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1. PRESENTACION

La organizacidn, en su acepciéon de colectivo humano més o menos definido que
persigue determinados intereses o fines, ha sido objeto de tratamientos diversos.
Tradicionalmente su funcionamiento, su operacién diaria es comprendida a la luz
de un arreglo de ciertas elementos y caracteristicas estructurales que disponen
cierto orden, a saber: recursos materiales, humanos, financieros y procedimientos
operativos. Ellos en conjunto, dan lugar a determinados resultados. Si bien esta
visién de corte sistémico es demasiado genérica, resume en buena medida la

percepcidon general que de organizacion se tiene.

Este trabajo no se funda en el qué o a consecuencia de qué particular arreglo la
organizacién funciona: donde un orden espera a ser descubierto (en el cual los
actores constituyen elementos adicionales del conjunto). Asumimos una
perspectiva en donde los integrantes de la organizacion, los protagonistas
construyen la organizacién, la fundan a partir de sus acciones e inter-acciones
cotidianas diversas. Este analisis trata o organizado como accién, como proceso
social, como verbo y no como condicion, entidad empirica o sustantivo (Hosking
1988:147; Clegg y Hardy 1996:4 e Ibarra 1996:9).

En estas interacciones cotidianas en la que los diversos actores organizacionales
se involucran, se establece un orden social interno, propio, unico e irrepetible,
dicho orden que funda la relativa estructura del fendmeno organizado esta
cimentado en los diversos procesos propios que se establecen en las inter-
acciones. Estos procesos son de caracter cognitivo, social, politico y emocional
(Hosking y Fineman 1990)

En la cotidianeidad de una organizacién, en su diario acontecer figuran las
personas, todos ellos verdaderos protagonistas del fenémeno organizado. Estos
actores no son seres des-emocionalizados, el ideal weberiano de conceptualizar el

espacio burocratico como sitio donde el odio, amor u otras pasiones debieran



literaimente ser desterrados, parece estar fuera del alcance para quien ha vivido,
se ha desarrollado e interactuado en una organizacion. De esta forma, las tareas
implicadas en el proceso de organizar pueden ser mas o0 menos planeadas y
realizadas, los procedimientos mas o menos cumplidos; las decisiones adoptadas
mas o menos acertadas; sin embargo, irremediablemente, todas ellas incorporan
una experiencia emocional que padecen los sujetos, los actores. Tales emociones
y su articulacion en la construcciéon del fenomeno organizado constituyen nuestro

fundamental interés.

Es evidente que la afectacion padecida no necesariamente tiene tintes dramaticos
ni mucho menos una fuerza impulsiva que escape al dominio de los sujetos’,
simplemente 1o emocional es vivido por los actores al dotar de un significado a la
experiencia real o anticipada. Ese significado puede ser una percepcidén o
sensacion que le advierte algo, (emocion como sefial), o bien una respuesta a
determinada experiencia: malestar, enojo, ira ante un resultado adverso (emocion
como forma de razonamiento sui generis: emocion por ...)2, o bien una reaccién
espontanea, con manifestaciones corporales fisiologicas, expresivas y/o
cognitivas, ante un evento, acciéon propia o de un tercero (respuesta emotiva
automatica ante un factor desencadenante).

Esa advertencia, ese significado, esa sensacién que hemos todos padecido en
nuestro paso por las diversas organizaciones en las que hemos actuado (sea
escuela, familia, entidad laboral), constituyen aspectos que diariamente
experimentamos. Me refiero especificamente no al agrado o desagrado en la

' Con esto no queremos afirmar que el &mbito laboral - organizativo este exento

de esos “impulsivos irrefrenables”, explorados por las teorias psicodindmicas;
(cbjeto de estudio desde el psicoanalisis organizacional). Este tipo de
comportamientos escapan a nuestro interés particular y regularmente son objeto
de una atencién de orden clinico.

