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Resumen

La dimensién emocional es incorporada al estudio de las organizaciones laborales hace
mds de tres décadas con la investigacion pionera de Arlie Hochschild, en la que se analiza
el impacto (negativo) del trabajo emocional en la salud y el bienestar de los trabajadores.
El emotional labor enfatiza el aspecto relacional en el lugar de trabajo, ya que se basa en
el manejo de los sentimientos por parte del trabajador como imperativo en los procesos
de interaccién con los otros. Esta nueva demanda laboral ejerce un papel importante en
el agotamiento y la satisfaccién en el trabajo, pero es un campo atin poco explorado. La
investigacién que presentamos pretende enriquecer esta drea de estudio a través de un doble
objetivo. Por un lado, operacionalizamos el trabajo emocional como concepto multidi-
mensional, a través de la construccién de un indice de demanda emocional que engloba
la interaccidn, la gestién emocional y las reglas de visualizacién (Wharton, 2009), y, por
otro, analizamos su influencia en la satisfaccién laboral y el agotamiento de la poblacién
trabajadora en Espafia utilizando como variables de control la autonomfa y la intensidad del
trabajo. La metodologia empleada es de naturaleza cuantitativa y los datos son obtenidos de
la European Working Conditions Survey (2015). Los resultados muestran que la demanda
emocional influye negativamente en las variables de bienestar.

Palabras clave: trabajo emocional; indice de demanda emocional; indice de experiencia
emocional; European Working Conditions Survey; indices compuestos; satisfaccién laboral;
agotamiento
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Abstract. Effects of emotional labour on exhaustion and job satisfaction of workers in Spain

The emotional dimension has been incorporated into the study of work organisations for
more than three decades with the pioneering research of Arlie Hochschild, in which the
(negative) impact of emotional labour on the health and well-being of workers was ana-
lysed. Emotional labour emphasises the relational aspect in the workplace, as it is based on
the worker’s handling of feelings as an imperative in the processes of interaction with oth-
ers. This new labour demand plays an important role in exhaustion and job satisfaction, but
itis a field that is still little explored. The research we present here aims to enrich this area
of study through a twofold objective. On the one hand, we operationalise emotional labour
as a multidimensional concept, through the construction of an Emotional Demand Index
that encompasses interaction, emotional management and visualisation rules (Wharton,
2009) and, on the other, we analyse its influence on job satisfaction and exhaustion in the
working population in Spain, using autonomy and work intensity as control variables.
The methodology used is quantitative in nature and the data are obtained from the Euro-
pean Working Conditions Survey (2015). The results show that emotional demand has a
negative influence on well-being variables.

Keywords: emotional labour; emotional demand index; emotional experience index; Euro-
pean Working Conditions Survey; composite indices; job satisfaction; exhaustion
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1. Introduccién

La sociologfa como disciplina ha relegado a un segundo plano el estudio de las
emociones hasta los afos setenta, cuando el cambio social y cultural posmo-
derrno y la transformacién del modelo productivo y organizacional posindus-
trial permitieron la apertura a nuevos planteamientos que han posibilitado el
reencuentro de las emociones con la ciencia social (Bericat, 2012). A partir de
entonces, se empieza a analizar el papel que desempenan las emociones en el
trabajo y en la cultura de las empresas, el contenido emocional de muy diversas
ocupaciones y las consecuencias sociales y personales de la gestién emocional
en el trabajo (Adelmann, 1995; Bolton y Boyd, 2003; Brook, 2009; Clay-
Warner y Robinson, 2008; Grandey et al., 2013; Erickson y Wharton, 1997;
Hochschild, 1979; 1983; Wharton, 2009, entre otros).

La incorporacién de la dimensién emocional como parte de la cultura orga-
nizacional se acentua a finales del siglo XX, a rafz de los cambios en la estructura
productiva de los paises de industrializacién avanzada, con el aumento de las
actividades de servicios (Requena y Stanek, 2015). Esta transformacién supone
un incremento de ocupaciones y empleos donde las relaciones interpersonales
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ocupan un papel central en el funcionamiento de las organizaciones (Hertel,
2017; Oesch, 2006). El cambio hacia una economia de servicios ha generado
nuevas dindmicas en las relaciones laborales, donde los trabajadores han de rea-
lizar trabajo emocional en los procesos de interaccién empleado-cliente. Arlie
Hochschild introduce explicitamente el concepto de trabajo emocional en su
libro The Managed Heart. Commercialization of Human Feeling (1983), donde
expone su estudio de las dindmicas laborales en el sector terciario e introduce
un aspecto nuevo crucial: la incorporacién de una dimensién emocional en los
procesos de trabajo (aparte de la fisica y la cognitiva), necesaria como respuesta
a las nuevas demandas requeridas por el sector de servicios (Oliveira, 2018).
La preocupacién principal de su investigacién se centraba en las consecuencias
(negativas) para el bienestar de los individuos de realizar trabajo emocional,
que derivan del esfuerzo de mostrar o sentir un emocién que inicialmente no
estd presente.

A partir del trabajo original de Hochschild (1983), una pregunta central
ha sido si los empleos que involucran gestién emocional representan un nuevo
tipo de riesgo para los trabajadores, si el hecho de realizar trabajo emocional
influye en la salud y el bienestar de los individuos en el entorno laboral (Kam-
meyer-Mueller et al., 2013; Brook, 2013; Grandey 2000; 2015; Totterdell y
Holman, 2003; Wharton, 1993; Zapf, 2002) y en qué direccién. Aunque este
es un campo adn poco explorado y las investigaciones presentan divergencias
en cuanto a sus resultados (Bolton, 2009; Bolton y Boyd, 2003; Lively, 2006;
Wharton, 1993; 2009; Zapf, 2002), existen evidencias de que la gestién de
las emociones como parte de la actividad laboral tiene consecuencias negativas
para el bienestar de los trabajadores.

Con el fin de arrojar luz sobre este campo de estudio emergente, el obje-
tivo de esta investigacién es analizar si el trabajo emocional, entendido como
una demanda laboral emergente, influye en el bienestar de la poblacién tra-
bajadora en Espafa. Para ello vamos a analizar si la experiencia emocional y
la gestién emocional influyen en el agotamiento de los trabajadores y en su
satisfaccién laboral. Partimos de dos hipétesis. La primera hipétesis que plan-
teamos es que las demandas emocionales influyen negativamente en la satis-
faccién laboral y positivamente en el agotamiento, es decir, a mayor demanda
emocional, menor satisfaccién y mayor agotamiento. La segunda hipétesis que
planteamos es que la experiencia emocional positiva se relaciona positivamente
con la satisfaccién laboral y negativamente con el agotamiento, es decir, los
trabajadores que manifiestan experiencias emocionales positivas, entendidas
como rasgos de afecto positivo (AP), expresardn a su vez una mayor satisfac-
cién laboral y un menor nivel de agotamiento en el trabajo.

