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Resumen

Introduccién: Este articulo tiene como objetivo explorar la relacién entre las condiciones
laborales, el trabajo y las emociones en la actividad humana durante la atencién al cliente en
un contexto especifico de gastrobar desde la perspectiva tedrica del trabajo emocional y la
teoria de la ergonomia de la actividad para evaluar. Metodologia: A través de un enfoque
cuantitativo descriptivo de tipo correlacional, se analiza la influencia de las dindmicas
laborales en la respuesta emocional y la regulaciéon de la atencién al cliente, destacando la
importancia de capacidades fisicas, cognitivas y emocionales, centrandose en la asociacion
entre factores particulares como la gestion emocional y las normas organizacionales.
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Resultados: Los resultados resaltan la falta de capacitacién formal y la ausencia de orientacion
desde la cultura organizacional como factores que contribuyen a la carga emocional
experimentada por los trabajadores. Discusién: la ausencia de formaciéon en Gestion
emocional representa una carga emocional en los trabajadores, quienes adquieren dichas
habilidades en el diariamente ante el limitado apoyo administrativo. Conclusiones: se
confirma la variabilidad de las actitudes personales en los sistemas laborales y se resalta la
necesidad de equilibrar las expectativas organizacionales con el desarrollo del talento humano
para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Condiciones de trabajo; Comportamiento laboral, Ergonomia, Atencién al
cliente, Gestién de los recursos humanos; Trabajo emocional; Carga emocional; Satisfaccion
del cliente.

Abstract

Introduction: This paper aims to examine the interplay between working conditions, labor,
and emotional dynamics within human activity during customer service in a specific
Restaurant-Bars setting, drawing on the theoretical frameworks of emotional labor and
activity ergonomics to assess their implications for worker well-being and efficiency.
Methodology: Employing a descriptive quantitative correlational methodology, it examines
the impact of labor dynamics on emotional responses and the regulation of customer service,
emphasizing the significance of physical, cognitive, and emotional capacities. Results: This
study particularly focuses on the correlation between factors such as emotional management
and organizational norms. Findings highlight the deficiency of formal training and the lack of
organizational culture guidance as contributing factors to the emotional load experienced by
employees. Discussions: The absence of training in emotional regulation generates emotional
overload in employees, who acquire these skills through day-to-day experience in the context
of limited administrative support. Conclusions: In conclusion, this research confirms the
variability of personal attitudes within labor systems and underscores the necessity to balance
organizational expectations with the development of human talent to improve both service
quality and customer satisfaction.

Keywords: Working conditions; Work behavior; Ergonomics; Customer service; Human
Resource Management; Emotional labor; Emotional load; Customer satisfaction.

1. Introduccion

Las condiciones ergonémicas y la prevenciéon de los riesgos laborales son elementos que
enmarcan la seguridad de las personas que trabajan en las organizaciones, asi mismo permean
el bienestar para la realizacién del trabajo, por lo que se establecen diferentes estrategias para
aumentar la productividad sin desmejorar la calidad de vida y el rendimiento laboral. En
relacion con la situacion de trabajo y el andlisis de las tareas, Shaw et al. (2013) sostienen que
un andlisis profundo de la actividad estd determinado por una construccién social; por lo
tanto, para comprender el trabajo en el contexto de la actividad humana, es esencial articular
el conocimiento de las tareas y su ejecucion, teniendo en cuenta la variabilidad y la
singularidad del trabajo real.

En este contexto, teéricos como Benchekroun (2016), Albert et al. (2018), y Vidal (2002) destacan
la necesidad de entender la actividad como una realidad compleja y organizada; asi, el
comprender la tarea como un elemento clave en el proceso de trabajo es esencial, ya que
permite identificar lo que la organizacién requiere y espera que se ejecute, entendiendo la
actividad real del trabajo.
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Por otro lado, Daniellou (1996) refiere la actividad como el estudio de las conductas, procesos
cognitivos e interacciones que un trabajador realiza mientras se observa y analiza su
desempefio en el entorno laboral, movilizando la dimension fisica, cognitiva y emocional en
funcion del trabajo.

