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1. RESUMEN

El trabajo emocional se ha estudiado a lo largo del tiempo por su importancia en la atencién
a los clientes, ya que se entiende que expresar unas emociones positivas contribuye a

ofrecer un servicio de mas calidad a las personas con las que se interactda.

En las interacciones sociales las personas intentan regular las emociones que expresan para
ajustarlas a las que se entiende que son las adecuadas para dar una mejor impresion, de
ahi viene que su estudio haya tenido tanta relevancia en la atencion al cliente, sobre todo en

las empresas de servicios.

Este intercambio de emociones no existe Unicamente entre los trabajadores y el cliente,
también existe entre los supervisores y sus colaboradores, y esto es en lo que se enfoca el
presente estudio. Por una parte, se ha analizado si el trabajo emocional de los supervisores,
en términos de expresién de emociones positivas, mantiene relaciones estadisticamente
significativas con las reacciones de los colaboradores: experiencia de emociones positivas
y las negativas, satisfaccion laboral, burnout (agotamiento y cinismo). Por otra parte, se ha
analizado también si el grado en que las emociones que expresan los supervisores son
auténticas mantiene relaciones estadisticamente significativas con dichas reacciones de los

colaboradores.

Para llevar a cabo este estudio hemos obtenido datos de una muestra de 104 personas,

todas ellas laboralmente en activo a la hora de realizarlo.

Tras el analisis de los datos, hemos podido comprobar que existen relaciones
estadisticamente significativas entre el trabajo emocional de los supervisores y las
reacciones de los colaboradores. Mas especificamente, hemos comprobado que la
autenticidad de las emociones de los supervisores predomina a la hora de entender las
reacciones de los colaboradores sobre la mera expresion de emociones positivas.

1.1 PALABRAS CLAVE:

Emociones, sinceridad, satisfaccién, engagement, burnout
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2.

2.

INTRODUCCION

1. EL TRABAJO EMOCIONAL

El trabajo emocional, definido como una regulacion psicoldgica interna que incluye
sobreactuar, suprimir o fingir emociones, una expresion emocional externa y una exigencia
organizacional (Grandey, Diefendorff y Rupp, 2013), ha sido objeto de muchas
investigaciones a lo largo del tiempo, atendiendo sobre todo a la perspectiva orientada a la
relacion de los trabajadores con los clientes.

Otra definicion mas especifica para este concepto podria ser la que nos ofrece Martinez
ifigo (2001): Este autor define el trabajo emocional como todos aquellos procesos
psicolégicos y conductas conscientes y/o automaticas que se derivan de la existencia de
normas organizacionales sobre la expresion emocional, sobre la experiencia emaocional o
sobre ambas, que regulan las distintas interacciones implicadas en el desempefio de un
puesto y que pretenden facilitar la consecucion de objetivos organizacionales sobre la
expresion emocional asociados con el logro de otros objetivos, operativos y/o simbdlicos de

mayor orden.

2. LA EXPRESION DE EMOCIONES Y SU AUTENTICIDAD

Para entender este concepto, es interesante conocer lo siguiente: las organizaciones tienen
definido (implicita o explicitamente) un comportamiento que requieren de sus empleados y
por tanto espera de ellos la expresion de esa determinada conducta porque tradicionalmente
se piensa que una exteriorizacion de emociones positivas da una mejor imagen de la
organizacion y mas calidad en el servicio que se ofrece. Por otra parte, los empleados no
siempre sentirdn de manera auténtica esta emocion que se les requiere,
independientemente de que estén interactuando con clientes o con sus supervisores. Si la
emocion que ellos sienten es congruente con la que se les requiere, esto ayudara a que el
trabajador rinda més dentro de la organizacion a través de una expresion de emociones
auténtica. En cambio si la emocién sentida por el empleado y la requerida por la empresa
no es congruente, estariamos hablando de una disonancia emocional, que es una
discrepancia entre las emociones sentidas y las emociones que son expresadas para