La estructura del articulo es la siguiente. En primer lugar, revisamos el
marco tedrico sobre el trabajo emocional como demanda emergente en la socie-
dad de servicios. En segundo lugar, presentamos una revisién sobre sus efectos
en la salud y el bienestar de los trabajadores. En tercer lugar, planteamos la
estrategia metodoldgica llevada a cabo para la construccién de los modelos. En
cuarto lugar, exponemos los resultados del andlisis de los componentes emo-
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cionales y su relacidn con el agotamiento y la satisfaccion de los trabajadores.
Por dltimo, presentamos las principales conclusiones.

2. El trabajo emocional como demanda emergente en la sociedad
de servicios

En la actualidad, la gestién emocional ocupa un lugar central en las organi-
zaciones (Bolton y Boyd, 2003), por ello este campo de andlisis ha encontra-
do en los dltimos a7ios un interés creciente entre investigadores y cientificos
sociales (Grandey, 2000; Grandey et al., 2013; 2015; Bolton, 2000; Cheung y
Miu-Chi Lun, 2015; Humphrey et al., 2015; Scherer et al., 2020; Seymour
y Sandiford, 2005; Totterdell y Holman, 2003; Wharton, 2009; Zapf, 2002).
Las transformaciones en el modelo productivo y organizacional desde finales
del siglo pasado han ido configurando un escenario en el que la dimensién
emocional se ha convertido en un foco clave para entender la cultura orga-
nizativa en el sector de servicios. La organizacién racional y rigida fordista
deja paso a un modelo en el que las emociones pasan a un primer plano. «Las
organizaciones tienen sentimientos» (Albrow, 1994) y se convierten en entor-
nos flexibles, donde la interaccién personal es un factor competitivo clave.
«En contraste directo con la visién ortodoxa de la burocracia racional, ahora
se nos presenta la organizacién emocional y cada vez se acepta mds que la
emocién constituye un elemento principal de la “nueva” organizacién de los
afios noventa» (Bolton, 2000: 158). Esto no significa que la racionalidad haya
sido descartada de la cultura organizacional, sino que emocién y racionalidad
se han entrelazado, ya que, por un lado, la «cultura empresarial» exige que los
trabajadores se involucren mds emocionalmente con los clientes y, por el otro,
«la 16gica financiera» impregna cada vez mds al «<nuevo» equipo de administra-
cién (Bolton, 2000: 159).

Asi, el componente emocional es clave para entender la cultura organizacio-
nal actual y los requerimientos laborales de muchos puestos de trabajo expues-
tos al tratamiento con personas. Esto es porque la nueva cultura organizativa
incorpora una serie de normas emocionales en relacién con el cliente que los
trabajadores deben saber gestionar: «La cultura organizativa también refleja
una serie de normas emocionales que los profesionales han de saber gestionar
como una habilidad o competencia en sus trabajos cotidianos en relacién con
el cliente» (Gorrofio, 2008: 147). La organizacién del trabajo ubicada bajo
este paradigma enfatiza los aspectos emocionales de los procesos de interaccién
empleado-cliente, empleado-jefe, empleado-empleado, y el control sobre el
desempefio del trabajador no se centra solo en aspectos cuantitativos en térmi-
nos de produccidn, sino en aspectos cualitativos relacionados con la capacidad
de los trabajadores de incorporar la gestién emocional en el desarrollo de su
actividad laboral (Hochschild, 1983).

¢Qué se entiende por trabajo emocional? Basindonos en el estudio pionero
de Hochschild, el trabajo emocional consiste en el manejo de los sentimientos
por parte del trabajador para crear una apariencia acorde con las reglas orga-
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nizacionales y generar una respuesta deseada en el otro: «Uso el termino de
trabajo emocional para referirme a la gestién del sentimiento para crear una
presentacién facial y corporal observable publicamente; el trabajo emocional
es vendido por un salario y por lo tanto tiene valor de cambio» (Hochschild,
1983: 7). El trabajo emocional implica interaccién social en el marco de unas
reglas que son las que dictan cémo se debe de actuar emocionalmente. Como
senala Oliveira, «cuando se hace trabajo emocional los individuos elaboran sus
emociones seguin ciertas reglas del sentimiento en un 4mbito de interaccién
especifico» (Oliveira, 2018: 112).

El hecho de presentar una imagen emocional adecuada por parte del tra-
bajador responde a las reglas de visualizacién de la organizacién (Hochschild,
1983; Grandey, 2000; Wharton, 2009; Morris y Feldman, 1996; Ashforth
y Humphrey, 1993), que pueden establecerse explicitamente o conocerse a
través de la observacién a compaiieros de trabajo (Grandey, 2000). A través
de estas reglas, el trabajador es orientado hacia el acto de evocar una emocién
que inicialmente no existe (evocation), suprimir una emocién o sentimiento
indeseado que estd inicialmente presente (suppression) o modelar una emocién
(Hochschild, 1979). Las reglas de actuacién emocional han recibido diferentes
denominaciones: display rules (Ekman, 1973), cuando se trata de las emociones
que deben ser expresadas publicamente pero no necesariamente sentidas, o
feeling rules (Hochschild, 1979; 1983), cuando las normas especifican el rango,
la intensidad, la duracién y el objeto de la emocién que debe ser sentida.

Hochschild (1983), desde una perspectiva dramattrgica (con clara inspi-
racién en los escritos de Goffman), establecié dos formas principales en las
que los actores manejan las emociones: a través de la actuacién superficial
(surface acting), donde se regulan las expresiones emocionales pero no se trans-
forman las emociones internas sentidas, y a través de la actuacién profunda
(deep acting), donde se modifican conscientemente los sentimientos internos
para expresar la emocién deseada. El objetivo final es evocar una respuesta
esperada en el otro que satisfaga los fines pecuniarios' de la organizacién, por
lo que el trabajador recibe un salario. El manejo de las emociones por un salario
se denomina trabajo emocional (Hochschild, 1983), ya que se produce en un
contexto mercantil y tiene valor de cambio en el mercado.?

Asi, la gestién emocional es una competencia clave en el sector de servicios
y pasa a formar parte de la actividad laboral. De esta manera, se introduce en
la esfera publica de la oferta de servicios, por lo que a las emociones produ-

1. Las emociones «pecuniarias» responden a las reglas del sentimiento comercial, aunque Bol-
ton distingue tres tipos mds de manejo de la emocién que no tienen un fin econémico: el
manejo prescriptivo, que se corresponde con reglas del sentimiento profesional; el manejo de
presentacion, y el filantrdpico, en la linea de las reglas del sentimiento social (véase Bolton,
2000; 2005; 2009).

