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TRABAJO EMOCIONAL

El sector servicios se caracteriza por el trato directo
entre los trabajadores y los usuarios del servicio. La
realizacion de sus tareas, no solo supone una car-
ga fisica o mental, sino que ademas han de expresar
unas emociones durante la interaccion con el cliente,
lo que puede llegar a suponer mayor carga de trabajo.

En la actualidad, la cultura de las organizaciones esta
orientada al cliente, lo que conlleva una serie de nor-
mas, explicitas o implicitas, en la comunicacion de los
trabajadores con el publico.

Definicion

El trabajo emocional podria definirse como el esfuer-
zo, la planificaciéon y el control necesarios para ex-
presar las emociones, que desea la organizacion,
durante las interacciones entre los trabajadores y los
clientes. Han de darse los siguientes requisitos:

* Interacciones trabajador-cliente.

* Las emociones que muestra el trabajador buscan
influir en el cliente.

* Se da en el sector servicios.

* Es una exigencia del trabajo.

» Cada situacion social tiene asociada unas emo-
ciones apropiadas.

Factores de riesgo del trabajo emocional

Hemos comentado que el trabajo emocional supone un
esfuerzo tan real como el trabajo fisico, pero cuando
las emociones que ha de expresar el trabajador, para
cumplir las expectativas de la empresa no se corres-
ponden con las que siente realmente y aun asi ha de
acomodar su expresion facial, su tono de voz, y sus
palabras a la emocién establecida, se produce diso-
nancia emocional que resulta negativa para la salud de
los trabajadores.

Esta disonancia sera mas pronunciada en funcion de:

» Lafrecuencia con la que el trabajador ha de mostrar
una emocion que no siente.

* A mayor duracion de la emocion no sentida.

» Cuanto mas intensa sea la emocion.

+  Cuanto mayor es el repertorio de emociones.
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Efectos del trabajo emocional

El trabajo emocional puede tener consecuencias tanto
positivas como negativas.

Engagement o Satisfaccion laboral: Estado emocio-
nal positivo que surge de la valoracion del trabajo de
uno mismo. El trabajo se percibe como un reto que
llena de vigor, dedicacion y satisfaccion.

Estrategias que facilitan llegar a este estado:

* Reconocimiento profesional: para mantener el
compromiso del trabajador con su tarea es funda-
mental que los mandos proporcionen autonomia,
orientacién e informacion sobre el desempefio:
“Buen trabajo”.

+  Contagio emocional: nuestras expresiones faciales
y corporales pueden modificar nuestras emociones
y las de otros: “Mejor con una sonrisa”.
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«  Control emocional: las normas emocionales que
conlleva el puesto pueden servir como guion que
ayudan a resolver la ambigledad del rol: “El clien-
te siempre lleva la razon”.

El trabajo emocional precisa de ciertas habilidades y
competencias que pueden estar presentes en las ca-
racteristicas del trabajador pero también pueden ser
aprendidas, lo cual facilitaria que dicho trabajo fuera
una fuente de estrés positivo.

Sindrome de estar quemado

Se trata de un conjunto de sintomas que presentan al-
gunos trabajadores, cada vez en un mayor numero de
sectores, debido a la distancia entre las demandas de
su puesto y los recursos propios y/o de la organizacion,
durante un prolongado espacio de tiempo.

Se caracteriza por:
+ Agotamiento emocional: por trabajos que requie-
ren intensas o numerosas interacciones sociales

con fuertes demandas emocionales.

*  Despersonalizacion: actitud distante hacia usuarios
y compafieros.

* Baja realizaciéon personal: teniendo la sensacion
de no hacer bien su trabajo.

En este caso, la disonancia emocional se basa en la des-
ilusién gradual con el entorno laboral (falta de medios,
presupuestos, burocracia) y desemboca en perdida de
interés vocacional y descenso de la energia.

Control de las emociones

Estrategias Individuales
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* Regulacién emocional automatica. Es un proceso
de “armonia emocional” entre la expresion emo-
cional y los sentimientos espontaneos expresados
por el trabajador.

* Actuacion superficial. El trabajador expresa
unas emociones que no siente realmente (diso-
nancia emocional) para adecuarse a las normas
de la organizacion, pero el usuario lo detecta en
sus expresiones no verbales dando lugar a una
comunicacion no operativa.

* Actuacion profunda. El sujeto evoca emociones
reales para ajustarse a las demandas del puesto,
dando lugar a una comunicacion auténtica.

*  Desviacion emocional. El empleado no muestra la
emocion que requiere la situacion, porque no esta
de acuerdo o por agotamiento emocional.

Estrategias de la Organizacion

Las posibles estrategias que puede utilizar la organi-
zacion para facilitar el trabajo emocional:

* Reclutamiento y seleccion segun un estilo de inte-
raccion social mas cercano.

*  Entrenamiento en control de las emociones.

»  Control directo (feedback) e indirecto (analisis de
quejas).

*  Apoyo social de companeros para liberar estrés y
de los supervisores, aportando modelos a imitar.

*  Cultura organizacional que transmita los valores
propios y una correcta socializacion de los traba-
jadores, facilitando la integracion en el colectivo.
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