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RESUMEN

La organizacion del trabajo, ubicada en el paradigma posfordista, enfatiza los aspectos emocionales de los procesos de interaccién
empleado-cliente, como resultado del cambio en la estructura productiva hacia un incremento de las actividades de servicios,
donde las relaciones interpersonales son un factor clave. En esta «nueva cultura», la organizacion se concibe como un entorno
sintiente y el trabajo emocional acapara el interés de investigadores y cientificos sociales que analizan el papel que desempenan
las emociones en las ocupaciones y en la cultura organizacional (Zapf, 2002; Grandey, 2000, 2015; Seymour y Sandiford, 2005;
Bolton, 2000; Wharton, 2009; Totterdell y Holman, 2003). Las investigaciones relacionadas han sido abordadas en la mayoria
de las ocasiones desde estudios de casos cualitativos de trabajadores en el sector de los servicios (Steinberg y Figart, 1999), lo
que limita la posibilidad de hacer inferencia y dificulta su conexion con la estructura social. El objetivo de nuestra investigacion
es ampliar este campo de andlisis y explorar la vinculacién entre la gestién emocional y la estructura social. La metodologia
empleada es cuantitativa: hemos construido un indice de calidad emocional en el trabajo (ICET) que nos posibilite medir la calidad
emocional de los trabajadores en Espafna y analizar su vinculacion con las variables estructurales clave: clase social, ocupacion
y género. Para ello hemos empleado los datos de la Sexta Encuesta Europea Sobre las Condiciones de Trabajo (Eurofound, 2015).
Los resultados muestran que existen diferencias significativas en la gestién emocional del trabajo por ocupacidn, clase social y
género, es decir, se comprueba la vinculacion entre el ICET y la estructura social.

Palabras clave: gestién emocional, indice de calidad emocional en el trabajo, factores estructurales, clase social.

ABSTRACT. Emotional Management in the Spanish Workplace. Quantitative analysis through the construction of an Index of Emotional
Quality at Work and its link with the social structure

The organisation of work, located in the post-Fordist paradigm, stresses the emotional aspects of employee-client interaction
processes. This emphasis arises from the shift in the productive structure towards growth in service activities in which interpersonal
relationships are key factors. In this "new culture”, the organisation is conceived as a ‘sentient” environment and emotional work
captures the interest of researchers and social scientists who analyse the role played by emotions in occupations and organisational
culture (Zapf, 2002, Grandey 2000, 2015, Seymour and Sandiford 2005, Bolton 2000, Wharton, 2009, Totterdell, and Holman, 2003).
Most related research has focused on qualitative case studies of workers in the service sector (Steinberg and Figart, 1999) —
an approach that limits the inferences one can make and hinders one in linking findings to the social structure. The aim of our
research is to expand this field of analysis and explore the link between emotional management and social structure. That is why
we used a quantitative methodology, for which purpose we built an Emotional Quality Index in the Workplace (EQIW), allowing us
to measure the emotional quality of workers in Spain and analyse their relationship with the three key structural variables: social
class; occupation; gender. Here, we used data from the European Working Conditions Survey (2015). The results show that there
are significant differences in the emotional management of work by occupation, social class and gender, verifying that there is
indeed a link between the EQIW and the social structure.

Keywords: Emotional Management, Emotional Quality Index at Work, Structural Factors, Social Class.
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INTRODUCCION. EL TRABAJO EMOCIONAL

EN EL NUEVO ESPIRITU DEL CAPITALISMO

Durante las altimas dos décadas, la emocion se ha
establecido con firmeza en la agenda organizativa
(Bolton y Boyd, 2003) y el estudio de las emociones
en las organizaciones ha generado un interés
creciente entre investigadores y cientificos sociales
en los altimos afios (Zapf, 2002; Grandey, 2000,
2015; Seymour y Sandiford, 2005; Bolton, 2000;
Wharton, 2009; Totterdell y Holman, 2003). El
contexto en el que surge este interés se ubica en un
cambio en la estructura productiva de las sociedades
de industrializacion avanzada, caracterizadas por un
aumento de las actividades de servicios que da lugar
a un incremento de las ocupaciones y empleos en los
que las relaciones interpersonales ocupan un papel
central en el funcionamiento de la organizacion. El
cambio de la estructura productiva centrada en la