2. El concepto de valor de cambio es un componente fundamental del trabajo emocional y
tiene sus raices en la teorfa marxista. Hochschild utiliza la distincién marxista entre valor de
uso y valor de cambio para referirse al trabajo emocional como mercancia que se intercambia
por salario (Oliveira, 2018).
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cidas se les afiade un valor extrinseco, un valor de cambio, lo que responde a
una légica comercial (Hochschild, 1983). Dada la importancia de esta nueva
competencia para el sector de servicios, las organizaciones buscan cada vez més
el manejo de las emociones por parte de los trabajadores (reprimir, ocultar o
evocar emociones concretas) como requisito fundamental para conseguir ven-
tajas competitivas (Bolton y Boyd, 2003), en un entorno donde «el cliente es
el rey» (Alonso y Ferndndez, 2013: 55). Asi, la cultura empresarial exige que
los trabajadores se involucren mds emocionalmente con los clientes (Bolton,
2000), y se estd produciendo un creciente interés por parte de la clase directiva
y administrativa de las empresas de servicio en que los trabajadores incorporen
la gestién de las emociones como parte fundamental en el desarrollo de su
actividad profesional (Oliveira, 2018). En este contexto, la comercializaciéon
de los sentimientos pasa a convertirse en una parte vital del proceso de trabajo
capitalista en las sociedades de servicio (Hochschild, 1979; 1983), lo que ha
generado la mercantilizacién de la vida emocional (Hochschild, 2008).

:Cbémo ha sido medido el emotional labor por las investigaciones preceden-
tes? Acorde con la literatura, son pocos los estudios que han operacionalizado el
trabajo emocional con una tinica medida, ya que es un concepto complejo que
puede englobar varias caracteristicas. Optar por un enfoque multidimensional
ofrece una mayor utilidad en su medicién, ya que permite a los investigadores
poder especificar los diversos componentes que representa el constructo (Whar-
ton, 2009). Las investigaciones que lo han tratado como tal lo han medido a
través de varios indicadores, tales como la variedad de emociones requeridas,
la duracién y frecuencia de las interacciones, las discrepancias entre las emo-
ciones expresadas y las sentidas o el cumplimiento de las reglas de visualizacién
(Morris y Feldman, 1996; Hochschild, 1983; Wharton, 1993; 2009; Rafaeli y
Sutton, (1990); Erickson y Ritter, 2001; Steinberg y Figart, 1999). Aunque no
hay un consenso sobre el mejor enfoque, Wharton (2009) ha sefalado algunas
de las medidas que contienen elementos comunes a los diferentes estudios.
Estos se resumen en tres dimensiones: los esfuerzos de los trabajadores en el
manejo de las emociones, los requisitos de interaccién de los trabajos, y la
existencia y el cumplimiento de las reglas de visualizacién.

La primera dimensién recoge en qué medida los trabajadores deben mane-
jar sus emociones en el trabajo en situaciones que los pueden perturbar emo-
cionalmente. Basdndose en el trabajo de Hochschild, varios investigadores
han desarrollado medidas de cémo los trabajadores se involucran en la accién
superficial o profunda a la hora de desarrollar su actividad (véase Grandey,
2003). En relacién a los requisitos de interaccién, existe un amplio consenso
respecto al hecho de que las ocupaciones que requieren trabajo emocional son
aquellas en las que los trabajadores deben interactuar con otros, por lo que
los investigadores han usado indicadores como la frecuencia y el tipo de estas
interacciones como componentes clave para medir el trabajo emocional. El
manejo de las emociones parece ser una caracteristica de «casi todas las ocupa-
ciones en las que el trabajador debe interactuar con las personas» (Wharton,
2009: 158). Por dltimo, respecto al cumplimiento de las reglas de visualizacién,
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una forma de captar el grado en que los trabajadores manejan las emociones
en el trabajo es preguntdndoles sobre la visualizacién de las mismas, ya sea en
forma de expresién o de supresién. En nuestro andlisis incluimos el grado
en el que los trabajadores tienen que esconder las emociones en el desarrollo
de su actividad laboral, lo que se corresponde con el concepto de suppression de
Hochschild (1983), es decir, suprimir una emocién o sentimiento indeseado
que estd inicialmente presente para crear una apariencia externa deseada.

3. Efectos del trabajo emocional en la salud y el bienestar
de los trabajadores

En las sociedades de servicios surge la necesidad de que los empleados manejen,
expresen y regulen sus emociones como parte de su funcién (Scherer et al.,
2020), lo que ha generado nuevos riesgos para la salud de los individuos en los
entornos laborales, ya que con mayor frecuencia los trabajadores estdn infor-
mando de sintomas de agotamiento y tensién psicolégica (Grandey, 2003).
Desde que el término trabajo emocional fue introducido como una etiqueta
para dar cuenta de la regulacién emocional de los empleados en las interaccio-
nes con los clientes, muchos estudios han investigado las consecuencias nega-
tivas de esta nueva demanda laboral para la salud y el bienestar de los trabaja-
dores (Taxer y Frenzel, 2016; Hochschild, 1979; 1983; Brook, 2009; 2013;
Kammeyer-Mueller et al., 2013; Grandey, 2000; 2015; Grandey et al., 2005;
Totterdell y Holman, 2003; Zapf, 2002; Cheung y Miu-Chi Lun, 2015).
Algunas de esas consecuencias se traducen en términos de alienacion emo-
cional (Hochschild, 1983; Brook, 2009), entendida como el «dafio causado
por la modificacién de los sentimientos humanos como servicio al cliente»
(Brook, 2009: 8); disonancia emocional, entendida como la tensién entre lo que
realmente se siente y lo que debe ser fingido (Hochschild, 1983); incremento
del agotamiento y de la inautenticidad, entendida como la disyuntiva entre el
yo «real» y el comportamiento esperado de la persona en el trabajo (Erickson
y Ritter, 2001; Jansz y Timmers, 2002; Hochschild, 1983); y fuente poten-
cial de estrés laboral (Adelmann, 1995). Los trabajadores que deben mostrar
emociones como parte de la actividad laboral, independientemente de si son
congruentes o0 no con sus sentimientos, pueden desarrollar con el tiempo un
sentido de distanciamiento o angustia (Hochschild, 1983). Debido a la pro-
funda conexidn entre la emocidn y el yo, Hochschild sugiere que aquellos
que realizan trabajo emocional son mds susceptibles a una serie de problemas
relacionados con la identidad que pueden afectar a su bienestar psicoldgico.
La erosién de la salud del trabajador en este contexto indica que existe
una fuerte vinculacién entre el trabajo emocional y los recursos del yo. La
teorfa del agotamiento del ego destaca que la regulacién de las emociones
agota los recursos motivacionales, fisiolégicos y cognitivos, y se asocia con
resultados adversos para los empleados (Diefendorff y Gosserand, 2003;
Grandey et al., 2005; Cheung y Miu-Chi Lun, 2015). Cuando hay que

conectar con las reglas de exhibicién emocional y regular las emociones con-
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forme a ellas, si estas no son sentidas realmente, los individuos deben realizar
un esfuerzo para canalizar su energfa acorde con la regulacién emocional
exigida, lo que puede generar desgate al enfrentarse al desafio regulador
(Brotheridge y Lee, 2002; Grandey, 2000), y agotamiento si los empleados
deben adherirse continuamente a las reglas de exhibicién (Goldberg y Gran-
dey, 2007; Trougakos et al., 2011).