En el contexto del presente estudio, las empresas que ofrecen servicios de gastrobar presentan
particularidades en las condiciones intralaborales que permean los aspectos individuales y
colectivos, especialmente en las dindmicas de atencién al cliente (Regalado-Calanche et al.,
2021); ademas, es importante considerar que el trabajo a nivel personal no solo implica
motivaciones, sino también temores, como el de perder la conexioén laboral (Foncubierta y
Sanchez, 2019), lo que resalta la importancia de los factores higiénicos aplicados al trabajo.

Dado que el humano es un ente integral que abarca dimensiones fisicas, cognitivas, y
emocionales (Tintaya, 2019), la actividad humana se manifiesta como un conjunto de
movilizaciones tanto en el trabajo como fuera de él. En ese sentido, las demandas de trabajo se
condicionan por las implicaciones del contexto y la organizacién del trabajo (Ramirez et al.,
2024); de hecho, la actividad humana representa exigencias fisicas y mentales que varian segtin
la situacion laboral desarrollada.

Las caracteristicas organizacionales no son completamente tinicas para cada empresa, ya que
responden a las demandas del sector econémico, los diferentes interesados y los tipos de
liderazgos, adaptandose a diversos contextos o situaciones, lo que resulta en una identidad
organizacional flexible y ajustable a circunstancias especificas (Heckert et al., 2020). En el
contexto de la recreacién como trabajo, una de estas caracteristicas es el trabajo de atencion al
cliente como factor diferencial y valor agregado, manifestado en términos de la experiencia
del usuario y sus comportamientos positivos (Wydyanto y Hamdan, 2020).

A nivel macroergondmico, los elementos organizacionales abordados desde la ergonomia,
como aspecto dentro del sistema de trabajo y la actividad humana, permiten reconocer la
aplicabilidad de los aspectos relacionados con los turnos, las jornadas laborales, los estilos de
mando y otros, dentro del dominio de la ergonomia organizacional (IEA,2002). Estos
elementos requieren atencion en el desarrollo de la actividad laboral, en ese sentido es
necesario reconocer los enfoques de la ergonomia y su aplicabilidad de acuerdo a la
pertinencia y necesidad de la situacién de trabajo (Ramirez y Lotero, 2025). Ahora bien, en el
sector hostelero estos abordajes son poco frecuentes.

Por otro lado, esta experiencia de usuario es condicionada por la respuesta que el trabajador
de a los estimulos generados durante la interaccion con el cliente. Incluye tradicionalmente un
conocimiento profundo de los productos y servicios, asi como la gestiéon de los diferentes tipos
de clientes y expectativas (Alberti y lannuzzi, 2020), permitiendo al trabajador gestionar
conexiones emocionales con cada cliente y fomentar la satisfaccién en el servicio, coincidiendo
con la postura de Benchekroun (2016), quien sostiene la importancia del conocimiento del
trabajo para su transformacién, donde se reconoce que la moral del empleado es un factor
critico en la experiencia del usuario y la sostenibilidad del negocio (Kanagarani, 2020).

En el mismo sentido, los servicios prestados por empresas que requieren atencién al cliente
externo tienen la particularidad de movilizar la dimensién afectiva y emocional de las
personas. Estas responden tanto a las condiciones intralaborales como a los aspectos
individuales y colectivos en las dindmicas de atencion al cliente (Regalado-Calanche et al.,
2021).
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Por lo tanto, el contexto laboral vincula la satisfaccién de las necesidades bésicas del trabajador
con la construcciéon del capital psicolégico de la organizacién (Plessis y Altintas, 2024),
entendido como las cualidades, recursos mentales y emocionales de los trabajadores que
contribuyen a su desempefio y bienestar en el trabajo.

Aunque la tarea esta claramente definida por la organizacién, estd sujeta a la variabilidad de
las personas que la ejecutan y a mdaltiples factores del proceso de trabajo, lo que
inevitablemente afecta la calidad del producto o servicio prestado. Ademas, autores como
Kotler et al. (2023) afirman que la captacion de clientes se realiza mediante cinco elementos
fundamentales: consciencia, interés, curiosidad, accién y recomendacion; estos elementos son
cruciales para identificar la tipologia de clientes, configurando elementos de anticipacion y
modos de operacién necesarios para la atencién al usuario, coincidiendo con la postura de
Alberti y lannuzzi (2020).