° Evidentemente se acta de esta forma cuando estan en juego los valores de los
sujetos involucrados, por lo que se distingue de un comportamiento causa-
efecto (Cf. Calhoun y Solomon 1992).



ejecucion de las tareas®, sino a la experiencia emocional cotidiana que se tiene al
interactuar con otros, al intentar resolver un problema, al tratar de convencer a un
tercero, a manejar distintas opiniones, o bien al tratar de hacer prevalecer un
criterio sobre otro. Esta serie de emociones que acompanan nuestras actividades
incluso las mas simples, contribuyen a constituir, a fundar el fenédmeno organizado
mismo. Esto es, desde un punto de vista fenomenoldgico (que privilegia la vision,
el significado que otorgan los actores), lo organizado se construye cotidianamente
mediante el organizing (la accion de organizar y sus procesos inherentes), que los
diversos actores manufacturan con sus interacciones cotidianas. Es en este
organizing, que a manera de textura esta implicado en lo que denominamos
organizacién (Cooper y Fox 1990), donde las emociones cobran especial
importancia pues posibilitan y articulan a ia organizacion. De tal forma que lejos de
constituir sélo accidentes, o elementos indeseables que obstaculizan la
racionalidad de una organizacién y de sus actores, las emociones son, por decirlo |
de algun modo, la materia prima con la que la organizacién como accién, como
verbo, se constituye.

Este documento se enmarca en la perspectiva que deconstruye la organizacién de
su comprension habitual: de entenderse como una condicién que persigue
determinados propdsitos, (armado espacio-temporal con diversos componentes:
fisicos, humanos, financieros) [Hosking 1988; Silverman 1970}, a una comprension
en términos de las acciones y re-acciones de naturaleza emotiva de sus
integrantes.

* El agrado o desagrado ante una condicién o situacidén laboral ha sido

entendido por los estudiosos del comportamiento crganizacional como
satisfaccién en el trabajo o actitud ante el mismo.



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

- 2.1 Antecedentes

En el diario acontecer de las organizaciones, sus integrantes viven diversas
experiencias emocionales® mismas que se manifiestan en sus acciones: basta
observar las interacciones con terceros o incluso las propias. La preocupacion que
puede experimentarse ante un problema por solucionar, el malestar ante la
manera en que un tercero esta abordando la situacion; el deleite conlleva trabajar
con X o Y persona 6 quizas la repulsion ante ella; también puede referirse al temor
generado ante la incertidumbre de las decisiones que se adopten, en fin, todos
estos eventos constituyen episodios emocionales cotidianos. Estas
manifestaciones coexisten con la ejecucion de las diversas tareas encomendadas,
con la operacién de magquinaria, con las actividades especificas propias del oficio
o actividad, en la supervision de personal; asimismo es factible también dar cuenta
de ellas en los analisis a efectuar propios de la labor, en los problemas a resolver
y en la adopciéon de determinadas decisiones. Este cumulo de sensaciones,
afecciones, se manifiestan tanto individual como colectivamente. Planteado de
esta forma, resulta evidente que lo emocional constituye a las diversas acciones
del hombre en la organizacién; sin embargo esta suposicion no ha sido
reconocida, por el contrario pareciera ser que en el mejor de los casos,
acompanan las acciones, no las fundan.

El fendmeno organizado se ha explicado comunmente en términos de elementos
econdémicos, normativos, funcionales, estructurales (Flam 1990a, 1990b, 1993;

Mumby y Putnam 1992; Putnam y Mumby 1993; Hochschild 1993; Mills y

4

De acuerdo a HOpfl y Linstead (1993:78) y a Ekman (1994:17), la experiencia
emocional es algo que le occurre a la persona, que le acontece. Esta
experiencia es comprendida a la luz de cuatro componentes: a) valoraciones o
apreciaciones de un estimulo o contexto, b) cambios fisioldgicos o sensaciones
corporales, c) la  expresién  libre de lenguaje gestual/corporal
correspondiente, y d) una designacién de orden cultural aplicada al conjunto