Las investigaciones que encuentran una relacién negativa entre la regula-
cién de las emociones en el trabajo y variables de bienestar como la satisfaccién
laboral lo hacen principalmente en lo que se refiere a la actuacién superficial
(Bhave y Glomb, 2016; Cheung y Miu-Chi Lun, 2015; Scherer et al., 2020;
Taxer y Frenzel, 2016; Nguyen y Stinglhamber, 2019; Jeung et al., 2018). Con
esta estrategia, los trabajadores modifican su expresién externa para adherirse a
las reglas de visualizacién emocional de la organizacién, pero no modifican la
emocién genuina. El contraste sufrido entre la emocién sentida y la expresada
genera efectos adversos para el bienestar de los trabajadores, que se manifiestan
en términos de disonancia emocional o alienacién emocional. «Las investiga-
ciones sugieren que la accién superficial es probable que agote la energfa, ya
que implica una tensién interna duradera entre los sentimientos mostrados
(suprimidos) y los verdaderos, lo que a su vez causa una disonancia emocional»
(Jeung et al., 2018: 190). Los resultados de la revisién realizada por los autores
apuntan al trabajo emocional como nuevo factor de riesgo en las sociedades de
servicio, que conduce al estrés y al agotamiento.

Por otro lado, hay que tener en cuenta la influencia que ejercen los factores
individuales, basados en rasgos afectivos, sobre la percepcion de bienestar de
los trabajadores. Los rasgos afectivos son entendidos como la disposicién per-
sonal hacia determinadas emociones. La «autopercepcién» basada en la expre-
sién emocional de cada individuo puede suponer una diferencia respecto a
la percepcién de bienestar en el trabajo, es decir, la experiencia emocional
puede influir en la satisfaccién laboral o en el agotamiento. De esta manera,
las diferencias individuales en la autopercepcién emocional pueden generar
diferencias respecto a cémo se afronta un determinado contexto, en una suerte
de «adaptabilidad emocional» (Schaubroeck y Jones, 2000). Investigaciones
previas han identificado dos rasgos emocionales bdsicos: el rasgo afecto positivo
(AP), que se refiere a una tendencia a ser frecuentemente enérgico, activo, alerta
y entusiasta, y el rasgo afecto negativo (AN), que se caracteriza por una tenden-
cia a experimentar con mayor frecuencia emociones negativas como ansiedad,
disgusto, culpa y miedo. El rasgo AP se asocia con evaluaciones positivas de
entornos sociales, mientras que el rasgo AN se asocia con evaluaciones negativas
correspondientes (Diener et al., 2020; Watson y Clark, 1984; Watson et al.,
1988; Schaubroeck y Jones, 2000). El efecto de rasgo refleja los estados afec-
tivos modales de los individuos y representa estados emocionales en el trabajo
que pueden afectar a la gestién emocional y tener consecuencias directas en los
estados fisicos. Asi, los estados emocionales positivos (como la alegria) promue-
ven reacciones fisicas y psicolégicas positivas (Diener et al., 2020; Adelmann,
1995; Schaubroeck y Jones, 2000). En nuestra investigacién se va a tener en
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cuenta el factor experiencia emocional como disposicién individual que puede
influir en la satisfaccién laboral y el agotamiento.

Para finalizar, la existencia de ciertos moderadores, como son la capacidad
de ejercer autonomia en el trabajo o la intensidad del mismo, pueden mediar
en los efectos negativos del trabajo emocional para mejorar el bienestar del
trabajador (Grant y Parker, 2009; Grandey y Diamond, 2010; Cheung y Miu-
Chi Lun, 2015; Adelmann, 1995; Erickson y Wharton, 1997; Erikson, 2001;
Grandey, 2015). Es por ello que hemos incorporado en nuestro andlisis la pre-
sencia de factores moderadores sobre las variables de bienestar como variables
de control. En el siguiente epigrafe presentamos la metodologfa empleada en
esta investigacion.

4. Metodologia
4.1. Base de datos

Las investigaciones relacionadas con la gestion emocional en el trabajo han sido
abordadas en la mayoria de las ocasiones desde estudios de casos cualitativos
de trabajadores en el sector de servicios (Steinberg y Figart, 1999). Este tipo de
investigaciones presentan algunas limitaciones ya que se basan en muestras
relativamente pequefas y no representativas, y a menudo son extraidas de un
solo lugar de trabajo o de un subconjunto de lugares de trabajo (Wharton,
2009), lo que limita la posibilidad de hacer inferencia. Sin embargo, la impor-
tancia del trabajo emocional y del papel que ocupa la gestién emocional en las
relaciones laborales y en la satisfaccién laboral se refleja de manera creciente
en las encuestas sobre condiciones laborales, que estdn empezando a incorpo-
rar {tems que nos permiten medirla. La carga emocional ha sido una variable
considerada en las encuestas de condiciones de trabajo recientemente. Asf la VI
Encuesta Nacional de Condiciones de Trabajo (2007) incorpora un {tem que
mide las exigencias emocionales como componente de la carga de trabajo, al
igual que lo son las exigencias intelectuales o la intensidad en el trabajo, fisica
y psicolégica. Segin los datos de la encuesta, un 21,5 % de los trabajadores
afirman que «Siempre o casi siempre» tienen exigencias emocionales, y un
15,6 %, «A menudo». Un dato interesante es que este porcentaje es muy similar
al de trabajadores que declaran tener exigencias de tipo intelectual «Siempre o
casi siempre» (22,1 %), en cambio, la frecuencia «A menudo» es superior en la
carga emocional que en la intelectual (14,7 %). Segun estos datos, los niveles
de exigencia emocional se equiparan a los de exigencia intelectual (Marrero
y Abdul-Jalbar, 2015), lo que confirma la relevancia de tener en cuenta esta
demanda laboral como factor importante en la satisfaccién laboral.

La base de datos utilizada en esta investigacion es la European Working
Conditions Survey 2015 (EWCS), ya que, segiin Mufioz de Bustillo et al.
(2009), es una de las mds completas sobre condiciones laborales en la actuali-
dad. La EWCS, de la Fundacién Europea para la Mejora de las Condiciones
de Vida y Trabajo (Eurofound), recoge la importancia creciente de los aspectos
relacionados con el trabajo emocional a través de la incorporacién de ftems sobre
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demandas emocionales e incluye indicadores clave de gestién emocional en el
trabajo. Hemos seleccionado los casos para la poblacién trabajadora en Espaia,
que es nuestro objeto de estudio, contando con que la encuesta dispone de una
amplia base muestral (3.200 casos), que nos va a posibilitar analizar la vincula-
cién entre la demanda emocional y los indicadores proxies de bienestar laboral.