Por lo tanto, el contexto de ejecucién del trabajo se transforma de acuerdo con las exigencias o
requerimientos del cliente o usuario, donde la calidad en la atencién y la experiencia del cliente
determinan si la tarea se considera exitosa o incompleta para el trabajador, formando parte de
una evaluacion indirecta del desempefio a partir de la valoraciéon del servicio recibido (Pérez,
2017). Asi, los clientes, al convertirse en multiplicadores de las sensaciones y emociones
vividas durante su estadia, también se convierten en una fuente de informacién crucial para
evaluar el desempefio.

Ahora bien, las complejidades del trabajo se determinan de acuerdo con el contexto y a las
interacciones que se representan en el lugar de trabajo, autores como Pérez (2017), indican que
este escenario de poder del cliente sobre el trabajador inmerso en la atencién al usuario crea
un desequilibrio, donde la mayor probabilidad de pérdida recae en el trabajador. Este
fenémeno ocurre al tener que expresar sensibilidad emocional hacia los clientes, manifestando
emociones no sentidas, lo que aumenta las demandas del puesto y contribuye al desgaste
emocional y al cinismo entre este tipo de trabajadores (Valentini et al., 2020; Cheng et al., 2020).

No obstante, estos elementos de ejecucion real del trabajo llevan a transformaciones en los
modos de ejecucion de la tarea, asi como los requerimientos mentales y emocionales en
relacion con las dindmicas de la personalidad del trabajador, la definicion de su
comportamiento y actitud. Factores como la experiencia, el conocimiento, las competencias y
la habilidad para manejar situaciones practicas son cruciales; ademas, la transferencia de
conocimiento que realiza la organizacion sobre la regulacién de emociones juega un papel
moderador en las interacciones entre empleados y clientes (Cheng et al., 2020).

Aunque se presume que la atencién al cliente es la prioridad, a menudo se desconoce la gestion
de condiciones que afectan la identidad del negocio (la estructura funcional, el
desconocimiento del mercado y la competencia en el sector), desconociendo al trabajador
como actor encargado de gestionar la fidelizacion del cliente a través de la experiencia
ofrecida, proporcionando una carga mental y emocional no tratada; en este punto, los
abordajes sociotécnicos con enfoque desde la macroergonomia resultan ser una perspectiva
valiosa, ya que abordan la complejidad, la formalizacién y la centralizacion del entorno
laboral, basandose en las realidades del trabajo (Hendrick y Kleiner, 2001).

En el contexto de la satisfaccion del cliente, las condiciones laborales y las caracteristicas de la
tarea pueden afectar significativamente la carga emocional de los trabajadores; esta carga se
origina en la actividad real del trabajo que requiere empatia, camaraderia y servicio, lo cual
impacta directamente en la calidad del servicio ofrecido y en la satisfaccién final del cliente.
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Este articulo pretende explorar la relacién entre estas variables, basandose en la perspectiva
tedrica del trabajo emocional, lo que para esta investigacion se entiende como el acto de ajustar
los propios sentimientos para cumplir las demandas del empleo (Hochschild, 1983, citado en
Loépez-Posada et al., 2018). En cuanto a perspectiva teérica de la ergonomia de la actividad para
Leplat (1980, citado en Sperandio, 1980) relaciona la comprension entre la tarea prescrita (lo
que se espera que el trabajador haga) y la tarea efectiva o real (lo que el trabajador realmente
hace).

2. Metodologia

El presente estudio adopta un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo correlacional, que
busca establecer relaciones de asociacion entre diferentes variables afines con las emociones
en el trabajo y las tareas laborales en el contexto de la atencién al cliente en restaurantes y bares
(Bernal, 2010), con el objetivo de comprender la interaccién entre las experiencias emocionales
de los trabajadores y su desempefio en la atenciéon al cliente, lo que coincide con las
perspectivas de Herndndez y Mendoza (2018).

La poblacién objetivo responde a un grupo de 26 trabajadores de atencién al cliente de un
gastrobar de manera censal, en su mayoria en edad joven (53.8 % entre 28 y 24 afios) y adulta
(30 % entre los 35 y 44 afios), con una representacion significativa de solteros, y desde la
perspectiva de nivel de escolaridad media, y una asignacién salarial de entre 335.03 dé6lares y
670.06 dolares al 2024, y una atencion fraccionada por turnos con jornadas diurna y nocturna.
Para este fin, se recopilan datos sobre diversas variables emocionales y laborales mediante el
Cuestionario de Trabajo Emocional (TREMO) de Moreno et al. (2010).