produccién industrial a la de los servicios marcada
por las relaciones interpersonales ha generado
nuevas dindmicas en las relaciones laborales donde
las emociones forman parte del nticleo central de la
cultura organizacional. Esta cultura descansa sobre
un «nuevo espiritu del capitalismo» que introduce las
dimensiones creativa y emocional como factores clave
para gestionar las organizaciones, lo que se convirtio
en el ndcleo de la nueva ideologia gerencialista desde
los afios noventa (Boltanski y Chiapello, 2002). El
surgimiento de este nuevo espiritu esta relacionado
con el cambio de paradigma en las relaciones
laborales, desde el modelo fordista que concibe la
organizacién como un entorno rigido y racional
en el que el trabajador es una fuerza productiva
no sintiente que ha de seguir unas pautas basadas
en la organizacién cientifica del trabajo, al modelo
posfordista, en el que se reivindica la parte creativa
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y emocional del trabajo frente a las rigideces del
modelo fordista en masa. «Las organizaciones tienen
sentimientos» (Albrow, 1994) y se convierten en
entornos flexibles, donde la interaccién con otras
personas es un factor competitivo clave. Como
sefiala Bolton: «en contraste directo con la visiéon
ortodoxa de la burocracia racional, ahora se nos
presenta la organizacién emocional y cada vez se
acepta mas que la emocién constituye un elemento
principal de la organizacion “nueva” de los afios
noventa» (2000: 158). Sin embargo, la aparicién de
la emocién en las organizaciones no supone el fin
de la racionalidad, sino que emocién y racionalidad
se han entrelazado, ya que, por un lado, la «cultura
empresarial» exige que los trabajadores se involucren
mas emocionalmente con los clientes, y, por otro, «la
l6gica financiera» impregna cada vez mas al «nuevo»
equipo de administraciéon (Bolton, 2000: 159). En
este sentido, Hochschild (1983) identificaba un
aspecto caracteristico y distintivo en las sociedades
contemporéneas: el creciente interés de la clase
directiva y administrativa de las empresas de servicios
en que sus trabajadores incorporen la gestiéon de las
emociones como parte fundamental en el desarrollo
de su actividad profesional (D’Oliveira, 2018: 114).

Coincidiendo con el surgimiento de este «nuevo
espiritu del capitalismo», los cientificos sociales
empiezan a analizar el papel que desemperian las
emociones en el trabajo y en la cultura organizacional,
el contenido emocional de muy diversas ocupaciones
o las consecuencias sociales y personales de la gestion
emocional en el trabajo (Clay-Warner y Robinson,
2008; Hochschild, 1979, 1983; Wharton, 2009;
Grandey, 2000; Sennett y Cobb, 1972; Gorrofio,
2008). 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 del sector de los
servicios (Steinberg y Figart, 1999). Este tipo de
investigaciones presentan algunas limitaciones como
problemas de muestreo, ya que se basan en muestras
relativamente pequefias y no representativas, y a
menudo se extraen de un solo lugar de trabajo o
de un pequefio subconjunto de lugares de trabajo
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(Wharton, 2009), lo que limita la posibilidad de hacer
inferencia y dificulta su conexién con la estructura
social. Por ello, el objetivo de nuestra investigacion es
doble: en primer lugar, vamos a medir la calidad del
trabajo emocional de la poblacién espafiola desde una
metodologia cuantitativa, a través de la construccién
de un indice de calidad emocional del trabajo (ICET).
Esta metodologia nos va a permitir medir la diversidad
de aspectos que implica un concepto complejo y
multidimensional como es el trabajo emocional.
Para la operacionalizacion del indice hemos usado
los datos de la de la Sexta Encuesta Europea sobre las
Condiciones de Trabajo de Eurofound (2015), ya que
incorpora una serie de indicadores clave relacionados
con la gestion emocional del trabajo y dispone de
una amplia base muestral, lo que nos va a posibilitar
conectar el trabajo emocional con la estructura social.

En segundo lugar, vamos a analizar la vinculacién
entre calidad emocional del trabajo y estructura social
a través de tres variables estructurales clave: la clase
social, la ocupacién y el género. La importancia de
analizar la calidad emocional a través de factores
estructurales reside en que las emociones no se
conciben como absolutos biolégicos, sino que
responden a una estructura normativa configurada
por la sociedad (Hochschild, 1979, 1983; Kemper,
1987; Bolton y Muzio, 2008; Shott, 1979; Bericat,
2000) que se plasma en una dindmica relacional
que refleja esas estructuras. Existe un patrén de
experiencias afectivas en funcién de las estructuras
sociales (Hochschild, 1975), ya que los miembros de
los distintos segmentos de la sociedad experimentan
y gestionan las emociones en funcién de la posiciéon
que ocupen en esa estructura (Shott, 1979).

La composicién del trabajo es la siguiente: una primera
parte en la que se aborda la literatura sobre trabajo
emocional, una segunda parte donde se describe el
modelo del indice de calidad emocional del trabajo
y las variables estructurales, una tercera parte en la
que se explica la operacionalizacién del modelo y
se presentan los analisis realizados y, para finalizar,
las principales conclusiones.
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TRABAJO EMOCIONAL COMO PARTE

DE LA DINAMICA ORGANIZACIONAL

La organizacion del trabajo ubicada en el paradigma
posfordista enfatiza los aspectos emocionales de
los procesos de interacciéon empleado-cliente,
empleado-jefe, empleado-empleado. El control sobre
el desempefio del trabajador no se centra solo en
aspectos cuantitativos en términos de produccion,
sino también en aspectos cualitativos relacionados
con la capacidad de los trabajadores de incorporar
en el desarrollo de su actividad laboral la gestion
emocional (Hochschild, 1983). Las organizaciones
buscan cada vez mas manejar las emociones de los
trabajadores (reprimir, ocultar o evocar emociones
concretas), ya que la gestion de las emociones en el
trabajo se convierte en un requisito fundamental
para conseguir ventajas competitivas (Bolton y Boyd,
2003) en un entorno en el que «el cliente es el rey»
(Alonso y Fernandez, 2013: 55).