4.2. Estrategia metodoldgica y variables

Para complementar los estudios de naturaleza cualitativa sobre el efecto de la
regulacién emocional en el bienestar de los trabajadores, vamos a implementar
un tipo de andlisis inferencial que permita resultados de amplio alcance. La
metodologfa empleada en esta investigacion es de naturaleza cuantitativa, ya que
el objetivo es medir el impacto de los factores emocionales sobre el bienestar
de la poblacién trabajadora en Espafa. Para ello hemos optado por un modelo
multivariable, frente a modelos de andlisis univariables. Los modelos univa-
riables se basan en el uso de una sola medida o indicador simple, en este caso,
el concepto que tratamos es dificil de reducir a un solo indicador, por lo que
hemos optado por un enfoque basado en los indices compuestos. Esta estrategia
metodoldgica nos va a permitir medir la realidad de conceptos complejos, segtin
una serie de indicadores sociales ubicados en un marco teérico previo. «Un indi-
ce o indicador compuesto es una estructura descriptiva compleja, basada en un
marco tedrico y una definicién conceptual, que forma un modelo de medicién
empiricamente operacionalizable y capaz de cuantificar un aspecto o fenémeno
de la realidad social» (Bericat y Sdnchez Bermejo, 2015: 3).

Para realizar el andlisis hemos llevado a cabo los siguientes pasos. En primer
lugar, hemos operacionalizado las variables en indices compuestos (factores), a
través de una serie de indicadores clave, para poder abordar la riqueza de los con-
ceptos que vamos a medir. Para la construccién de los indices, hemos utilizado el
andlisis factorial exploratorio, técnica estadistica multivariante cuya finalidad es
analizar las relaciones de interdependencia existentes entre un conjunto de varia-
bles, con el objetivo de determinar un niimero reducido de factores que las repre-
senten. Las variables que hemos convertido en factores son la demanda emocional,
la experiencia emocional, el agotamiento, la autonomia y la intensidad laboral.

En segundo lugar, para hacer hincapié en la fiabilidad interna de los datos
con relacidn a las escalas que se han empleado para configurar los factores,
hemos aplicado el estadistico alfa de Cronbach. Este estadistico supone un
modelo de consistencia interna de los datos que estima el limite inferior del
coeficiente de fiabilidad basdndose en el promedio de las correlaciones entre
los {tems. La medida de la fiabilidad mediante el alfa de Cronbach asume
que los items (medidos en escala tipo Likert) miden un mismo constructo
y que estdn altamente correlacionados.

Por tdltimo, hemos abordado la relacién entre las variables a través de un
andlisis de regresién lineal multiple, técnica estadistica que explora y cuantifica
la influencia que tienen una serie de variables independientes sobre la variable
dependiente. En este caso, hemos querido comprobar si la demanda emocio-
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nal, la experiencia emocional, la autonomia en el trabajo y la intensidad (como
variables independientes) influyen en el agotamiento y la satisfaccién de los tra-
bajadores (como variables dependientes).

Respecto a la operacionalizacién de las variables, el indice de demanda emo-
cional en el trabajo se ha configurado como un tnico factor compuesto por tres
indicadores, sustentados por un marco tedrico previo que ha orientado su disefo,
y por un andlisis empirico que ha modelado su operacionalizacién numérica. De
acuerdo con las dimensiones propuestas por Wharton (2009), hemos operaciona-
lizado la demanda emocional en el trabajo en funcién de tres pardmetros: visuali-
zacién de las emociones (ya sea en forma de expresién o de supresion), interaccién
(entendida como la naturaleza o tipo de la misma, y no tanto como la frecuencia)
y esfuerzo de los trabajadores en el manejo de la emocién (en la medida en que
los trabajadores han de involucrarse en situaciones emocionales adversas). Los
indicadores o ftems que se corresponden con cada dimension son los siguientes:
«Para cada una de las siguientes afirmaciones, seleccione la respuesta que mejor
describa su situacién laboral: Su trabajo requiere que esconda sus sentimientos (va de
una escala de 1, siempre, a 5, nunca); Por favor, digame, usando la siguiente escala,
su principal trabajo requiere trabajar con clientes, alumnos, pacientes, etc., cabreados?
(va de una escala de 1, todo el tiempo, a 7, nunca); Por favor, digame, usando la
siguiente escala, su principal trabajo implica: estar en situaciones que le perturban
emocionalmente (la escala va de 1, todo el tiempo, a 7, nunca)».

Inspirados en la escala de afectos positivos y negativos de Watson et al.
(1988), hemos configurado el indice de experiencia emocional como los esta-
dos emocionales hacia los que tienden los individuos y que pueden afectar a
su salud fisica y psicolégica. Este indice lo medimos a través de cuatro ftems,
que expresan como se ha sentido el trabajador durante las tltimas dos semanas.
«Si se ha sentido: Alegre y de buen humor; Activo y vigoroso; Fresco y descansado;
y Tranquilo y relajado (va de 1, siempre, a 6, nunca)». En esta investigacién
hemos utilizado solo la escala de afectos positivos, con ocho adjetivos que
reflejan el rasgo de afecto positivo (AP).

Por otro lado, hemos incluido también dos variables contextuales que son
la autonomia en el trabajo y la intensidad en las tareas como factores de con-
trol. Estudios previos demuestran que hay que tener en cuenta los factores de
contenido de trabajo, ya que han demostrado ser unos buenos predictores del
bienestar (Adelmann, 1995; Erickson y Wharton, 1997; Erickson, 2001; Gran-
dey, 2015). En relacién a estas variables de contenido, para medir la autonomia
en el trabajo hemos configurado un factor compuesto por tres indicadores:
sUsted es consultado antes de que se establezcan objetivos para su trabajo?; ;Usted
puede aplicar sus propias ideas en su trabajo?'y ; Usted puede influir en decisiones
que son importantes para su tm/mjo.’ (van de 1, siempre, a 9, nunca).

La intensidad en el trabajo estd constituida por dos items relacionados con
Trabajar a gran velocidad y Trabajar con plazos ajustados (se miden en una
escala de 1, siempre, a 7, nunca).

Para medir el bienestar, vamos a partir de dos indicadores proxies amplia-
mente utilizados en la literatura. Por un lado, el agotamiento, ya que fue una
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de las principales consecuencias negativas del trabajo emocional identificado
originalmente por Hochschild (1983) (ver también Wharton, 1993). Por otro
lado, la satisfaccién laboral, ya que es un importante indicador proxy de bien-
estar laboral, frecuentemente empleado en la literatura especializada. Medimos
el agotamiento a través un indice compuesto por cuatro indicadores. A los
encuestados se les pidié que indicaran con qué frecuencia habian experimen-
tado cada una de las siguientes situaciones: «En los tltimos 12 meses, jcon
qué frecuencia ha experimentado dificultades para dormir?; ;con qué frecuencia se
despierta exhausto y fatigado? (1, diariamente, a 5, nunca); jcon que frecuencia
se siente agotado al final de la jornada laboral?'y ;con qué frecuencia experimenta
estrés en su trabajo? (de 1, siempre, a 5, nunca)».