Murgatroyd 1991), en donde la interaccién de todos o algunos de ellos da lugar a
lo que conocemos como organizacion y particularmente a una serie de resultados
o propdsitos que ésta se plantea’. Este tipo de explicaciones correspondientes a
un esquema de ciencia normal de la organizacién (Marsden y Townley 1996)°,
adolecen de brindar un lugar a los protagonistas y sus acciones, de ahi que sean
considerados como instrumentos o medios, sujetos en cualquier instancia a los
imperativos de la propia organizacién o sistema (Silverman, 1970). Es cierto
también que no todos los enfoques de los estudios de organizacion presentan este
esquema de explicacién, Burrell y Morgan (1979) presentan cuatro paradigmas en
la teoria social y de la organizacién, Astley y Van de Ven (1983, citado en Mills y
Murgatroyd 1991.8), dan cuenta de una vision de la organizacion y el management
en similares términos. No obstante esta diversidad de paradigmas identificados,
Hassard (1993) reconoce al interior de los estudios de organizacion el predominio
de la perspectiva estructural-funcionalista.

En el estudio de lo organizado, como se apunta arriba, se han ido incorporando
diversas orientaciones de investigacion, figurando entre ellos una mayor atencion
al actor y sus acciones. En el recorrido que realiza de las teorias de la
organizacién Eduardo Ibarra (1996), destaca dos aspectos principales: actor y
sistema, en la vertiente del actor se encuentran esquemas conceptuales que
abordan a los sujetos, los actores. Uno de los modelos clasicos es el derivado de
la economia, en donde se encuentra un actor econémico —racional- que calcula la
utilidad, ganancias de sus acciones y actia en consecuencia (Flam 1993, Collins
1996); y posteriores desarrollos teéricos de la organizacidon que denotan cierta

reserva ante la certidumbre y maximizacién de resultados -racionalidad limitada:

especifico de uno o mas de estos tres primeros componentes (Thoits 1989:3;
Hochschild 1990:111)

Es evidente que los propdsitos son planteadcs por personas (actores de la
organizacidén); sin embargo, se mantendrd en estos témminos el lenguaje en
tanto es comin emplearlo en esta forma, la cual evidencia aspectos que seran
objeto de discusién a lo largo de la investigacién.

° Léase enfoque estructural funcionalista. Este aspecto sera abordado en un
capitulo del reporte final de la investigacién, al realizar un recorrido por



hombre administrativo (Simon 1976, 1983, 1987)". Otra vertiente que incorpora a
los actores es la vertiente de relaciones humanas, cuyo tratamiento se reduce a lo
actitudinal, la satisfaccion en el trabajo, el clima laboral con una orientacion

utilitarista (Fineman 1996).

A pesar de estos esfuerzos por reincorporar al actor, pocos han abordado e/
estudio de lo organizado a partir de las emociones de los actores y del caracter
emocional mismo de la organizacion, visualizando a ésta como un proceso en
accién: organizing (Hosking 1988, Hosking y Fineman 1990, Cooper y Fox 1990,
Fineman 1993b).

Stephen Fineman, pionero en reincorporar las emociones en el estudio de lo

organizado apunta al respecto: “...en gran medida la vida organizacional es
esenciaimente el ‘estar preocupado por..’ ‘envidioso de..’ ‘a gusto con..’
‘resentido respecto a ...’ ‘lastimado por...’ ‘triste por..." ‘aburrido con...” ‘entusiasta
por..." ‘feliz con...” desquiciado por... etc.” (1994:79). De este modo el autor no
hace mas que resumir lo que todos como actores organizacionales hemos
padecido en mayor o menor medida (literaimente hablando): emociones durante

nuestra actuacidén en alguna organizacion.

La vida organizacional esta plagada de diversas acciones que pueden ser mas o
menos rutinarias; sin embargo, aun la rutina puede ser caracterizada como
experiencias no exentas de furia, de melancolia, de ansiedad, de felicidad, de
desconcierto, de repulsién o de molestia.

las principales orientaciones del estudio de las organizaciones y sus escuelas
representativas.