Tabla 1.
Fiabilidad Cuestionario de Trabajo Emocional TREMO
Item Si se descarta el elemento
a de Cronbach  ® de McDonald
[tem 2. ;Mi trabajo requiere interpretar las emociones de los clientes? 0.902 0.912
ftem 3. ;El trato con los clientes implica mostrarme simpético? 0.906 0.915
[tem 4. ;Cuéndo estoy irritado con un cliente trato de controlarme? 0.910 0.918
[tem 5. ;En mi trabajo tengo que expresar emociones que no siento? 0.907 0.917
[tem 6. ;Maneja algtn criterio de expresion de las emociones con los clientes? 0.909 0.918
ftem 7. ;Hacer mi trabajo debo ser un psicélogo con los clientes? 0.903 0.913
ftem 8. ;Me muestro afable frente a los clientes? 0.905 0.914
ftem 9. ; Ante los clientes controlo mi irritacién? 0.910 0.920
[tem 10. ; Trabajo con clientes que me desagradan, pero ellos no lo notan? 0.909 0.918
ftem 11. ;Usted y los demas Moto taxistas cuentan con alguna orientacion para 0.916 0.923
superar situaciones emocionalmente dificiles con los clientes?
[tem 12. ;Para hacer bien mi trabajo es necesario saber ponerse en el lugar del 0.909 0.919
otro (el cliente)?
ftem 13. ;En mi trabajo debo mostrarme sonriente ante los clientes? 0.906 0.914
ftem 14. ;Disimulo mi enfado en las situaciones que me disgustan en el 0.910 0.919
trabajo?
ftem 15. ;En el trabajo tengo que disimular las situaciones que me producen 0.908 0.918
inseguridad?
Item 17. ;Mi trabajo implica manejar situaciones de elevada intensidad 0.914 0.922
emocional?
Item 18. ; Debo expresarme de forma simpatica en el trato con los clientes? 0.908 0.917

[tem 19. ¢En el trabajo no expreso mis sentimientos negativos? 0.907 0.917
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[tem 20. ;Mi trabajo implica situaciones emocionales desagradables ante las 0.906 0.916
que yo tengo que disimular?
ftem 21. ;Da importancia a la expresién de las emociones con los clientes? 0.906 0.916
ftem 22. ;En mi trabajo estar atento a las emociones es importante? 0.906 0.915
[tem 23. ;Para ser efectivo en mi trabajo, debo ser positivo y vital frente a las 0.909 0.917
personas?
Item 24. ;En mi trabajo muestro sentimientos que no corresponden con lo que 0.908 0.918
verdaderamente siento?
Item 26. ; Debo mostrarme amable frente a los clientes? 0.911 0.920
[tem 27. ;Muestro actitudes positivas ante los clientes cuando verdaderamente 0.903 0.912

me son indiferentes?

Fuente: Elaboracién propia (2024).

Durante la exploracién inicial de los datos, se identificé una falta de variabilidad en los items
1, 16 y 25, que forman parte del constructo de Normas Organizacionales en el instrumento.
Con el objetivo de preservar la integridad de los demads constructos evaluados por el
instrumento, particularmente en relacién con los requerimientos emocionales, el control y
expresion de emociones, y la disonancia emocional, se excluyen estos items del andlisis de
fiabilidad, al considerar la homogeneidad de los participantes del estudio, basados en la
necesidad de garantizar que la escala de medicién refleje adecuadamente el constructo de
Normas Organizacionales.

Como resultado de esta exclusion, se obtuvieron puntajes de coeficiente ® de McDonald de
0.92 y a de Cronbach de 0.91, indicando una fiabilidad fuerte de los datos (Ventura y Caycho,
2017). Esta situacién, oriento el enfoque del analisis hacia la interpretacion de los patrones
emocionales y su conexion con el contexto organizacional en la atencién al cliente dentro del
sector de la hosteleria y turismo, buscando una comprensién mds profunda de la ausencia de
variabilidad en los datos.