No es hasta los afios ochenta cuando Arlie
Hochschild introduce explicitamente el concepto
de trabajo emocional en su libro The Managed Heart.
Commercialization of Human Feeling (1983), en el que
expone su estudio de las dindmicas laborales en el
sector terciario en creciente expansion 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 los servicios (D’Oliveira, 2018). A partir
del estudio seminal de Hochschild se han llevado
a cabo numerosas investigaciones que utilizan el
concepto de trabajo emocional para analizar como
las organizaciones buscan regular el manejo de
las emociones de los trabajadores como parte del
proceso laboral (Ashforth y Humphrey, 1993; Morris
y Feldman, 1996; Bolton y Boyd, 2003; Bolton, 2000;
Grandey, 2000; Zapf, 2002; Wharton, 2009) y sobre
el impacto de los factores emocionales en el ambito
del trabajo (Bericat, 2001; Gorrofio, 2008; Bolton,
2006; Calderén, 2008; Steinberg y Figart, 1999).

(Qué se entiende por trabajo emocional? Basandonos
en la definicién de Hochschild, el trabajo emocional
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consiste en el manejo de los sentimientos por parte
del trabajador para crear una apariencia acorde con las
reglas organizacionales y genere la respuesta deseada en
el otro. «Uso el término de “trabajo emocional” para
referirme a la gestion del sentimiento para crear una
presentacion facial y corporal observable pablicamente;
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
coémo se debe de actuar emocionalmente. Como
seflala D’Oliveira «cuando se hace trabajo emocional
los individuos elaboran sus emociones segin ciertas
reglas del sentimiento en un dmbito de interaccién
especifico» (D’Oliveira, 2018: 112). Presentar una
imagen emocional adecuada por parte del trabajador
responde a las reglas de visualizacion 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 observacion a comparieros de trabajo
(Grandey, 2000). A través de estas reglas, el trabajador
se orienta hacia el acto de evocar una emocién que
inicialmente no existe (evocation), suprimir una emocién
o sentimiento indeseado que esta 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 qué emociones deben ser expresadas
publicamente pero no necesariamente sentidas, o feeling
rules (Hochschild 1979, 1983), cuando las normas
especifican el rango, intensidad, duracién y objeto de
la emocién que debe ser sentida. Hochschild (1983),
desde una perspectiva dramattrgica, establecié dos
formas principales en las que los actores manejan las
emociones: a través de la actuacion superficial (surface
acting), donde se regulan las expresiones emocionales,
y a través de la actuacion profunda (deep acting), donde
se modifican conscientemente los sentimientos para
expresar la emocion deseada. Segun la autora, las
ocupaciones relacionadas con el sector de los servicios
son las que han de incorporar el trabajo emocional en
sus interacciones cotidianas en mayor medida, con el
objetivo de evocar una respuesta deseada en el otro
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que satisfaga los fines pecuniarios! de la organizacién
y 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?. En este contexto, la gestion emocional
se lleva a cabo como parte de la actividad laboral, se
intercambia por un salario y tiene como finalidad
generar un beneficio o plusvalia para la organizacion.
De esta manera, pasa a formar parte de la esfera piblica
de la oferta de servicios, por lo que a las emociones
producidas se les afiade un valor extrinseco, un valor
de cambio, lo que responde a una légica comercial
(Hochschild, 1983). Asi, la comercializacién de los
sentimientos pasa a convertirse en una parte vital
del proceso de trabajo capitalista en las sociedades de
servicio (Hochschild, 1979, 1983) y esta se enmarca en
los cambios econémicos de finales de siglo, que han
generado la mercantilizacién de la vida emocional
(Hochschild, 2008). Segin D’Oliveira, «el andlisis
de Hochschild incide precisamente sobre algunas de
estas transformaciones de las sociedades occidentales
contemporaneas. Entre ellas estan el surgir de un
“nuevo” o més desarrollado capitalismo; el crecimiento
del sector servicios [...] los cambios en las dindmicas
de trabajo; la creciente participacion de las mujeres en
la vida publica, etc.» (D’Oliveira, 2018: 113).

Estas transformaciones en el modelo de organizacién
del trabajo desde finales del siglo pasado han ido
configurando un «nuevo espiritu del capitalismo» en
el que la dimensién emocional se ha convertido en
un foco clave para entender la cultura organizacional

1 Lasemociones «pecuniarias» responden a unas reglas del
sentimiento comercial, aunque Bolton distingue tres tipos
mas de manejo de la emocidn que no tienen un fin econdémico.
El manejo prescriptivo, gue se corresponde con reglas del
sentimiento profesional, el manejo de presentacion y el
manejo filantrépico, 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 teoria marxista. Hochschild utiliza la distincién marxista
entre valor de usoy valor de cambio para referirse al trabajo
emocional como mercancia que se intercambia por un
salario (D'Oliveira, 2018).
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en el sector de los servicios. En este marco, la
investigacion de Hochschild ha supuesto una labor
importante, al ubicar la gestién emocional en un
contexto mdas amplio vinculando «el trabajo de
las emociones, las reglas de los sentimientos y la
estructura social» (Hochschild, 1979: 276). En esta
linea, el objetivo de nuestra investigacion es analizar
la vinculacion entre trabajo emocional y estructura
social. En los siguientes epigrafes presentamos la
descripcion del constructo «trabajo emocional» y
su operacionalizacion a través del indice de calidad
emocional en el trabajo y presentamos la descripciéon
de las variables estructurales clave. Seguidamente,
analizamos la vinculacion entre el indice y la estructura
social a través de su relaciéon con la ocupacion, la
clase social y el género.