ajustarse a las normas de expresion organizacionales (Hochschild, 1983).
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Esto significa, que el trabajador a veces exteriorizara emociones de forma natural, pero que
otras, lo hard de forma forzada para adecuarse al rol que tiene en ese momento y a las
exigencias que le son requeridas por la organizacién. Se pueden distinguir, pues, dos
factores en el trabajo emocional. Por una parte, la mera expresion de emociones positivas
(p.e., en la interaccion de un supervisor con sus colaboradores). Por otra parte, la
autenticidad que perciben los demas (p.e., los colaboradores al interpretar cuan sincero es

el supervisor en las emociones que expresa).

3. EXPERIENCIAS EMOCIONALES POSITIVAS Y NEGATIVAS
En general, se asume que las personas experimentamos emociones negativas y positivas.

No se puede evitar sentir emociones negativas, pero este hecho también puede tener una
parte buena en las relaciones laborales. El hecho de sentir alguna emocién desagradable
puede ayudarnos a reflexionar, a marcar ciertos limites o corregir comportamientos
inadecuados. Estas emociones son un poco mas dificiles de manejar, pero es muy

importante buscar la parte positiva de ellas para mejorar nuestras relaciones.

Las emociones positivas, también son contagiosas y sus beneficios pueden verse reflejados
en un buen ambiente de trabajo, dado que se tiene un trato mas agradable con los

compafieros y aumenta la satisfacciéon laboral.

4. SATISFACCION LABORAL

Un trabajador normalmente empieza una relacién laboral porque tiene una serie de
expectativas que cumplir (Morgan, 1997) o necesidades que satisfacer mediante la
organizacion.

Las empresas cada dia estdn mas concienciadas de que su factor mas importante es el
capital humano, y es por ello, que se preocupan de mantener satisfechos a sus trabajadores
para que estos no se vayan.

Este aspecto no es muy facil de tratar dado que la satisfaccion laboral es muy subjetiva y

cada trabajador tendra unas expectativas diferentes a cumplir.

La satisfaccion laboral podria definirse como el estado emocional placentero o positivo

resultante de la experiencia misma del trabajo (Locke,1969).
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Se puede decir, por tanto, que la satisfaccion laboral es el resultado entre las expectativas

del trabajador, diferentes para cada individuo, y las propias caracteristicas del trabajo.

La satisfaccion influira en la actitud del colaborador con su organizacion en general, asi como
también con su propio puesto de trabajo, dependiendo de si percibe que las caracteristicas

de la relacién laboral satisfaces sus expectativas o necesidades.

Unos colaboradores mas satisfechos, estaran mas comprometidos con la organizacion y

esto deberia verse reflejado en los resultados de la empresa y en el ambiente de trabajo.

5. BURNOUT

El burnout o sindrome de estar quemado por el trabajo es un sindrome derivado de la
actuacion del individuo con unas determinadas condiciones psicosociales nocivas de

trabajo.

Puede entenderse por tanto como una respuesta al estrés laboral crénico integrada por
actitudes y sentimientos negativos hacia las personas con las que se trabaja y hacia el propio
rol profesional, asi como por el sentimiento de encontrarse emocionalmente agotado
(Fidalgo Vega, 200’)

En este estudio nos centramos en los dos aspectos centrales del burnout: el agotamiento y

el cinismo de los trabajadores.

Algunos sintomas del agotamiento laboral podrian ser el cansancio excesivo y un menor
rendimiento en el desarrollo de la actividad laboral, sentimientos de irritabilidad,

desmotivacion y agotamiento mental, asi como también malestares fisicos.

Nos referimos a cinismo como una actitud negativa del trabajador hacia su organizacién que

puede darse por diferentes motivos, entre ellos la insatisfaccion laboral.

Es un factor importante a tener en cuenta, porque no solo tiene impacto en los resultados
de la organizacion, también en el ambiente. Tiene consecuencias como el afecto negativo
hacia la organizacion, la falta de compromiso y el sentimiento de querer abandonar la
organizacion.
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2. 6. ENGAGEMENT

El engagement laboral se define como el estado activo y positivo de compromiso con el
trabajo. En nuestro trabajo nos vamos a centrar en sus dos aspectos centrales, el vigor y la

dedicacion.