Conforme a los datos descritos anteriormente, se calculan los coeficientes de correlacién de
Spearman como técnica estadistica no paramétrica adecuada para evaluar las relaciones
monotdnicas entre variables ordinales, utilizando el software estadistico Jamovi 2.3 (Jamovi,
2023), priorizando aquellos con valores superiores a 0.6, destacando la importancia de los p-
valor igual o menor a 0.001, que respalden la significancia estadistica de las correlaciones
identificadas.

Cabe resaltar que el estudio, presenta limitaciones en la generalizaciéon de los resultados,
debido a la poblacién participante, y las caracteristicas de homogeneidad de la poblacién
evidenciada en la falta de variabilidad en los items de uno de los constructos medidos con el
instrumento; sin embargo, refleja la oportunidad de analisis de la influencia del contexto
organizacional, sobre la carga emocional del trabajo de atencién al cliente, en este sector, tal
como lo refiere Pineda y Fusté (2023).

3. Resultados

El andlisis de datos se inicia con la identificacion de la tarea asignada al personal de atencién
al cliente en un entorno familiar, como lo son los espacios de restaurantes y bares, que reflejan
comodidad. La caracterizacién de esta labor revela que, para llevar a cabo las acciones de
servicio, los trabajadores deben abordar situaciones de indole operativa, administrativa,
emocional y socioafectiva, sin descuidar la esencial atencién al cliente en un establecimiento
comercial.
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Con base en esta caracterizacion, se presenta el andlisis de correlacion de Spearman,
considerando los valores de fuerza y direccion de las relaciones entre diferentes pares de
variables relacionadas con las emociones en el trabajo, con un énfasis en aquellos con valores
mayores a +-0.6, lo que permite comprender mejor las dindmicas emocionales dentro de este
contexto laboral especifico, presentado en la siguiente tabla.

Tabla 2.

Resumen valores de Correlacion de Spearman
Valores Correlacion

Relacion Con Rho Spearman IC 95% Interpretacion
ftem 7 0.734 [0.475, 0.876] Fuerte
ftem 8 0.764 [0.526, 0.890] Fuerte

ftem 2 ftem 12 0.698 [0.415, 0.857] Fuerte
ftem 21 0.783 [0.560, 0.900] Fuerte
ftem 27 0.611 [0.281, 0.811] Fuerte
ftem 3 0.656 [0.349, 0.835] Fuerte
ftem 7 ftem 18 0.621 [0.297, 0.817] Fuerte
ftem 21 0.660 [0.356, 0.837] Fuerte
T [tem 22 0.665 [0.364, 0.840] Fuerte
Item 3 0.621 [0.296, 0.816] Fuerte
ftem 9 ftem 4 0.778 [0.549, 0.897] Fuerte
ftem 10 item 15 0.632 [0.313, 0.822] Fuerte
Item 20 0.720 [0.451, 0.868] Fuerte
ftem 8 0.620 [0.295, 0.816] Fuerte
ftem 15 item 10 0.632 [0.313, 0.822] Fuerte
Item 20 0.845 [0.673, 0.930] Muy fuerte
ftem 21 0.604 [0.271, 0.807] Fuerte
ftem 3 0.925 [0.833, 0.966] Extremadamente fuerte
ftem 7 0.678 [0.384, 0.847] Fuerte
ftem 13 ftem 8 0.608 [0.277, 0.809] Fuerte
ftem 18 0.915 [0.813, 0.962] Extremadamente fuerte
ftem 23 0.633 [0.314, 0.823] Fuerte
ftem 18 item 3 0.973 [0.938, 0.988] Extremadamente fuerte
Item 8 0.602 [0.269, 0.806] Fuerte
ftem 24 item 5 0.878 [0.737, 0.945] Muy fuerte
Item 10 0.721 [0.453, 0.869] Fuerte
ftem 3 0.739 [0.483, 0.878] Fuerte
ftem 5 0.602 [0.269, 0.806] Fuerte
ftem 7 0.729 [0.466, 0.873] Fuerte
ftem 27 item 8 0.682 [0.390, 0.849] Fuerte
Item 13 0.658 [0.352, 0.836] Fuerte
ftem 14 0.674 [0.376, 0.844] Fuerte
ftem 18 0.695 [0.411, 0.856] Fuerte
ftem 21 0.624 [0.300, 0.818] Fuerte

Fuente: Elaboracién propia (2024).