COMPOSICION DEL MODELO. iNDICE DE CALIDAD
EMOCIONAL EN EL TRABAJO Y VARIABLES
ESTRUCTURALES

En la configuracion del modelo empirico para medir
el trabajo emocional hemos tenido en cuenta los
siguientes aspectos: en primer lugar, el concepto de
trabajo emocional que vamos a seguir se centra en
los comportamientos observables del manejo de la
emocion que parten de las reglas de visualizacién
(Wharton, 2009) y no en procesos internos de
actuacién profunda que llevan a cabo los trabajadores.
Siguiendo a Ashforth y Humphrey (1993), preferimos
usar el concepto de display rules antes que el de
feeling rules, ya que lo que nos interesa es conocer la
expresion externa de las emociones requerida por las
reglas de visualizacion de la organizaciéon como parte
del trabajo emocional. Por otro lado, nos centraremos
en los aspectos emocionales de los procesos de
interaccién empleado-cliente como dimension clave
en el contexto de los servicios, dejando a un lado
los procesos de interacciéon empleado-empleado
y empleado-supervisor. Siguiendo a Zapf (2002)
empleamos el término «cliente» para referirnos a
cualquier persona que interactiie con un empleado,
por ejemplo, pacientes, alumnos, clientes, pasajeros
o invitados. En esta linea, vamos a tratar el trabajo
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emocional haciendo referencia a la calidad de las
interacciones entre empleados y clientes (Zapf, 2002).

;Coémo se ha medido el trabajo emocional? Son
pocos los estudios que han operacionalizado el
trabajo emocional con una sola medicién, pues es un
concepto complejo que engloba varias dimensiones.
En este sentido, resulta mas ttil medirlo desde un
enfoque multidimensional, ya que esto permite a los
investigadores especificar las diversas caracteristicas
que representa el constructo del trabajo emocional
(Wharton, 2009). Las investigaciones que lo han
tratado como un concepto multidimensional lo
han medido mediante varios indicadores, como
la frecuencia y la duracién de las interacciones, la
variedad de emociones requeridas, la discrepancia entre
la emocién expresada y la sentida, el cumplimento
de las reglas de visualizacién o medidas de trabajo
interactivo (Morris y Feldman, 1996; Hochschild,
1983; Wharton, 1993, 2009; Rafaeli y Sutton, 1989;
Erikson y Ritter, 2001; Steinberg y Figart, 1999).
Estudios mas recientes han utilizado una variedad
de estrategias para identificar y medir los factores
clave. Aunque no hay consenso sobre el mejor
enfoque, Wharton (2009) ha destacado aquellas
medidas en uso que contienen algunos elementos
comunes, estos son: los requisitos de interacciéon
de los trabajos, los esfuerzos de los trabajadores
en el manejo de las emociones y la existencia y el
cumplimiento de las reglas de visualizacién. Vista la
diversidad de aspectos que abarca el trabajo emocional
y la complejidad que conlleva su medicién, hemos
descartado un enfoque unidimensional y se ha
optado por un enfoque multidimensional basado
en la construccién de un indice compuesto. «Un
indice o indicador compuesto es una estructura
descriptiva compleja, basada en un marco tedérico 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 Sanchez, 2015: 3). De acuerdo con las
dimensiones propuestas por Wharton (2009), hemos
operacionalizado el trabajo emocional mediante la
construccién de un indice de calidad emocional en
funcién de tres pardmetros: interaccién, visualizacién
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de las emociones y esfuerzo de los trabajadores en el
manejo de la emocién.

1.Interaccion. Existe un gran consenso sobre 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 para medir el trabajo
emocional. El manejo de las emociones parece ser
una caracteristica de «casi todas las ocupaciones
en las que el trabajador debe interactuar con las
personas» (Wharton, 2009: 158). En nuestro
analisis hemos empleado el tipo de interacciéon
para medir el trabajo emocional a través del
siguiente indicador:

«Por favor, digame, usando la siguiente escala, ;su
principal trabajo requiere trabajar con clientes,
alumnos, pacientes, etc. cabreados?» La escala
va del 1 —todo el tiempo— al 7 —nunca— (1 =
todo el tiempo, 2 = casi todo el tiempo, 3 = sobre
tres cuartas partes del tiempo, 4 = la mitad del
tiempo, 5 = sobre una cuarta parte del tiempo,
6 = casi nuncay 7 = nunca).