Trabajar estos factores dara a la organizaciéon beneficios como son el compromiso de sus
colaboradores con la empresa y con la actividad que realizan dentro de ella, dando que las

personas se sentiran apasionadas e involucradas con lo que hacen.

Esta practica va mas alla de cumplir con el contrato entre las dos partes, se trata de fomentar
el bienestar de las personas con las que se trabaja.

El nivel alto de compromiso de los colaboradores influird en el desempefio y contribuye al
objetivo general de la organizacién. Al demostrar vigor, los trabajadores demuestran que
pueden enfrentar desafios y mantener el entusiasmo y la energia a pesar de las
adversidades que puedan surgir en el entorno laboral.

Se entiende por dedicacion, la atencién y el esfuerzo que una persona destina a una

actividad, y la accion y efecto de entregarse intensamente a una profesion o trabajo.

2. 7. RELACION EXPRESION DE EMOCIONES DE LOS SUPERVISORES CON LA
REACCION DE LOS COLABORADORES

Este trabajo contribuye al conocimiento a través del andlisis de la relacion entre el trabajo
emocional de los supervisores (en las facetas de expresion de emociones positivas y de
autenticidad en la expresion emocional) y las reacciones de los trabajadores (experiencias

de emociones positivas y negativas, satisfaccion laboral, burnout y engagement).

La relaciéon de la expresion de emociones positivas por parte de los supervisores con las
reacciones de los colaboradores se basa la teoria del contagio emocional (Hatfield, Rapson
y Le, 2009). Desde esta teoria se sefiala que, en las interacciones entre personas, la
expresion de emociones se contagia de manera automatica. Asi, en el contexto de nuestro

estudio, la expresion de emociones positivas por parte del supervisor se trasladaria de

Pagina 7 de 18



manera automatica a reacciones también positivas entre los colaboradores. Por ello,

proponemos la siguiente hipotesis u obijetivo:

H1: La expresion de emociones positivas por parte del supervisor ird acompafiada de
reacciones entre los colaboradores: mayor experiencia de emociones positivas, menor
experiencia de emociones negativas, mayor satisfaccion, menor burnout (agotamiento y

cinismo) y mayor engagement (vigor y dedicacion).

Sin embargo, hay autores que sefialan que las personas no solo nos dejamos llevar por el
contagio automético de las emociones. También somos capaces de realizar un analisis mas
consciente de la autenticidad de las emociones que expresa la otra parte con la que
interactuamos Grandey et al. (2005). De acuerdo con ello, los colaboradores reaccionarian
positivamente cuando perciben autenticidad en la expresion emocional de los supervisores.

Por ello, proponemos la siguiente hipétesis u objetivo:

H2: La autenticidad en la expresién emocional por parte del supervisor ird acompafada de
reacciones entre los colaboradores: mayor experiencia de emociones positivas, menor
experiencia de emociones negativas, mayor satisfaccion, menor burnout (agotamiento y

cinismo) y mayor engagement (vigor y dedicacién).
Finalmente, un tercer objetivo, implicito en las dos hipétesis planteadas, es examinar cual

de los mecanismos (contagio vs. procesamiento consciente de la autenticidad) predomina

en la prediccion de las reacciones de los trabajadores.

METODOLOGIA

1. OBTENCION DE DATOS

Para la obtencion de datos necesarios para esta investigacion hemos preparado un

cuestionario/encuesta.

Un cuestionario “es un documento formado por un conjunto de preguntas que deben estar
redactadas de forma coherente y organizada, secuenciada y estructurada, de acuerdo con
una determinada planificacion con el fin de que sus respuestas nos puedan ofrecer toda la

informacion necesaria” (Euroinnova Business School, 2021).
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El cuestionario empleado ha sido redisefiado en Google Forms, para poder tenerlo en
formato online y hacerlo llegar a bastantes personas y tener una muestra de cierto tamafo

a la hora de hacer el estudio.