7 Para una revisién a esta escuela revisar la sintesis ofrecida por Del
Castillo (1995)

® E1 énfasis es mio. De su original en ingles: “...much of organizational life
is quintessentially a sense of being ‘worried about...’ ‘envious of...'
‘comfortable with...’ ‘resentful about...’” ‘hurt by...’ ‘sad for...’ ‘bored

with...” ‘excited by...’ ‘happy with...’” '‘mad at...’” and so on (Fineman
1994:79)



La presencia de emociones es admisible, dirian algunos, en tanto que los
protagonistas de las organizaciones son seres humanos, afirmacion por demas
obvia. Sin embargo, esta propuesta apunta a sustentar el caracter protagonico de
las diversas articulaciones emocionales que tienen lugar en la organizacion y en la
construccion de la misma. Esto supone afirmar que las emociones estén
relacionadas con el desemperio mismo de la organizaciéng. De ser esto cierto, ias
decisiones adoptadas, la dinamica de grupo de los diversos actores, las acciones
de liderazgo, las formas de solucionar conflictos, la manera de establecer
acuerdos, la formacion de estrategias implicarian todos ellos emociones diversas,

mismas que contribuyen a conformar los resultados pretendidos y alcanzados.

El esquema de presentacion de este acercamiento con el problema de

investigacion que aqui planteamos esta estructurado de la siguiente forma:

a) Presentaciébn de emociones que resultan bienvenidas en los ambitos
organizacionales, es decir su manifestacion es congruente con la funcién, el
puesto u organizacion.

b) Presentacion, en contraparte, de una postura que reconoce las emociones
pero que las aprecia como factores que irrumpen los propdsitos
organizacionales: emociones como antitesis de la racionalidad

c¢) Definicion de la naturaleza del problema de investigacion y formuiacién de las
preguntas de investigacién que la guian.

3 o~ . . . v . . .
Por desempefio entiendo su funcionamiento, su operacién, no sélo en términos

de resultados fisicos (productividad) o contables.



2.2 Las emociones como instrumento

Un ejemplo evidente de la naturaleza emotiva que subyace a las acciones de los
miembros, se aprecia en las acciones de cambio que emprenden las empresas, he

aqui el testimonio de una empleada guatemalteca:

“Beatriz Ramirez (...) quien ha trabajado por 13 afos franspira
entusiasmo. Ella ama formar parte de este gran suefio y en realidad
esta orgullosa de pasar mucho tiempo en el trabajo. (...) En ocasiones
ella trabajara hasta las 3:00 a.m. para terminar con los pendientes.
Orgullo y seguridad en si misma inundan sus ojos cuando relata sus

experiencias:

«El Dr. Paiz [presidente de |a compafiia] nunca me mira
despectivamente cuando me ordena un trabajo. El nunca esta

vigilandome. Esto me ha servido para desarrollar auto confianza... »
(Alerding y Alerding 1993:123)'°.

En este caso, las emociones de la empleada: su entusiasmo, su amor a la
compania, su confianza en si misma, el orgullo que le significa pertenecer a la
empresa, el trato que se establece del superior hacia ella (no mirar por encima del
hombro) y que percibe como valioso en tanto respetuoso, son dignas de aprecio
por los propios trabajadores, el duefio y los consultores encargados de implantar
la estrategia de cambio. Desde esta perspectiva las emociones son bienvenidas
en tanto son funcionales a los objetivos de la organizacion. Cabe sefialar, con

base en mi experiencia profesional en el terreno de la consultoria, que asi como

' El énfasis es mio; el original en ingles sefala: "Beatriz Ramirez, (...) who

has worked for 13 years, exudes the same enthusiasm. She loves being part of
this great dream and is actually proud to spend so much time at work. (...)
Occasionally she will work until 3:00 a.m. to help finish a job. Pride and
self assurance fill her eyes when she talks about her experiences:



algunas de éstas emociones son genuinas, es decir son expresadas y sentidas
realmente por los actores, en otros casos no constituyen mas que un recurso mas
- que tanto management como personal emplea para continuar operando la
organizacion (Cf. Van Maanen y Kunda 1989; Hopfl y Linstead 1993).