2. Visualizacién de las emociones. Una forma de
captar el grado en que los trabajadores manejan
las emociones en el trabajo es preguntandoles
sobre la visualizacién de las emociones, ya sea
en forma de expresion o de supresion. En este
analisis el indicador hace referencia al grado en
el que tienen que esconder las emociones en el
trabajo, lo que se corresponde con el concepto
de suppression de Hochschild (1983), suprimir
una emocién o sentimiento indeseado que esta
inicialmente presente para crear la apariencia
externa deseada. El indicador empleado para
medirlo se corresponde con la siguiente variable:

«Para cada una de las siguientes afirmaciones,
seleccione la respuesta que mejor describa
su situacién laboral: ;su trabajo requiere que
esconda sus sentimientos?». La escala va del
1 —siempre— al 5 —nunca—, en la que 1 es
siempre; 2, la mayoria del tiempo; 3, a veces; 4,
raramente y 5, nunca.
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3. Esfuerzo de los trabajadores en el manejo de
la emocién. Esta dimensién recoge en qué
medida deben manejar los trabajadores sus
emociones en el trabajo en situaciones que
pueden perturbarles emocionalmente, buscando
diferenciar el manejo de las emociones del trabajo
interactivo en si. Basandose en Hochschild, varios
investigadores han desarrollado medidas en las
que los trabajadores se involucran en la acciéon
superficial o profunda a la hora de desarrollar
su actividad (véase Grandey, 2003). El indicador
que hemos empleado para medir el esfuerzo en
el manejo de las emociones es el siguiente:

«Por favor, digame, usando la siguiente escala,
¢su principal trabajo implica estar en situaciones
que le perturban emocionalmente?». La escala
va del 1 —todo el tiempo— al 7 —nunca— (1 =
todo el tiempo, 2 = casi todo el tiempo, 3 = sobre
tres cuartas partes del tiempo, 4 = la mitad del
tiempo, 5 = sobre una cuarta parte del tiempo,
6 = casi nunca y 7 = nunca).

A través de estos parametros y sus correspondientes
indicadores hemos operacionalizado el constructo de
trabajo emocional en un indice de calidad emocional
del trabajo (ICET). A continuacién presentamos la
descripcion de las variables estructurales de clase
social, ocupacion y género.

Variables estructurales: clase social (EGP),

ocupacidn (CIUO) y género

Segun algunos autores (Grandey, 2000; Wharton,
2011 y D’Oliveira, 2018, Orzechowicz, 2008, entre
otros) una aportacion fundamental al campo de la
gestion emocional en el trabajo es la vinculacién
entre la emocién y la estructura social (Hochschild,
1979, 1983). En el trabajo emocional las personas
moldean y dirigen sus sentimientos de manera
activa, pero la estructura social y las instituciones
imponen restricciones. En este sentido, las emociones
no se conciben en su dimensién biolégica, sino que
responden a una estructura normativa configurada por
la sociedad (Hochschild, 1979, 1983; Kemper, 1987;
Bolton y Muzio, 2008; Shott, 1979; Bericat, 2000,
2016), por lo que es importante analizar la relacién
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entre el trabajo emocional y los factores estructurales
que pueden influir en la calidad emocional en el
trabajo.

Para analizar la relacion entre el ICET y la clase social,
hemos construido la variable EGP, que representa
la tipologia de clases de Erikson, Goldthorpe y
Portocarero (1979). La EGP se basa en un esquema
de inspiracién neoweberiana en el que se distinguen
dos elementos: la posesién o no de los medios de
produccién y la naturaleza de la relacién con el
empleador (Breen, 2005). La tipologia se expresa en
numeros romanos y su descripcion es la siguiente: las
clases I y II representan la clase de los servicios por
excelencia, la I estd compuesta por grandes propietarios
con empleados y la II, por profesionales. La clase III
es la manual no rutinaria (I1la, administrativos; IIIb,
asistentes; empleados de oficina, tiendas y otros
servicios de ventas de menor grado), la IV es la
pequeria burguesia (IVa, pequefios propietarios con
empleados; IVb, pequefios propietarios sin empleados
y IVc, pequefios propietarios agricolas), la clase V
son técnicos y supervisores, la VI son trabajadores
cualificados y la VII, trabajadores no cualificados
(VIIa, peones de la industria; VIIb, peones agricolas).

Para analizar la relacién entre el ICET y la ocupacién
hemos utilizado la clasificacion internacional uniforme
de ocupaciones (CIUO-88, mas conocida por sus siglas
en inglés: ISCO), que se basa en una estructura de
clasificacién de la Organizacién Internacional del
Trabajo (OIT) para organizar la informacién sobre
trabajo y empleo®. La encuesta recoge informacién
sobre las ocupaciones mediante la variable CIUO-88. Se
clasifican en las siguientes categorias: fuerzas armadas;
managers; profesionales; técnicos y profesionales
asociados; trabajadores de apoyo administrativo;
trabajadores de servicios y ventas; trabajadores
especializados en agricultura, silvicultura y pesca;
artesania y oficios relacionados; operadores de plantasy

3 Laescalade clasificacion es una herramienta para organizar
los trabajos en un conjunto claramente definido de grupos
en funcién de las tareas y funciones desempenadas en el
trabajo.
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méquinas y ensambladores y ocupaciones elementales.

