoria aspectos negativos que conllevan riesgos
significativos para la salud mental y emocional de los
trabajadores, como el agotamiento emocional, el estrés y
el burnout, con énfasis en el contexto organizacional,
principalmente en &reas comerciales, administrativas y de
personal sanitario.

En gran medida el tema va en creciente ascenso
logrando interés en las organizaciones, generando
equilibrio entre la autenticidad emocional y las demandas
del trabajo para mitigar los efectos negativos. Ademas, el
apoyo organizacional y una cultura que fomente el
bienestar emocional de los empleados, son esenciales
para reducir el impacto adverso del trabajo emocional y
promover un ambiente laboral mas saludable y sostenible.

Cabe sefialar que el tema atrae significativo
interés en los investigadores ante determinadas
conductas que nos conduce a la atencion del cliente,
generando nuevas técnicas y medidas de aprendizaje
para mitigar la asociacién con el estrés y diversas
condiciones que interfieren en el dia a dia de los
trabajadores, seria importante sugerir estudios que nos
muestren como en distintos paises actlian con respecto al
trabajo emocional, asi como trabajos en distintos idiomas
para el andlisis de los distintos comportamientos entre
naciones.

Es importante destacar que el apoyo
organizacional es crucial; su ausencia puede intensificar
la disonancia emocional y el agotamiento. En este
contexto, es vital que las organizaciones reconozcan y
gestionen el TE para mejorar la satisfaccion y el
rendimiento de los empleados, creando un ambiente de
trabajo mas saludable y sostenible.

Una de las limitaciones del trabajo, y que versa
como una oportunidad de estudio, es la limitacion en el
idioma analizado de las publicaciones, ya que al ser
Unicamente las referencias en espafiol no se reconocen
todas las aristas del tema que bien pueden encontrarse en
investigaciones en otros idiomas, lo que abonaria incluso
a hacer comparativos entre idiomas y naciones. Ademas,
la revisién de literatura en un Unico idioma puede limitar la
comprension del fendmeno al restringir el acceso a
investigaciones y perspectivas globales que enriquecen el
campo. Aunque la literatura en espafiol aporta valiosos
enfoques culturales y contextuales especificos de paises
hispanohablantes, la exclusién de estudios en otros
idiomas puede resultar en una vision sesgada y menos
integrada de las dinamicas del trabajo emocional. Esto
puede llevar a la falta de comparacion con teorias y
hallazgos internacionales que podrian ofrecer un marco
mas amplio y diversificado. Ademas, la integracion de
diferentes perspectivas culturales es fundamental para
desarrollar intervenciones efectivas y contextualizadas.
Por lo tanto, es esencial fomentar un enfoque mas

inclusivo que abarque literatura en varios idiomas para
enriquecer la comprensién y aplicacion del trabajo
emocional en diversos contextos laborales
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