En lo general las emociones han sido ignoradas por los estudiosos de las
organizaciones y cuando son abordadas lo han sido desde la perspectiva del
comportamiento organizacional (Organizational Behavior). Esta aproximacion que
atiende el factor humano en la produccion, centra su atencién en las “necesidades
humanas” y su relacién con la efectividad organizacional (Mills y Murgatroyd
1991:4)

Desde esta perspectiva las emaciones son conceptualizadas como elementos que
auxilian en el logro de los objetivos que las organizaciones se proponen, es decir
las emociones constituyen los medios instrumentales para el logro de fines
(esquema racional). Asimismo se enfatiza sobremanera el aspecto “escenografico”
de las mismas (display emotions), especificamente la relaciéon que establece el
empleado con clientes y proveedores. En esta linea de expresiones emocionales,
no sélo la emocidn positiva como la arriba mencionada resulta funcional a la
organizacion; en el caso de la emocién que manifiestan los cobradores, no se
espera un trato cordial, sino mas bien frio, distante y hasta amenazador
(Hochschild 1983), personal de servicio: cajeros, demostradoras, personal
policiaco, militar, del sector salud se espera que desplieguen también un trato
particular y particularmente una emocion caracteristica (James 1989, 1990, Van
Maanen y Kunda 1989; Rafaelli y Sutton 1989; Taylor y Bogdan 1984). En este
sentido las organizaciones contemplan una serie de reglas para sentir (feeling

rules), que deben ser desplegadas por los empleados (Hochschild 1975, 1979,
1983, 1990).

'Dr. Paiz never looked over my shoulder when he gave me a job to do. He never

kept coming around to check on me. As a result I have developed a great deal
of self-confidence..'".



Este tipo de emociones a nivel expresion, su manifestacion, ha sido estudiada por
la sociologia bajo el rubro de emotional labor, en donde la emocion desplegada se
convierte en un bien que se comercializa y por el que los empleados obtienen una

remuneracién (Hochschild 1983).

2.3 Emociones versus racionalidad

No obstante que este tipo de visiones en donde las emociones adquieren una
funcionalidad encuentran un solido respaldo en las propuestas cambio planeado y
lo que se ha denominado cultura organizacional (Beckhard 1992; Beckhard y
Pritchard 1993; Peters y Waterman 1984; Alvesson y Berg 1992), es evidente que
las emociones no siempre son bienvenidas y/o funcionales. Ashforth y Humphrey
(1995), Ostell (1996), Mumby y Putnam (1992), Putnam y Mumby (1993) dan
cuenta de una vision que prevalece en el pensamiento organizacional, la cual
considera a las emociones como intrusas es decir, irrumpen la marcha de las
organizaciones, su desempefio racional y objetivo'’. En ese sentido Ashforth y
Humphrey (1995) presentan, desde una perspectiva interpretativa, una serie de
mecanismos institucionalizados que se emprenden en la organizacion para
intentar disfrazar, disimular las emociones de sus miembros: todo aquello que
irrumpa con el funcionamiento racional de la organizacién'?. Dichos mecanismos

son. a) prevenir su aparicion, b) entrenar al personal para disminuirlas o

' lLa nocién de racionalidad supone diversas acepciones: racionalidad
instrumental, organizacional y politica (Scott, Mitchell y Perry 1981).
Gereralmente es entendida como aquella conducta intencional y razonada
dirigida al 1logro de objetivos (Murby y Putnam 1992). Esta definicién
incorpora una nocidn de instrumentalidad (racicnalidad técnica): logro dptimo
de objetivos y una nocién de racionalidad organizacicnal al implicar que la
misma se propone lograr y mantener la coordinacién de personas con objeto de
lograr los objetivos planteados.

" Tales esfuerzos por matizar las emociones no solamente son dirigidos hacia
los grupos o miembros de la organizacién: staff o personal operativo desde el
management. Los propios managers y personal con intereses diversos en la
organizacién se involucran en este Jjuego de simulaciones (impression
management), del que son participes como apuntdbamos personal de servicio,

10



canalizarlas, c) delimitar cuando, dénde y qué puestos las requieren y d)
reestructurar su connotacion. La emocién es entonces vista como una disfuncion,
es decir estados de sensacion subjetiva de los individuos que estropean el
desempenio racional de la organizacién. Resulta interesante remarcar aqui como
se recurre nuevamente al paradigma que permea la nocién de organizacion: como
una entidad racional que persigue determinados propdsitos; la reificacion es
evidente (Silverman 1970).