Esta encabezado por un apartado donde los participantes dan su consentimiento para que
los datos obtenidos puedan ser utilizados como parte de esta investigacion, por supuesto
siempre de manera andnima. El estudio cuenta con el permiso de la Oficina de Investigacion

Responsable de la Universidad Miguel Hernandez.

Hemos diferenciado entre el sexo, la edad y el sector laboral al que pertenecen los
participantes, y le siguen diferentes preguntas en relacion con la expresion de emociones
positivas por parte del supervisor, la sinceridad en la expresion de emociones por parte del
supervisor y las reacciones de los colaboradores: el burnout o sindrome de estar quemado
en el trabajo (agotamiento y cinismo), engagement o compromiso con el trabajo (vigor y
dedicacion), las emociones positivas y negativas que experimentan los trabajadores y la
satisfaccion en el ambito laboral.

3.2. MUESTRA Y PROCEDIMIENTO

El proceso a seguir ha sido el siguiente: tomando como base un cuestionario con medidas
de constructos que son objeto de este trabajo, lo hemos redisefiado en Google Forms para

tenerlo en formato online.

El cuestionario lo han contestado 104 personas mediante el enlace formado en Google
Forms, siendo el 54,8% de ellas mujeres, 43,3% hombres y una pequefia minoria que no ha

guerido revelar su sexo.

Los participantes tenian edad comprendidas entre 20 y 53 afios, siendo el grupo con mas
representacion compuesto por participantes entre 20 y 29 afios. El promedio de edad de la

muestra es 32 afos.

El envio se ha realizado mediante redes sociales (WhatsApp, grupos de Facebook,
Instagram). La Unica condicion para participar era la de estar empleado en el momento de

contestar el cuestionario.

Entre los sectores de los que mas hemos obtenido datos podemos destacar recursos

humanos, administracion, transporte, sanidad, servicios, fuerzas y cuerpos de seguridad del
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estado, aunque también han participado personas del sector retail, disefio de moda,

bancario, auditoria y venta online de productos, entre otros sectores.

Una vez obtenidos los datos de las encuestas se ha procedido a la extracciéon de dichos
datos a Excel, y posteriormente a IBM SPSS STATISTICS para poder determinar la fiabilidad
de los datos, crear las distintas variables, calcular los estadisticos descriptivos, asi como las
correlaciones bivariadas y los analisis de regresion. En definitiva, para poder trabajar con los
datos que hemos obtenido de los cuestionarios y poder dar respuesta a los objetivos

planteados, poniendo a prueba las hipotesis.

3 3. MEDIDAS

Entre las variables que hemos medido y que han formado parte del cuestionario que hemos
pasado podemos distinguir entre variables dependientes e independientes. Las variables
dependientes fueron: satisfacciéon laboral, engagement (vigor, dedicacion), burnout
(agotamiento y cinismo), emociones negativas de los trabajadores y emociones positivas de
los trabajadores. Las variables independientes fueron: expresion de emociones positivas por
parte del supervisor y sinceridad en la expresiébn emocional. Se controlaron dos variables:
sexo Yy edad de los participantes. En todos los casos, se pregunté a los trabajadores. En el

caso de las medidas independientes debian contestar considerando a su supervisor.

Expresion de emociones positivas por parte del supervisor. La medida estuvo compuesta
por tres items:

-Mi supervisor me sonrie cuando interactuamos

-Mi supervisor es simpatico conmigo

-Mi supervisor es agradable conmigo

Los tres items con una escala de respuesta del 1 (totalmente en desacuerdo) al 5 (totalmente

de acuerdo).