Es importante destacar que todos los p-valores asociados a estas correlaciones fueron
notablemente bajos, siendo iguales o menores a 0.001, indicando una alta significancia
estadistica. Este patron refuerza la confiabilidad de las correlaciones identificadas y sugiere
fuertemente que las asociaciones observadas no son simplemente el resultado de variabilidad
aleatoria, consolidando asi la validez de nuestros resultados.
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En este sentido, las emociones, sensaciones y situaciones cotidianas deben ser administradas
directamente por los trabajadores, con conocimiento o desconocimiento, segtin su criterio y no
por la formacién a partir de la cultura organizacional dada por los empresarios, se evidencia
en los resultados donde los trabajadores muestran una capacidad consciente de controlar sus
emociones, como disimular el enfado en situaciones desafiantes en el trabajo (correlaciones
medias con item 27, entre 0.6 y 0.7).

Lo anterior, denota que respecto al control de las emociones ante los diferentes
comportamientos de los clientes, los trabajadores deben expresar empatia, buen trato,
excelente comunicacién tanto verbal como corporal, asi no sea su vivencia, esto se respalda
mediante las correlaciones positivas entre variables que indican la importancia de la empatia,
el buen trato y la comunicacion efectiva en las interacciones con los clientes,
independientemente de las directrices culturales organizacionales(correlaciones medias -altas
con item 18, entre 0.6 y 0.92), haciendo énfasis en la respuesta emocional a partir de los factores
individuales del trabajador como lo reconocen Pujol-Cols y Dabos, (2021).

En este orden de ideas, se encontré6 que no hay una vision clara de parte de los duefios o
empresarios frente a las necesidades del cliente actual y por eso, las dinamicas de contratacién
de personal para la atencién al cliente no son las méds importantes, pues desconocen estos
procesos, segin lo manifestado por (Kotler et al., 2023), esto se corrobora al observar que las
correlaciones indican que los empleados deben gestionar emociones (item 13 y 18) y
comportamientos de los clientes (item 7), pero no necesariamente se refleja una formacién
especifica desde la cultura organizacional en la contratacién de personal para la atencién al
cliente, situacion que es complejizada por la alta rotacion de personal en el sector servicios,
hoteleria y turismo (Martinez y Soto-Vallejo, 2023).

Las practicas laborales habituales se caracterizan por la ausencia de capacitaciéon formal. Por
lo general, durante la vinculacién de personal, se asume que la experiencia previa en trabajos
similares es suficiente para manejar la carga fisica, mental y emocional del trabajo en mesa y
bar; sin embargo, estas practicas no toman en cuenta aspectos cruciales como la experiencia de
rol y el manejo de situaciones. Segtin Pérez (2017), son medidas de intervenciéon para la
regulacién emocional y, de acuerdo con Hassan et al. (2020), estdn en contravia con la
proyeccion competitiva.

En este contexto, la adquisicion de habilidades se produce durante el desempefio diario de
funciones, donde los empleados se enfrentan a situaciones en tiempo real. Esta dindmica
puede interpretarse como una carga emocional que se incorpora a la cultura organizacional,
esta realidad es evidente al revisar los valores de significancia estadistica de las correlaciones
(p <.001) reportadas para la poblacién en estudio.

La falta de enfoque en la capacitacion y la experiencia previa es mas clara al analizar las
correlaciones con variables asociadas a las inseguridades durante la atencién al cliente (item
15), asi como un patrén de respuesta del trabajador que manifiesta el desagrado en la atenciéon
(correlaciones de los items 10 y 20); en otras palabras, la conexion entre las practicas de
contratacion y la competencia necesaria para abordar las demandas del servicio al cliente no
estd siendo considerada adecuadamente (Regalado-Calanche et al., 2021).
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Desde la perspectiva de la caracterizacion de tareas en el contexto de atencién al cliente en
restaurantes y bares; es crucial destacar la importancia de habilidades sociales especificas, tales
como jovialidad, alegria, empatia y trabajo en equipo; segtin Giinttirkiin et al. (2020), la calidez
es un elemento clave para fomentar relaciones efectivas con los clientes, subrayando la
necesidad de entender a diversos tipos de clientes; asegurando que las experiencias
emocionales y las circunstancias que surgen durante la ejecucion de la tarea no impacten
negativamente en dicha interaccién, pues a la perspectiva de Wang y Brewster, (2020), el
trabajo emocional en el servicio al cliente puede negar la dignidad de los trabajadores y
facilitar la discriminacién, lo que lleva a la marginacién social y econémica.