Adoptando un enfoque de andlisis desde la perspectiva del management, Ostell
(1996) propone un re-entrenamiento a los lideres y supervisores de la
organizacion para literalmente estar en posibilidad de ‘“lidiar” con las
manifestaciones emotivas de los integrantes. Tal re-entrenamiento comprendera
estrategias y tacticas casi clinicas que el manager debera emplear para influir y
controlar las respuestas emocionales de otros (colegas, personal) [Ostell
1996:528]. El articulo de Alistair Ostelll ilustra como en el seno de una vision del
management existe un reconocimiento explicito a lo emocional. La definicion que
de emocion brinda comprende tanto los procesos fisiolégicos inherentes como los
procesos de juicio o cognicion respectivos, y agrega que en ese sentido las
emociones son “ ...una parte esencial del tejido de la experiencia humana y juegan
un papel fundamental en la determinacién de la naturaleza y calidad del
funcionamiento cotidiano de las personas” (1995:528).

Las emociones que se identifican, aunque siempre padecidas por personas
individuales, ocurren en aquellas situaciones en donde los empleados:

‘pueden ser soberbios por el éxito de haber ganado una promocion,
ansiosos por tener que hacer una presentacion publica, enojados por lo
que consideran una conducta no racional del supervisor, temerosos

ante un recorte de personal, felices por el resultado de una evaluacién

lideres de opinién, politicos, altos ejecutivos, y en general todos los
actores de una organizacidn.

11



de desemperio, avergonzados por algun aspecto de su desempefio,
admirados del conocimiento y habilidades del manager, envidiosos del
éxito de un colega, o estremecidos por el prospecto de un nuevo
proyecto” (Ostell 1996:529)".

E! reconocimiento de este proceder emocional es importante, y aunque
evidentemente esta sesgado hacia la identificacion de emociones sdlo como
factores que irrumpen la ordenada marcha y propositos de la organizacion, ubica
veladamente no sélo una pre-ocupacién sino una verdadera ocupacion e interés
por lo afectivo, reconociendo que subyace a la construccién y funcionamiento de la
organizacién. Es decir recurre explicitamente, al igual que desarrollos como los de
cambio planeado, a una consideracién de lo emocional como motor de la accion
humana y de su cotidiano acontecer. Aunque evidentemente su tratamiento es
materia de discusién en tanto aplica un modeio de salud-enfermedad en donde el
manager funge como médico (posicién de poder), y la emocién se ubica como
enfermedad (que es padecida por terceros); es evidente que permea la nocién de

un acecho continuo de los emocional en el fendmeno organizado.

Mumby y Putnam (1992), Putnam y Mumby (1993), realizan una lectura critica
(postestructuralismo feminista), del concepto de racionalidad limitada'* de Simon
(1976, 1983, 1988), en donde destacan la postura de este pensamiento
organizacional y propuestas ulteriores que observan lo organizado como un
espacio en el que la racionalidad aunque limitada es el propésito fundamental a
pesar de la ambigledad, la incertidumbre y la informacién contradictoria. Mediante
la deconstruccion que realizan (Mumby y Putnam 1992), es apreciable cémo la

lectura simoniana funda la nocidon extendida de considerar a las emociones como

" El énfasis estd en el original.

“El concepto de racionalidad limitada permea a diversas propuestas
organizacionales posteriores, en donde se privilegia lo racional a pesar de
limitaciones de procesamiento de informacidén, de optar por lo satisfactorio
antes que lo dptimo; acciones que sin duda parecieran ser la mejor opcién
antes que el sucurbir a la emocionalidad (Del Castillo 1995)
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la antitesis de la racionalidad, tal nocion esta particularmente extendida en el

estudio del fenédmeno organizado.

En la cuadro 1, se presenta la connotacion de lo emocional y lo racional a partir de
la revision que ofrecen Dennis Mumby y Linda Putnam (1992, 1993). En ella es
factible apreciar como la nocién que prevalece respecto a las emociones, es una
de oposicion franca a lo racional, idea que insistimos ha permeado los estudios

organizacionales.