Por su parte, el analisis del género ha sido un foco de
interés en las investigaciones sobre trabajo emocional.
Hochschild (1983) destac6 que la mayoria de los trabajos
de servicios son realizados por mujeres y, siendo asi,
el género se convierte en un aspecto importante para
el trabajo emocional que cabe analizar. El crecimiento
de las actividades relacionadas con los servicios, que
requieren una mayor interaccién empleado-cliente y, por
lo tanto, una mayor probabilidad de que sea necesario
realizar trabajo emocional, ha generado un nicho de
mercado en el que las mujeres ocupan gran parte de
los empleos; se ha producido lo que algunos autores
llaman la feminizacién del sector de los servicios (Hertel,
2017; Wharton, 2009). Wharton y Erickson (1993)
también coinciden en que hay mas probabilidades de
que las mujeres manejen las emociones tanto en el
trabajo como en el hogar, es decir, se involucran maés
en situaciones de manejo de emociones.

OPERACIONALIZACION DEL MODELO

En este epigrafe presentaremos la construcciéon
del modelo empirico del ICET para comprobar
mediante un andlisis estadistico la adecuacion de
nuestro modelo tedrico.? El analisis realizado para la
construccién del indice es un analisis factorial, una
técnica estadistica multivariante cuya finalidad es
analizar las relaciones de interdependencia existentes
entre un conjunto de variables con el objetivo de
determinar un ntimero reducido de factores que
puedan representar a las variables originales; esto
es, identificar factores que explican las correlaciones
entre las variables. Se utiliza para reducir y resumir los
datos que se estan analizando en una estructura con
sentido. El método que ha resultado mas adecuado
para la extraccién de factores es el de componentes
principales. El resultado ha sido la obtencion de un
factor (que incluye todos los indicadores propuestos)

4 Elanélisis estadistico se ha llevado a cabo con el programa
estadistico SPSS (Statistical Package for the Social Science).
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que explica el 59,6 % de la varianza, con un KMO?®
de 0,62. Las puntuaciones factoriales han sido altas
(por encima de 0,60), por lo que todos los indicadores
del modelo representan bien al factor.

En el analisis descriptivo es util y necesario hacer
hincapié en la fiabilidad interna de los datos, para cuyo
estudio se analiza 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 basandose en el promedio de las correlaciones
entre los items. Medir la fiabilidad mediante el Alfa
de Cronbach asume que los items (medidos en escala
tipo Likert) miden un mismo constructo y que estan
altamente correlacionados. La puntuacion del alfa ha
sido 0,657¢, lo que indica que los indicadores estan
bien correlacionados. Estudios previos demuestran
que hay que tener en cuenta factores de contenido del
trabajo como el control, que ha servido para predecir
el bienestar, ya que influye en un menor agotamiento
(Erickson y Wharton, 1997; Erikson y Ritter, 2001). Por
altimo, el indice ha sido operacionalizado de tal manera
que el orden de intensidad es: a mayor puntuacion,
mayor calidad de la gestién emocional y a menor
puntuacién, menor calidad de la gestién emocional.

La Tabla 1 presenta los resultados de las puntuaciones
factoriales. El resultado de las iteraciones ha sido la
formacién de un factor que conforma el indice de
calidad emocional del trabajo. Los indicadores han
obtenido puntuaciones altas en el factor (por encima
de 0,6), lo que significa que lo representan bien y el
resultado del modelo empirico indica que el indice
es adecuado para la medicion del trabajo emocional.
Estudios previos demuestran que hay que tener en
cuenta factores de contenido de trabajo como el
control, que ha sido un buen predictor del bienestar
ya que influye en un menor agotamiento (Erickson
y Wharton, 1997; Erikson y Ritter, 2001).

5 Elindice de KMO nos da informacién sobre la adecuacion de
la muestra a las hipotesis del modelo de analisis factorial.

6 Segun Huth, De Lorme y Reid (2006) el valor de fiabilidad
en investigacién exploratoria debe serigual o mayor a 0,6;
en estudios confirmatorios debe estar entre 0,7 y 0,8.
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Puntuaciones factoriales del ICET

Variables de la encuesta europea
sobre las condiciones de trabajo
(2015)

;Su principal trabajo requiere

Componente

trabajar con clientes, alumnos, 804
pacientes, etc., cabreados?

;Su principal trabajo requiere estar

en situaciones que le perturban ,830
emocionalmente?

;Su trabajo requiere que esconda 673
sus sentimientos? '

Fuente: Eurofound (2015).