Autenticidad de la expresion emocional del supervisor. Medida en tres items:
-Normalmente noto que mi supervisor/a me expresa emociones completamente sinceras
-Normalmente noto que mi supervisor/a me expresa emociones totalmente naturales
-Normalmente noto que mi supervisor/a me expresa emociones que se ajustan
completamente a lo que él/ella realmente siente

Los tres items con una escala de respuesta de 1 (totalmente en desacuerdo) a 7 (totalmente

de acuerdo).

Experiencia de emociones positivas por parte del colaborador. Medida en cuatro items:
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-Animado/a
-Alegre

-Relajado/a
-Calmado/a

Todos con una escala de respuesta de 1 (nada) a 7 (muchisimo).

Experiencia de emociones negativas por parte del colaborador. Medido en cuatro items:
-Tenso/a

-Enfadado/a

-Triste

-Aburrido/a

Todos con una escala de respuesta de 1 (nhada) a 7 (muchisimo).

Satisfaccion laboral, medida en un item con una escala de respuesta de 1 (totalmente en
desacuerdo) a 7(totalmente de acuerdo):
-Me siento satisfecho en mi trabajo

Burnout. Se consideraron dos items, uno para agotamiento y otro para cinismo.

El item que midi6 el agotamiento fue:

-Me siento emocionalmente agotado en mi trabajo, con una escala de respuesta de 1
(totalmente en desacuerdo) a 7 (totalmente de acuerdo).

Mientras que el utilizado para medir el cinismo fue:

-Siento que mi trabajo no tiene sentido (con la misma escala de respuesta: de 1 a 7).

Engagement. Se consideraron dos items, uno para vigor y otro para dedicacion.

Vigor: -Normalmente me siento lleno de energia (con una escala de respuesta de 1:
totalmente en descuerdo a 7: totalmente de acuerdo).

Dedicacion: -Me noto entusiasmado con mi trabajo (con una escala de respuesta de 1:

totalmente en descuerdo a 7: totalmente de acuerdo).

El andlisis de fiabilidad SPSS se realiza para conocer a través del Coeficiente Alfa de
Cronbach el promedio de las correlaciones entre los items del cuestionario (SPSS:
ANALISIS DE FIABILIDAD, 2010), y conocer asi si un determinado grupo de preguntas del
cuestionario miden lo mismo y esto es fiable. En general, los coeficientes Alpha en las
medidas con mas de un item fueron satisfactorios, con valores muy cercanos o superiores
a 0,70 (ver Tabla 1)

TABLA 1
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Analisis de fiabilidad

Coeficiente de Cronbach

Sinceridad ,87
Emociones del jefe ,90
Emociones negativas de los trabajadores ,68
Emociones positivas de los trabajadores 73

4 4. ANALISIS REALIZADOS

Los estadisticos descriptivos se han calculado para conocer la media y la desviacion tipica
de las medidas. Esto nos ha ayudado a cuantificar los promedios, asi como la dispersion de
datos de una variable y ver si hay mucha disparidad en las opiniones que los trabajadores

nos dan sobre una misma cuestion (ver Tabla 2).

La desviacion tipica nos dara un numero igual o superior a 0. Cuando mas cerca esta el
namero resultante de 0 significard que las respuestas que hemos obtenido en relacion al
item medido han sido mas préximas a la media y por tanto mas homogéneas. Cuando mayor
sea el indicador de la desviacion tipica nos indicara lo contrario, que hay mas disparidad de

opiniones en cuanto a esa cuestion.

Hemos calculado también las correlaciones entre las variables. Las correlaciones bivariadas
permiten observar si existe relacion estadisticamente significativa entre cualesquiera dos
variables. Nos permite tener una primera aproximacion general a las hip6tesis u objetivos

del trabajo.

Finalmente, hemos llevado a cabo analisis de regresion. Estos andlisis nos permiten llegar
a conclusiones mas sélidas sobre los resultados, ya que se consideran todas las variables

independientes a la vez a la hora de predecir cada variable dependiente.