Por otro lado, medimos la satisfaccién laboral a través de un ftem: En
general, jestd muy satisfecho, satisfecho, no muy satisfecho o nada satisfecho con las
condiciones de trabajo en su trabajo principal?

Por dltimo, incluimos en el andlisis de regresién las variables sociodemogri-
ficas cldsicas —la edad y el género—, ya que son categorias sociales clave que
ejercen influencia sobre el bienestar de los trabajadores (Ahn, 2007; Cascales
Mira, 2010; Clark, 2009; Haile, 2009; Sousa-Poza y Sousa Poza, 2000). En la

tabla 1 se recoge la informacién sobre los items empleados.

Tabla 1. Variables empleadas en el andlisis

Relacion de las variables Factores Indicadores

Variables independientes  indice de demanda — Trabajo requiere tratar con clientes,
emocional en el trabajo alumnos, etcétera cabreados
— Enfrentarse a situaciones que lo perturban
emocionalmente
— Esconder los sentimientos/ emociones

Factor experiencia — Sentirse alegre y de buen humor
emocional — Sentirse activo y vigoroso
— Sentirse fresco y descansado
— Sentirse tranquilo y relajado

Factor autonomia — Consultado en los objetivos
— Aplicar las propias ideas
— Influir en decisiones importantes

Factor intensidad — Trabajar a gran velocidad
— Trabajar con plazos ajustados
Género — Mujer
— Varén
Edad — De 16 a 65 afos
Variables dependientes  Factor agotamiento — Dificultades para dormir

— Despertarse exhausto y fatigado
— Sentirse agotado al final de la jornada
— Experimentar estrés en su trabajo

Satisfaccion laboral — ¢Como de satisfecho esta con su trabajo
principal?

Fuente: elaboracion propia a partir de los items de la EWCS (2015).
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5. Resultados

En este epigrafe se presentan los resultados obtenidos de la investigacién. Lo
dividimos en dos partes: por un lado, se muestran los resultados de los anilisis
factoriales realizados para la operacionalizacién de los constructos y, por otro,
presentamos el resultado de los andlisis de regresién lineal multiple, con el fin
de comprobar si existe relacién de dependencia entre las variables, es decir, si
el agotamiento y la satisfaccién laboral se ven influidos por los factores emo-
cionales en el trabajo.

5.1. Paso 1. Operacionalizacion de los conceptos

Con relacién a la operacionalizacién de los conceptos, hemos obtenido cinco
factores que permiten abarcar la complejidad de los constructos con los que
estamos trabajando.

Utilizamos una medida de fiabilidad interna de los datos para comprobar
que la escala de indicadores es adecuada y realizamos un andlisis factorial para
la construccién de los modelos. Los resultados obtenidos se presentan a con-
tinuacion.

1) Indice de demanda emocional

El andlisis realizado para la construccién del indice es un andlisis factorial
exploratorio, y el método que ha resultado mds adecuado para la extraccién
de factores es el de componentes principales. El resultado ha sido la obten-
cién de un factor (que incluye todos los indicadores propuestos). Las puntua-
ciones factoriales obtenidas han sido altas (por encima de 0.60), por lo que
todos los indicadores del modelo representan bien el factor. El resultado ha
sido la obtencién de un factor que explica el 58,6 % de la varianza, con un
KMO? de 0.62. La tabla 2 recoge los datos de las puntuaciones factoriales.
Respecto a la fiabilidad de la escala, hemos aplicado el estadistico alfa de

Tabla 2. Puntuaciones factoriales del indice de demanda emocional

Indicadores de demanda emocional Componente
¢Su principal trabajo requiere trabajar con clientes, alumnos, pacientes, etcétera, 802
cabreados? ’

¢Su principal trabajo requiere estar en situaciones que lo perturban emocional- 824
mente? ’

¢Su trabajo requiere que esconda sus sentimientos? .662

Fuente: EWCS 2015.
Método de extraccion componentes principales.

3. Elindice de KMO nos da informacién sobre la adecuacién de la muestra a las hipdtesis del
modelo de andlisis factorial.
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Cronbach cuya puntuacién ha sido 0.65, por lo que presenta una fiabilidad
aceptable?.

2) Indice de experiencia emocional

El andlisis realizado para la construccién del indice de experiencia emocional
es un andlisis factorial exploratorio, con método de extraccién de componentes
principales. Respecto a las puntuaciones factoriales, cada indicador puntia
alto en el factor (por encima de 0.80), lo que indica que representa bien el
constructo. La prueba de KMO es de 0.828 y la varianza explicada por el con-
junto de los indicadores es del 75 %. La fiabilidad para la escala de experiencia
emocional es 0.89, por lo que presenta una fiabilidad aceptable.

Tabla 3. Puntuaciones factoriales del indice de experiencia emocional

Indicadores experiencia emocional Componente
Sentirse alegre y de buen humor .859
Sentirse activo y vigoroso .878
Sentirse fresco y descansado .858
Sentirse tranquilo y relajado .878

Fuente: EWCS 2105.
Método de extraccién componentes principales.

3) Indice de autonomia en el trabajo

Del andlisis factorial con método de extraccién de componentes principales,
se ha obtenido un factor que explica el 0.70 % de la varianza, con un KMO
0.698. Las puntuaciones factoriales han sido altas (por encima de 0.80), por lo
que todos los indicadores representan bien el factor denominado autonomifa.
La fiabilidad alfa de Cronbach para la escala de autonomia es de 0.78, por lo
que presenta una fiabilidad aceptable.

Tabla 4. Puntuaciones factoriales del indice de autonomia en el trabajo

Indicadores de autonomia en el trabajo Componente
Influir en decisiones importantes para tu trabajo .859
Poder aplicar las propias ideas .843
Es consultado antes de establecer los objetivos .809

Fuente: EWCS 2015.
Método de extraccion componentes principales.

4) Indice de intensidad
La tabla 5 presenta los resultados del andlisis factorial con método de extraccién
de componentes principales. Las puntuaciones factoriales han sido altas (por

4. Segun Huh, Delorme y Reid (20006), el valor de fiabilidad en investigacién exploratoria
debe ser igual o mayor a 0.6; en estudios confirmatorios debe estar entre 0.7 y 0.8.
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Tabla 5. Puntuaciones factoriales del indice de intensidad

Indicadores intensidad tareas Componente
Trabajar a gran velocidad .940
Trabajar con plazos ajustados .940

Fuente: EWCS 2015.
Método de extraccién componentes principales.

encima de 0.90), por lo que todos los indicadores representan bien el factor,
la varianza explicada es del 88 % y el KMO es 0.5. Respecto a la fiabilidad del
alfa de Cronbach para la escala de intensidad, es de 0.862, por lo que presenta
una fiabilidad aceptable.