Frecuencias de los indicadores

Una vez verificado que los indicadores empleados
son validos, es decir, que miden adecuadamente el
concepto de trabajo emocional, presentamos una
tabla de frecuencias para el afio 2015, asi como una
comparacién de las frecuencias entre 2015 y 2010
para ver si se ha producido algin cambio en las
demandas de trabajo emocional en el periodo de
cinco afios. La Tabla 2 presenta la informacion sobre
las frecuencias de los tres indicadores empleados en el
indice. Si nos fijamos en los porcentajes acumulados
de «siempre» y «casi siempre», vemos que el 29,4 %
de los trabajadores trata con clientes cabreados como
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Frecuencias acumuladas «siempre» y «casi
siempre» de los indicadores del ICET en el periodo
2010y 2015 (en porcentajes)

Esconder Tratar con clientes
sentimientos cabreados
2015 30,4 29,4
2010 25,1 12,6

Fuente: Eurofound (2015).

parte del desarrollo de su actividad profesional, el 30,4
% de los trabajadores ha de esconder los sentimientos
y el 18 % se enfrenta a situaciones que le perturban
emocionalmente.

La Tabla 3 presenta las frecuencias acumuladas de
las categorias «siempre» y «casi siempre» de los
indicadores en los afios 2010 y 2015. Los datos
muestran que se ha producido un incremento en
las exigencias emocionales de los trabajadores en
un plazo de cinco afios. El 25 % de los trabajadores
afirma tener que esconder sus sentimientos en el
trabajo en el aflo 2010, frente a un 30,4 % en 2015.
Respecto a trabajar con clientes cabreados, el 12,6 %
de los trabajadores siempre o casi siempre trabaja
con clientes cabreados en el 2010, frente a un 29,4 %
en el 2015.

En resumen, en este periodo de cinco afios se ha
producido un aumento de las demandas de trabajo

Frecuencia de los indicadores del ICET del 2015 (en porcentajes)

Tratar con clientes

cabreados
Siempre 11,2 15,8
Casi siempre 18,2 14,6
A veces 9,2 21,9
Rara vez 30,0 12,9
Nunca 31.3 34,8

Esconder
sentimientos

Situaciones que
perturban emocionalmente

4,2
13,8
8,1
28,6
453

Fuente: Eurofound (2010, 2015).
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emocional. Los trabajadores deben hacer un mayor
uso de la gestion emocional en el desarrollo de su
actividad laboral, deben suprimir una emocién o
sentimiento indeseado que esta inicialmente presente
para crear la apariencia externa deseada y tres de
cada diez trabajadores debe interactuar con clientes
cabreados. Los datos reflejan la importancia del
trabajo emocional y el papel que ocupa la gestién
emocional en las relaciones laborales. Esta relevancia
se observa de manera creciente en las encuestas
sobre condiciones laborales, que estan empezando
a incorporar items que nos permiten medirla. Ya
la VI Encuesta Nacional de Condiciones de Trabajo
(Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el
Trabajo, 2007) incorpora un item 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, el 21,5 %
de los trabajadores afirma que «siempre» o «casi
siempre» tiene exigencias emocionales (porcentaje
similar al relativo a las exigencias intelectuales) y
el 15,6 %, que «a menudo» (porcentaje superior a
la carga intelectual). Estos datos indican que, en la
actualidad, 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 las exigencias emocionales como
factor importante en la calidad del trabajo.

Vinculacidn entre el indice calidad emocional en el trabajo
y la clase social, la ocupacidn y el género

Aplicar el ICET sobre una base de datos con amplio
tamarfio muestral (3200 casos para Espafia) y con una
gran variedad de ocupaciones, recogidas a través del
codigo internacional de ocupaciones CIUO, nos ha
permitido contar con algunas ventajas a nivel de
representatividad respecto a los estudios cualitativos,
cuyas muestras son relativamente pequefias, extraidas de
un solo lugar de trabajo o de un pequerfio subconjunto
de lugares de trabajo (Wharton, 2009). Con estas
condiciones vamos a medir la vinculacién entre el
ICET y los factores estructurales: clase social, ocupacién
y género.
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La Tabla 4 presenta la puntuaciéon media del indice
por clase social y género. Los datos reflejan que las
clases sociales mas relacionadas con la interaccién y las
relaciones interpersonales son las que peor puntian en
el indice, es decir, su calidad emocional en el trabajo
es menor, frente a las clases sociales més relacionadas
con el sector industrial y agricola, cuyas puntuaciones
en el indice son més altas. La clase de los empresarios
con empleados (I), la de los profesionales (II) y la de
los trabajadores no manuales rutinarios de bajo grado
(IlIb), que corresponde a asistentes, empleados de
oficina, tiendas y otros servicios de ventas de menor
grado, son las clases sociales més expuestas a tratar
con clientes cabreados, a esconder sus sentimientos en
mayor medida, a sufrir mas estrés y a estar en situaciones
en su trabajo que les perturban emocionalmente.