RESULTADOS
1. RESULTADOS DESCRIPTIVOS

Tabla 2. Resultados Descriptivos

Estadisticos descriptivos
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N Minimo Maximo Media Desv. tip.
Sinceridad 104 2,00 7,00 5,3718 1,32465
Emociones_jefe 104 1,00 5,00 4,0513 ,99813
Emociones_negativas_trabajadores 104 1,00 7,00 2,4423 1,06820
Emociones_positivas_trabajadores 104 1,00 7,00 4,8389 1,05947




13. Me siento satisfecho en mi trabajo 104 2 7 5,75 1,453
14. Normalmente me siento lleno de energia 104 2 7 5,25 1,378
15. Me noto entusiasmado con mi trabajo 104 1 7 5,43 1,512
16. Me siento emocionalmente agotado en mi 104 1 7 3,62 1,952
trabajo

17. Siento que mi trabajo no tiene sentido 104 1 6 1,89 1,299
N valido (segun lista) 104

En nuestra tabla 2 podemos observar que no existe disparidad de opiniones en gran grado,
por lo tanto, las respuestas son mas o menos homogéneas, sobre todo en cuanto a las

emociones del supervisor.

El resultado més alejado de la media es el referente al agotamiento en el trabajo, le siegue

el grado de entusiasmo en el trabajo y el de satisfaccién.

En lo que mas de acuerdo parece que estan los colaboradores es en si el jefe les muestra

emociones, y en como las perciben.

4.2. CORRELACIONES

Es de gran relevancia la tabla numero 3, que podemos ver a continuacion, y de donde

podemos confirmar algunos aspectos.

TABLA 3

Correlaciones

Nmm‘la‘\tr;neme 15. Me noto 16. Me siento 17. Siento
Emaociones_n | Emociones_p | 13. Me siento me siento entusiasmad emocionalme que mi
Emociones_j | egativas_trab | ositivas_traba | satisfecho en lleno de oconmi nte agotado trabajo no

sinceridad efe ajadores jadores mitrabajo energia trabajo en mitrabajo | fiene sentido

Sinceridad Correlacién de Pearson 1 553" - 369" 263" 398" 277 ERZS 197 -388

Sig. (hilateral) 000 000 007 000 004 000 045 000

] 104 104 104 104 104 104 104 104 104

Emociones_jefe Correlacién de Pearson 563 1 - 259" 279" 339" 078 2817 -214 -325"

Sig. (hilateral) 000 008 004 000 433 004 029 001

] 104 104 104 104 104 104 104 104 104

Emociones_negativas_trabajadores Correlacién de Pearson - 369 - 250" 1 568" - 629" - 468" 635" 4" ETEN

Sig. (hilateral) 000 008 000 000 000 000 000 000

i 104 104 104 104 104 104 104 104 104

Emociones_positivas_trabajadares Correlacion de Pearson 2637 279" - 568" 1 505 434" 5217 468" EETES

Sig. (bilateral) 007 004 000 000 000 000 000 000

i 104 104 104 104 104 104 104 104 104

13. Me siento satisfecho en mi trabajo Correlacion de Pearson 308" 330" 629" 505" 1 6337 765 380" 559"

Sig. (bilateral) 0o 000 000 000 000 000 000 000

i 104 104 104 104 104 104 104 104 104

14, Mormalmente me siento llzno de energia Corralacion de Pearson 277 078 - 468" 4347 633 1 847" - 408" - 408"

Sig. (hilateral) 004 433 000 000 000 000 000 000

i 104 104 104 104 104 104 104 104 104

15. Me noto entusiasmado con mi trabajo Carrelacion de Pearsan K2 2317 B35 a1 785 547 1 459" - 640"

Sig. (bilateral) 000 004 000 000 000 000 000 000

M 104 104 104 104 104 104 104 104 104

16. Me siento emocionalmente agotado en mitrabajo  Correlacidn de Pearson 197 -4 FS - 469" -390 -d0g” - 458" 1 3287

Sig. (bilateral) 045 029 000 0o 000 000 .0on o001

0 104 104 104 104 104 104 104 104 104

17. Siento que mi trabajo no tiene sentido Correlacion de Pearson BT 325" 599" -are” 550 - 408" - 548" EECD 1
Sig. (bilateral) 000 0o 000 oo 000 000 .0oo 001

M 104 104 104 104 104 104 104 104 104
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Una correlacion analiza la relacion entre dos variables.
Cuando el nivel de significacion es menor a 0.05(*) o 0.01(**) se confirma que existe una
relacién significativa entre las variables, y dependera del nUmero que aparezca en la casilla

de correlacion si esta relacion es leve, moderada o muy significativa.