Lo anterior implica que los trabajadores adopten normas de comportamiento social, mejoren
la comunicacion y la expresion corporal, y ajusten sus estrategias de afrontamiento emocional
y regulacion de la tarea para reflejar una actitud positiva y una dedicacioén al servicio, incluso
cuando estas no coincidan con su estado emocional interno, coincidiendo con la lectura del
sector servicios propuesta por Pérez (2017), que destaca la presencia de disonancia emocional.
En la aplicacién préctica, las respuestas emocionales desempefian un papel fundamental en la
construccion de relaciones con los clientes, donde la perspectiva de satisfaccion oscila entre el
placer y la decepcion segun las expectativas (Pérez, 2017; Kotler et al., 2023), y esta mediada
por la capacidad de gestién emocional de quien presta el servicio.

Este panorama, reflejado en los resultados obtenidos del estudio, indica que los trabajadores
deben crear condiciones adecuadas para manejar las situaciones emocionales derivadas de las
interacciones con los clientes (autogestion de herramientas de gestiéon emocional), en funcién
del apoyo limitado que reciben de la administracién del negocio, destacando la ambivalencia
en la satisfaccion del servicio, vista a través de la carga emocional que perciben los
trabajadores.

Figura 1.

Escenarios de control emocional en el trabajo

Perspectiva de la organizacién

Cultura organizacional Influencia

Identidad corporativa Control de expresiones
A

Contexto organizacional
Aspecto de Control Emocional
i Influencia  complejidad de la tarea
Pesonalidad del trabaj Influencna; Emocionalidad del Trabajo <—— o
B Variabilidad
Influencia Influencia
1
Ocultar el desagrado
Influencia
Perspectiva del cliente
c isfaccion Cliente Relacién Cliente-Trabajad

Fuente: Elaboracién propia (2025).
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De acuerdo con la Figura 1 se tiene 3 perspectivas desde el escenario de control emocional en
la situacion de trabajo, atendiendo a los items A-B-C, donde A- Perspectiva de la organizacion,
B- Perspectiva de la persona, C- Perspectiva del cliente, dentro las dindmicas del trabajo, se
evidencia que el rol del trabajador en gastrobar se percibe mediante interacciones con
variabilidad en la atencion al cliente, el cual compromete directamente la calidad en la funcién
de las emociones; por lo tanto, en el entendido que, no existe otra oportunidad de
confrontacion entre la actividad real y la tarea (hecho prescrito), el cual esta asociado con la
ausencia de roles, funciones y procedimientos.

Desde la perspectiva de la organizacion en el item A se evidencia dos elementos importantes,
por un lado, se encuentra la cultura organizacional, asociada a las dindmicas de la empresa
desde los componentes estructurales y aspectos sociotécnicos de la organizacién como
identidad corporativa, lo que lleva al segundo elemento enmarcado en el contexto de la
persona.

En cuanto a perspectiva de la persona (seccion B de la Figura 1) se denotan los aspectos en
cuanto a la personalidad del trabajador entendiendo las caracteristicas individuales en funcién
del colectivo, los cuales estan directamente relacionados con las dimensiones de las emociones,
dimensién cognitiva, y dimensién fisica, dadas en la situacion del trabajo, en este sentido, la
complejidad del sistema de trabajo aborda los aspectos de variabilidad tales como:
conocimiento, experiencia y edad, aspectos que son clave dentro del ciclo de calidad del
empleo (Martinez y Soto-Vallejo, 2023).

Ahora bien, desde la perspectiva del cliente en el item C: Se concibe el resultado de las
interacciones de los items A-B-C los cuales demarcan los resultados de las complejidades del
sistema de trabajo en la atencién en gastrobar. En ese sentido las exigencias de la tarea en la
atencion del cliente traen como consecuencia un proceso cognitivo de entender-procesar
informacion de acuerdo con los requerimientos del cliente, lo que puede tener una variabilidad
en el entorno de trabajo, por lo que demarca acciones y reacciones por parte de las personas
de acuerdo con el contexto, condicionando las respuestas frente al trabajo emocional (Pujol-
Cols y Dabos, 2021).