5) Indice de agotamiento
El indice de agotamiento ha sido obtenido del andlisis factorial de componentes
principales. Cada indicador puntua alto en el factor (por encima de 0.60), lo
que indica que representa bien el constructo. La prueba de KMO da 0.63 y la
varianza explicada por el conjunto de los indicadores es del 53 %. El resultado
de las puntuaciones se presenta en la tabla 6.

Respecto a la consistencia interna de los datos, el alfa de Cronbach para la
escala de agotamiento es de 0.70, por lo que presenta una fiabilidad aceptable.

Tabla 6. Puntuaciones factoriales del indice de agotamiento

Indicadores agotamiento Componente
Dificultad para dormir 774
Se despierta exhausto y fatigado .842
Se siente exhausto al final del dia laboral .633
Sufre estrés laboral .644

Fuente: EWCS 2105.
Método de extraccién componentes principales.

5.2. Paso 2. Regresién lineal miiltiple

En relacién al andlisis de dependencia entre las variables, el andlisis de regresion
lineal multiple nos permite conocer la relacién entre las variables dependientes
del agotamiento y la satisfaccién laboral, y las variables independientes de la
demanda emocional, la experiencia emocional, la autonomia en el trabajo,
la intensidad laboral, la edad y el género. Hemos realizado dos anilisis de
regresién con las dos variables dependientes del bienestar: por un lado, el
primer modelo mide la influencia de las variables independientes (v. i.) sobre
el agotamiento de los trabajadores; por otro lado, el segundo modelo mide la
influencia de las v. i. sobre la satisfaccién laboral.

La tabla 7 presenta el resultado de la regresién lineal del modelo 1, con el
agotamiento como variable dependiente. Existe una relacién estadisticamente
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Tabla 7. Analisis de regresion lineal con el agotamiento como variable dependiente

Modelo 1 Coeficientes no estandarizados Coeficientes tipificados
(Constante) -117

F. experiencia emocional -.445* -.440

F. demanda emocional 170 170

F. autonomia en el trabajo .060* .060

F. intensidad .275* 272

Género -.129* -.064

Edad .005* .050

a. Variable dependiente: factor agotamiento.
b. Variables predictoras: (constante), edad, género, factor intensidad, factor autonomia, factor demanda
emocional, factor experiencia emocional.

* p-valor < 0.000
Fuente: EWCS (2015).

significativa entre las v. i. y la v. d., lo que indica que los factores emocionales
y de contenido del trabajo influyen sobre el agotamiento. La experiencia emo-
cional es el factor que mds influye (presenta el beta tipificado mds alto —.442)
y el coeficiente es negativo, de modo que una disminucién del rasgo de afecto
positivo supone un disminucién en el bienestar (o aumento del agotamiento).
Le sigue la intensidad en las tareas y la demanda emocional, ambas con coefi-
cientes positivos. Un aumento en la demanda psicoldgica y emocional implica
un aumento en el agotamiento. Acorde con las investigaciones precedentes,
los factores de exigencias laborales psicoldgicos y emocionales suponen una
fuente de malestar y afectan a la salud de los trabajadores, ya que influyen en
un mayor agotamiento (Green, 2006; Goldberg y Grandey, 2007; Trougakos
etal., 2011).

Por otra parte, un incremento en la autonomia en el trabajo supone un
aumento en el agotamiento, aunque el peso de este factor es menor (.060).
Este resultado es coherente con las investigaciones que encuentran una relacién
negativa entre el agotamiento de los trabajadores que disponen de un mayor
control en el trabajo, ya que un aumento en la autonomia supone mayores
niveles de responsabilidad y discrecién (Green, 2006; Ramsay et al., 2000).

Las variables sociodemogréficas cldsicas también han resultado influyentes
en el agotamiento de los trabajadores. Un aumento en la edad de los trabaja-
dores supone un aumento del agotamiento, y los hombres experimentan un
mayor agotamiento laboral que las mujeres, que es la categoria que hemos
usado de referencia. La puntuacién del R es .625 y el R cuadrado es de .389,°
lo que indica que casi el 39 % de la variacién en el agotamiento viene explicada
por las v. i. analizadas.

La tabla 8 presenta el resultado de la regresién lineal del modelo 2, con
la satisfaccién laboral como variable dependiente. Existe relacién estadisti-
camente significativa entre las v. i. y la v. d., lo que significa que los factores

5. R-cuadrado representa la proporcion de varianza de la v. d. que estd explicada por las v. i.
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emocionales y de contenido del trabajo influyen sobre la satisfaccién laboral.
Si nos fijamos en la puntuacién del beta tipificado, observamos que en este
modelo la experiencia emocional y la autonomia en el trabajo son los facto-
res que mds influyen en el bienestar. Una disminucién en las experiencias
emocionales positivas (en el rasgo de afecto positivo) supone una disminu-
cién en la satisfaccién laboral, y un aumento en la autonomia del trabajador
supone un incremento en su satisfaccién general. El control en el trabajo ha
destacado en la literatura por ser uno de los principales factores que influyen
positivamente en la satisfaccién laboral (Bauer, 2004; Green, 2006; Spector,
1982; 1986; Tillman et al., 2010; Mufioz de Bustillo y Ferndndez Macfas,
2005; Cascales Mira, 2010). Aunque, como manifiesta la investigacién
de Ramsay y colegas (2000), la participacién directa de los trabajadores
puede conducir, por un lado, a un aumento de la satisfaccién laboral y, por
otro, a un incremento del estrés laboral y el agotamiento (como vimos en el
anterior modelo).

La intensidad en las tareas y la demanda emocional también han resultado
significativas, pues una disminucién en el grado de intensidad de las tareas y
en el grado de demandas emocionales supone un incremento en la satisfaccién
percibida. Algunas de las principales caracteristicas del nuevo modelo de orga-
nizacién del trabajo son el aumento en la intensidad laboral (Esping-Andersen
etal,, 2001; Green, 2000) y la emergencia de las demandas emocionales como
principales factores que inciden negativamente en la calidad del trabajo y la
satisfaccién laboral (Cheung y Miu-Chi Lun, 2015; Bolton y Boyd, 2003;
Diefendorff y Gosserand, 2003; Grandey et al., 2005).

Por su parte, la edad no ha resultado ser significativa estadisticamente en
este modelo, por lo que tomando en cuenta el resto de las variables no influye
en la satisfaccién general de los trabajadores. El género si es significativo, y el
coeficiente es negativo, lo que indica que los hombres estdn menos satisfechos
en términos generales que las mujeres. Este resultado coincide con estudios
previos que confirman que en términos generales las mujeres se encuentran
mds satisfechas en el trabajo que los varones (Cascales Mira, 2010; Sdnchez
et al., 2007; Sloane y Williams, 2000, entre otros). Se ha intentado explicar
este dato en funcién de varias propuestas: los hombres presentan mayores
expectativas hacia su empleo y las mujeres estdn mds satisfechas por el hecho
de estar empleadas en un trabajo remunerado (Clark, 1997); se da una mayor
facilidad entre las mujeres para abandonar el puesto de trabajo si se encuentran
insatisfechas; o las trabajadoras ponen menor énfasis en el salario (Sloane y
Williams, 2000), entre otras. Por otra parte, si las expectativas sobre el trabajo
entre hombres y mujeres son similares, no se aprecian diferencias significativas,
como analiza el estudio de Ward y Sloan (2000) entre colegas académicos de
universidad, por lo que las expectativas serfan el factor clave en esta diferen-
ciacién por género.