Por el contrario, si el nivel de significacion es mayor a 0.05 no se podra confirmar relacion

entre las variables y por tanto no se tendra en cuenta la correlacion.

De nuestra tabla podemos confirmar por tanto los siguientes aspectos:

- Existe relaciéon entre la sinceridad con la que perciben los trabajadores las emociones
del jefe y sus propias emociones.
Cuando los trabajadores perciben que las emociones son auténticas, ellos tienden a
unas emociones propias mas positivas, y por el contrario, cuando no las perciben reales,

ellos tendran unas emociones propias mas negativas, lo que llevara al malestar laboral.

- También podemos destacar que existe relacion entre la sinceridad de las emociones del
supervisor y otros aspectos como la satisfaccion en el trabajo, el vigor con el que se
realizan las tareas y el entusiasmo de los colaboradores, que tiende a ser mayor

conforme mas naturalidad perciben por parte de sus supervisores.

- Existe relacién entre la sinceridad y las emociones negativas de los trabajadores.

Cuanto menor es el grado de sinceridad que perciben los operarios, mas piensan que su
trabajo no tiene sentido, mas agotados se sienten en el trabajo y son mayores las

emociones negativas que los trabajadores experimentan.

- También se observa que existe relacion entre la exteriorizacion de emociones de los

supervisores con las emociones tanto negativas como positivas de los trabajadores.

Cuando se detecta expresion de emociones por parte de los supervisores, las emociones
propias de los trabajadores tienden a ser positivas y cuando los superiores no las

expresan tienden a ser negativas.

En general, se observa que la sinceridad tiende a tener mas correlaciones
estadisticamente significativas con las reacciones de los colaboradores que la mera
expresion de emociones positivas por parte del supervisor. Esta primera aproximacion,
basada en las correlaciones, parece dar mas apoyo al procesamiento consciente de la

autenticidad que al mero contagio automatico de emociones.
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5. ANALISIS DE REGRESION

El analisis de regresion nos ha permitido concretar resultados.

Tabla 4

Satisfaccion Emociones Vigor Dedicacion

laboral positivas

Beta Desv. Beta Desv. Beta Desv. Beta Desuv.

Tipica tipica tipica Tipica

Sexo ,021 ,222 -,198* | 172 -,049 277 ,003 ,233
Edad ,232% ,013 ,120 ,010 , 162 ,013 271%* 1,013
Emociones | ,197 ,155 ,180 ,091 -,099 ,158 ,137 ,163
jefe
Sinceridad | ,250* ,118 ,144 ,120 ,304** | 121 ,250* ,124

En la tabla 4 hacemos el andlisis de regresion teniendo en cuenta las variables
independientes sinceridad y emociones del jefe, las variables control sexo y edad y por otro
lado las dependientes consideradas positivas: la satisfaccion laboral, las emociones
positivas de los trabajadores, el vigor y la dedicacion. Los valores con una significacion
menor a ,05 se considera que tienen una relacion significativa, y los que son menos que ,01
se considera que tienen una relacion muy significativos. Los valores beta con signo negativo
quieren decir que las variables tienen una relacion inversa (cuando una variable crece la otra
baja), mientras que las que no tienen signo tienen una relacién directa (cuando una variable

crece la otra baja).

Podemos ver que hay una relacién muy significativa entre el vigor y la sinceridad. Esto quiere
decir que cuanto mas sinceras sean las emociones del jefe mas vigor tendran los

colaboradores.