Por otro lado, como hemos subrayado las caracteristicas de la tarea, requieren del
entendimiento y comprension de la situacion de trabajo, en lo que se refiere a un enfoque
personal que trasciende a lo social. Desde el punto de vista C, la calidad del servicio o la
atencion se ve reflejado en la satisfaccion del cliente (Pérez, 2017); donde a través de esta
perspectiva, se da el resultado de la diferenciacion en cuanto a la integraciéon del saber hacer
de la tarea y los resultados esperados por parte de la empresa.

Mohezar et al. (2021) describen cémo la transformacién de la calidad, el bienestar y la
ergonomia impactan positivamente en la organizacién, destacando también su influencia en
los espacios de trabajo. Es esencial la formalizacién y las condiciones de un trabajo digno para
asegurar practicas efectivas y eficientes; esta configuracion demuestra un impacto positivo en
las organizaciones productivas. Por otro lado, los abordajes sociotécnicos que adoptan una
perspectiva de macroergonomia manejan efectivamente la complejidad organizacional y la
centralizacion, basandose en la realidad del trabajo (Hendrick y Kleiner, 2001).
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5. Conclusiones

Este estudio presenta un analisis basado en dos referentes tedricos: por un lado, la exploracion
del trabajo desde la perspectiva de la actividad humana, segtin la teoria de la ergonomia de la
actividad, donde se analizaron los hallazgos sobre la respuesta emocional en el contexto
laboral, influenciada por las dinamicas de la situaciéon de trabajo; esto incluy6 la movilizaciéon
no solo de capacidades fisicas y cognitivas, sino también de la dimension emocional y la
regulacion en la atencion al cliente.

Por otro lado, de acuerdo con las situaciones reportadas, se destacaron la regulaciéon y la
anticipacion de la respuesta emocional de quienes realizan actividades de atencién al usuario,
influenciadas por la experiencia y el conocimiento del trabajo; por lo tanto, estos elementos
influyen en el servicio ofrecido, a partir de las estrategias individuales utilizadas al momento
de cumplir con la tarea esperada en la organizacion.

Ahora bien, este estudio revela las afectaciones de las personas en el trabajo en cuanto a las
emociones percibidas durante la atencion al cliente y el comportamiento resultante, lo que
corrobora la variabilidad de las actitudes personales; esto demuestra que los mecanismos de
afrontamiento varfan segtin las situaciones que se presentan en la atencion al cliente.

Desde la perspectiva teérica de la actividad humana en el campo de la ergonomia y los
elementos que conforman los aspectos organizacionales, se confirma la importancia de realizar
abordajes desde la comprensién de la actividad humana en el trabajo y reconocer diferencias
existentes en cuanto a lo que la tarea prescrita, la tarea esperada y la tarea real. Lo que permite
considerar las regulaciones existentes en la situacién laboral.

En cuanto a los parametros de calidad en la atencién al cliente en hosteleria, se sugiere para
futuros estudios abordar la complejidad de los sistemas de trabajo desde la ergonomia,
incluyendo elementos politicos, econdmicos, sociales y tecnolégicos que influyen,
profundizando desde los elementos del enfoque de la macroeconomia en el sector hostelero,
abordando estudios longitudinales y comparativos entre los diferentes contextos del sector.

Por otra parte, desde la perspectiva tedrica del trabajo emocional en cuanto a las condiciones
laborales y la orientacién desde la cultura organizacional, se resalta la importancia de la
gestion emocional por parte de los trabajadores y su impacto en el rendimiento laboral y la
calidad en la atencién; por lo tanto, es necesario un equilibrio entre las expectativas
organizacionales para la satisfaccion del cliente y el desarrollo del talento humano, que son
fundamentales para el rendimiento laboral.

Finalmente, este estudio hace contribuciones tedricas al andlisis del trabajo desde la dimensién
afectiva emocional, asi como a los aspectos organizacionales y su implicaciéon directa en la
satisfaccion del cliente desde la prestacion del servicio; por lo tanto, es importante comprender
las dinamicas del trabajo desde la actividad humana. Ademas, es necesario establecer puentes
entre el trabajador, la organizacion y el cliente, lo que requiere un conocimiento detallado de
las exigencias y demandas de la tarea, tanto a nivel micro como macro, para influir en la
calidad del servicio.
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