En relacion al género, segiin la 16gica que subyace al
marco teérico del modelo posindustrial, las mujeres
participan mas en actividades relacionadas con el
sector de los servicios y, por tanto, se ven expuestas
en mayor medida al trabajo emocional. En nuestro
andlisis, la puntuaciéon media del indice de calidad

ICET por clase social (EGP) y género

EGP ICET

I -,3374788
I -,3070742
llla -,0655459
b -,2830549
[Vab -0108619
Ve ,6680796
V+VI 415297
Vila ,3059678
Vilb 5703623
Género

Hombre 07999

Mujer -,08303

Fuente: Eurofound (2015).
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emocional del trabajo para las mujeres es negativo,
lo que indica que el trabajo que realizan implica una
mayor exigencia emocional que la de los hombres
de acuerdo con estudios previos. De acuerdo con
estudios previos, las mujeres estdn expuestas a un
mayor trabajo emocional en el modelo posindustrial
(Hochschild, 1979, 1983; Wharton, 2009; Wharton
y Erikson, 1993), en el que se ha producido una
feminizacion de ocupaciones de los servicios (Esping-
Andersen, 1993, 1999; Hertel, 2017).

La Tabla 5 presenta la puntuacién media del indice en
funcién de las ocupaciones. Los resultados muestran
que las ocupaciones relacionadas con la interaccién
con personas y el sector de los servicios presentan una
menor calidad en la gestion emocional en el trabajo.

Los profesionales son quienes presentan la peor
puntuacién media del conjunto de las ocupaciones
(-0,324), seguidos de los trabajadores de servicios y
ventas (-0,246). Estas son las ocupaciones que tienen
que tratar con clientes, pacientes, alumnos, etc.,
cabreados, estar en situaciones que les perturban

ICET por ocupacién CIUO-88

Cluo ICET
Managers - 17789
Profesionales -32431
Técnicos y profesionales asociados -, 18442
Trabajadores de apoyo administrativo -,15180
Trabajadores de servicios y ventas -,24620
Trabajadores especializados en

agricultura, silvicultura y pesca o1259
Artesania y oficios relacionados 35069
Operadores de plantas y maquinas,
e:sambladores ' T 31199
Ocupaciones elementales ,32000
Fuerzas armadas ,08952

Fuente: Eurofound (2015).
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emocionalmente y esconder sus sentimientos en
mayor medida que el resto de ocupaciones, ya que se
caracterizan por una logica de trabajo interpersonal en
la que las interacciones cara a cara suponen una parte
importante del desarrollo de su actividad laboral. Los
managers, los técnicos y profesionales asociados y los
trabajadores de apoyo administrativo también presentan
puntuaciones negativas en el indice. Las ocupaciones
mejor puntuadas son las relacionadas con el sector
agrario: los trabajadores especializados en agricultura,
silvicultura y pesca muestran las puntuaciones mas altas
en calidad emocional en el trabajo (0,5125), seguidos
de los artesanos y de las ocupaciones no cualificadas:
operadores y ocupaciones elementales.

En términos generales, existen diferencias en la
calidad emocional del trabajo en funci6n de la clase
social, la ocupacién y el género. Para analizar si
las diferencias son significativas estadisticamente
vamos a realizar un anélisis de varianza ANOVA de
un factor, lo cual nos sirve para comparar varios
grupos con respecto a una variable cuantitativa. Esta
variable cuantitativa que deseamos comparar es el
ICET y la llamamos «dependiente». A las variables
categobricas (nominales u ordinales) que definen
los grupos que queremos comparar las llamamos
«independientes»«factor», y son la clase social y las
ocupaciones’. La hipétesis que se pone a prueba con
el ANOVA de un factor es que las medias poblacionales
(las medias de la variable dependiente —el ICET—
en cada nivel de las variables independientes) son
iguales. Para supuestas poblaciones independientes,
las hipétesis del contraste son las siguientes:

H,: n1=p2= ...=pk Las medias poblacionales son
iguales

H,: ul #p2=...=pk Al menos dos medias poblacionales
son distintas

Lo que queremos comprobar es si el ICET afecta
de manera diferente en funcién de la clase social y

7 Elgénerono lo podemos incluir en este andlisis ya que no
presenta mas de dos categorias de respuesta.
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la ocupacion (hipétesis alternativa, H,) o si, por el
contrario, no afecta de manera diferente (hipétesis
nula, H).

En los andlisis ANOVA que se han realizado con
cada una de las variables independientes y el ICET
el p-valor es < 0,00, por lo que debemos rechazar la
hipétesis nula de igualdad de medias. La conclusién
que obtenemos del contraste de hipotesis es que
existen diferencias significativas en la puntuacién
del indice por clase social y ocupacion. Es decir, la
calidad emocional del trabajo se ve influida por las
variables estructurales.

CONCLUSIONES

La importancia creciente de las actividades del
sector de los servicios, el cambio de paradigma hacia
modelos organizacionales posfordistas basados en
légicas de trabajo interpersonal y el aumento de las
exigencias emocionales en el trabajo hacen que sea
necesario poner el foco de atencién en una nueva
dimension de la calidad laboral, como es la calidad
de la gestién emocional en el trabajo. Las encuestas
reflejan la importancia de esta dimensién con la
incorporacién cada vez mayor de items que hacen
referencia a aspectos de exigencias emocionales en
el trabajo e items que describen aspectos clave del
trabajo emocional. La aportacién a este campo de
investigacion es doble: por un lado, la construccién de
un indice que mide la calidad de la gestién emocional
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