También podemos apreciar una relacion muy significativa entre la edad de los colaboradores

y la dedicacion. A mayor edad, mas dedicacion laboral tienen.

Podemos destacar también una relacion significativa entre la edad y la satisfaccion laboral,
a mayor edad mas satisfaccion, y entre la sinceridad de las emociones del jefe y la
dedicacion, cuanto mas auténticas se perciben sus emociones, mas comprometidos

laboralmente estan los colaboradores.

Tabla b
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Emociones Agotamiento Cinismo

negativas

Beta Desv. Beta Desuv. Beta Desv.

Tipica tipica tipica

Sexo ,075 172 ,040 ,329 -,060 | ,205
Edad -,051 | ,010 ,103 ,019 -,074 | ,012
Emociones | -,075 |,120 -,136 | ,230 -,168 | ,143
jefe
Sinceridad | -,320** | ,091 -,139 | ,175 -,291** | 109

En la tabla 5, hemos hecho el analisis de regresion de las variables independientes
sinceridad y emaciones del jefe, las variables control sexo y edad, y las dependientes:

emociones negativas de los trabajadores, agotamiento y cinismo.

No hemos observado relacion entre el agotamiento y las variables independientes que
estamos estudiando, mientras que hemos encontrado relaciones muy significativas entre la
sinceridad y las emociones negativas de los trabajadores (cuanto mas auténticas son las
emociones del jefe menos emociones negativas tienen los colaboradores), y entre la
sinceridad y el cinismo: cuanto mas sinceras se perciben las emociones del supervisor,

menos cinismo hay entre los colaboradores.

CONCLUSIONES

De los resultados a los que hacemos referencia en el punto anterior extraidos de la tabla 2
referente a correlaciones podemos confirmar que dependera de la sinceridad de las
emociones que expresan los supervisores la satisfaccion laboral, lo que refuerza la segunda
hipotesis que hemos formulado al comienzo de este estudio: el procesamiento consciente

de los trabajadores sobre las emociones que perciben.

El andlisis de regresion que hemos realizado y representado en las tablas 4 y 5, confirman
también la hipétesis 2 referente al procesamiento consciente de las emociones percibidas
por los colaboradores, ya que los datos que obtenemos muestran relaciones muy
significativas relacionadas con la autenticidad de las emociones del supervisor.

Estos datos apoyan el hecho de que los colaboradores no simplemente perciben la
expresion de emociones de sus superiores, sino que son capaces de analizar si estas son

auténticas.
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La sinceridad promueve un clima de bienestar positivo de los trabajadores de la organizacién
dado que estos sienten una mayor dedicacion con su trabajo, estan mas satisfechos
realizando su actividad, se sienten mas comprometidos con su organizacion (es mayor el
engagement que se presenta) y por tanto sus propias emociones son positivas, lo que

también se vera reflejado en los servicios que ofrecen o los productos que venden o fabrican.

Esto también puede contribuir a nivel preventivo en los riesgos psicosociales, como indicaba
anteriormente, y un aspecto concreto al que ayudan es al sentimiento de apoyo social de los
trabajadores, tanto emocional como instrumental, dado que es muy Util para afrontar
demandas emocionales y liberar tension (AFFOR HEALTH, 2017).

Por otro lado, podemos observar que cuando los supervisores no expresan emociones, las

emociones propias de los trabajadores se ven afectadas negativamente.

En definitiva, podemos afirmar que los trabajadores no solo se dejan llevar por las emociones
gue le son transmitidas, sino que son capaces de analizarlas para ver si estas son sinceras
y es el factor principal de sus reacciones. Si los colaboradores perciben emociones positivas
de sus superiores, pero son capaces de observar que estas no son auténticas, no tendran
el grado de compromiso tan alto con la organizacién ni haran esfuerzos adicionales para la
consecucion de objetivos empresariales, sino que solamente veran la relacién laboral como

un intermediario para satisfacer sus propias necesidades o expectativas personales.
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