En este modelo la puntuacién del R es .503 y el R cuadrado toma el valor
de .250, lo que indica que el 25 % de la variacién en la satisfaccién laboral
viene explicada por las v. i. analizadas.
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Tabla 8. Analisis de regresion lineal con la satisfaccion con el trabajo como variable depen-
diente

Modelo 2 Coeficientes no estandarizados Coeficientes tipificados
(Constante) 3.014

F. experiencia emocional 221* —-.295

F. demanda emocional -.064* -.086

F. autonomia en el trabajo 217" 292

F. intensidad -.063* -.085

Género -.087* -.059

Edad .001 .01

a. Variable dependiente: satisfaccion laboral.
b. Variables predictoras: (constante), edad, género, factor intensidad, factor autonomia, factor exigencia
emocional, factor experiencia emocional.

* p-valor < 0.000
Fuente: EWCS (2015).

Para concluir con los resultados presentados, tanto las exigencias emocio-
nales como los rasgos de afecto positivo de los individuos suponen factores
influyentes en el agotamiento y en la satisfaccién laboral. En primer lugar, las
demandas emocionales son un nuevo tipo de exigencia laboral surgida en el
marco de la sociedad de servicios. Esta nueva demanda supone que el traba-
jador ha de realizar una gestién de sus emociones en el contexto laboral que
puede tener consecuencias negativas para su salud, y en esta investigacién se
traducen en un aumento del agotamiento y una disminucién de la satisfaccién
general. En segundo lugar, la experiencia emocional traducida en rasgos de
afecto positivo supone un factor de «adaptacién emocional» en el contexto
laboral, ya que un aumento en la experiencia emocional positiva supone una
aumento de la satisfaccién y una disminucién del agotamiento. Las variables
de contenido del trabajo también han resultado ser importantes a la hora de
predecir las variables dependientes. El hecho de poder ejercer autonomia es uno
de los factores clave en la satisfaccién laboral, aunque muestra su cara opuesta
cuando se trata del agotamiento, ya que un aumento en el control supone un
mayor grado de responsabilidad.

6. Conclusiones

Las investigaciones precedentes no responden a una direccién univoca en cuan-
to al efecto del emotional labor sobre el bienestar de los trabajadores. Por un
lado, las interacciones personales tienen en si mismas un efecto positivo en
los trabajadores, ya que las caracteristicas sociales mejoran el bienestar de los
empleados: «La actividad social, independientemente de su naturaleza, exten-
sién, duracién o valencia, tiene una calidad positiva y transmite sentimientos
de energfa, entusiasmo y sentimientos generales de afecto positivo» (Hum-
phrey et al., 2007: 1.336). Segtn la investigacién de Bhave y Glomb (2013),
en el dmbito ocupacional los requisitos del emotional labor tienen una rela-
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cién positiva con la satisfaccidn laboral, aunque en el trabajador la actuacién
superficial presenta una relacién negativa. Esto es porque, segin los autores,
los requisitos ocupacionales del emotional labor que incorporan interacciones
deseables en el lugar de trabajo podrian considerarse en general un atributo
positivo del trabajo, aunque la actuacién superficial es, en general, indeseable
para los empleados. Las caracteristicas sociales se relacionan positivamente con
el bienestar cuando estas se basan en interacciones de calidad, pero no sucede
igual cuando las interacciones se traducen en altas demandas emocionales. As{
lo muestran otras lineas de investigacién que encuentran efectos negativos del
trabajo emocional en el bienestar de los trabajadores (Kammeyer-Mueller et
al., 2013; Brook, 2013; Grandey, 2000; 2015; Jeung et al., 2018; Wharton,
1993; Totterdell y Holman, 2003; Zapf, 2002), en términos de alienacién
emocional, desgaste, agotamiento y sentimientos de inautenticidad.

Acorde con los resultados de nuestra investigacién, la demanda emocional,
as{ como la experiencia emocional positiva —que se traduce en las disposi-
ciones emocionales de los individuos en el entorno laboral—, influye en el
agotamiento de los trabajadores y en su satisfaccion laboral. Una alta demanda
emocional en el lugar de trabajo, derivada de tratar con clientes cabreados,
esconder los sentimientos y estar en situaciones que perturban emocional-
mente, y una disminucién de la experiencia emocional positiva suponen un
aumento del agotamiento y un descenso de la satisfaccién. Segtin algunas inves-
tigaciones previas, el agotamiento puede incrementarse cuando los empleados
deben adherirse continuamente a las reglas de exhibicidn, ya sea por visualiza-
cién de una emocién o por supresién de la misma (Goldberg y Grandey, 2007;
Richards y Gross, 2000; Trougakos et al., 2011; Bhave y Glomb, 2013). Nues-
tros resultados muestran que, en la medida en que la poblacién trabajadora
percibe que ha de tratar con clientes cabreados, ha de enfrentarse a situaciones
adversas emocionalmente o se le exige que suprima una emocidn, se genera un
efecto negativo en el agotamiento y el bienestar subjetivo.

Asimismo, los factores de contenido en el trabajo han resultado también
influyentes. En la linea con los estudios precedentes, la autonomia y la intensi-
dad en el trabajo afectan al agotamiento y a la satisfaccién laboral (Adelmann,
1995; Erickson y Wharton, 1997; Erikson, 2001; Grandey, 2015)

Para concluir, los resultados del estudio revelan la importancia de tener en
cuenta los factores emocionales en el trabajo, ya que pueden convertirse en una
fuente de riesgos para la salud de los trabajadores en las sociedades de servicios.
Los rasgos de personalidad también han resultado influyentes en la mejora de
la satisfaccién y la percepcién del agotamiento de los trabajadores. Los rasgos
de afecto positivo suponen una ventaja a la hora de afrontar diversos entornos,
en términos de adaptabilidad emocional (Schaubroeck y Jones, 2000), y en
el contexto laboral han resultado de gran importancia para la percepcién de
bienestar de los trabajadores (Diener et al., 2020). Se hace necesario hacer
hincapié en la gestién de las demandas emocionales de manera saludable, lo
que puede mejorar el ambiente de trabajo al contribuir a la calidad de las rela-
ciones interpersonales. Por consiguiente, las investigaciones futuras deberian
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continuar explorando las consecuencias del trabajo emocional, asi como la
forma en que las reglas de gestién emocional percibida influyen en la calidad
de las relaciones interpersonales, al influir en dltimo término en la salud de los
trabajadores y en la calidad del entorno laboral.
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