Cuadro 1
Connotacion de lo emocional y lo racional
Emocién Racionalidad
= Sesgadaa Inteligente
valores Orientada a fines
= Irrumpen instrumentales
= |logica Razoén
s« Pasidn Cognicién
s Afecto Pensamiento
= Sentimiento Objetiva
= Subjetivo Ordenada
= Cadtico Dualidad mente —
» Gobernada por cuerpo
impulsos Forma de conocer
corporales racional y valido

Elaboracion del autor. Basada en Putnam y Mumby

(1993)
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En este sentido, a la emocion en tanto contraria a los designios racionales, le es
atribuida una responsabilidad -la mayoria de las veces negativa en el

- funcionamiento de las organizaciones. A manera de ejemplo:

“Melburn McBroom era un jefe dominante, y su temperamento
intimidaba a quienes trabajaban con él. (...) era piloto de una linea
aérea. (...) Un dia (...) noté que habia un problema en el tren de
aterrizaje. De modo que decidié sobrevolar la pista en circulos, a una

altura elevada, mientras manipulaba el mecanismo.

Mientras McBroom se obsesionaba con el tren de aterrizaje, los
indicadores del combustible del avidn se acercaban sin pausa al nivel
de cero. Pero sus copilotos estaban tan asustados por la furia de
McBroom que no dijeron nada, ni siquiera cuando el desastre fue
inminente. El avidn se estrelld y resultaron muertas diez personas.”
(Goleman 1995:179)"

Una tarea tan complicada como el gobierno de una aeronave, implica un dominio
de la técnica para conducirla, una alta capacidad analitica, una rapida toma de
decisiones que convenga a las prioridades de su actividad: preservar la vida de los
pasajeros, cuidar de los bienes transportados, de la poblacién en tierra que
pudiera verse en peligro por las maniobras que se realicen, asi como salvaguardar
los equipos a su cargo. Todas estas prioridades estan guiadas por acciones donde
el calculo de alternativas se realiza buscando tomar la decision que mejor
convenga (nocion de racionalidad clasica). La interrelacion de los actores en la
cabina de pilotos esta regulada por una serie de funciones y responsabilidades
que cada unos de sus integrantes posee, amén de la relacion jerarquica que existe
entre ellos. Sin embargo, la ocurrencia de una falla o descuido técnico y la

sucesion de hechos posteriores (emergencia y desastre) inciden en los resultados

15

El énfasis es mio. Daniel Goleman relata este hecho basandose en el articulo
de Carl Lavin (1994) “When moods affect safety: communication in a cockpit
mean a lot of few miles up” The New York Times, Junio 26.
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conacidos: accidente aéreo. Los imponderables técnicos e incluso humanos en el
sentido de una omisién en la lectura de un instrumento, una falla mecanica, o un
desvanecimiento, son contemplados con antelaciéon en los procedimientos
establecidos y en los entrenamientos y evaluaciones periddicas a que son

sometidos el personal aéreo. Y entonces ¢ Que sucedio?

Las posibles respuestas no admitiran mas que una explicacion en el mismo tono
en que se da cuenta, describe y conceptualiza la situacién: explicacion racional, no
observaron los procedimientos de emergencia, no se detectaron posibles fallas
técnicas, no se presto la suficiente atencion a las evaluaciones médicas periédica,
etc. O simple y sencillamente como ultima alternativa: el personal al mando se
desquicio. En este sentido, lo emocional es apreciado como apuntabamos arriba

como contrario a lo racional.

El componente emocional no figura entonces como un elemento en la ciencia
normal de la organizacién. Tal como sefala Fineman (1996), lo emocional parece
no existir en los estudios de organizacién, una busqueda al indice de términos
tales como afecto, afeccidn, emocion, sentimiento, pasion dejara resultados
negativos. Las definiciones al respecto asi lo indican. Para Robbins (1983:3), una
organizacion es definida como: “...una entidad social coordinada conscientemente,
(...) que funciona sobre una base relativamente continua para alcanzar un objetivo
comun o conjunto de objetivos”'®. Los elementos contemplados en esta definicién
coinciden en lo esencial con la conclusion de Bozeman (1989:6), respecto a lo que
es una organizacioén: “...son estructuras formales y colectivos sociales establecidos
para lograr objetivos...”. Los elementos comunes: una entidad social coordinada y
formalmente estructurada asi como el establecimiento de fines y su cometido
constituyen elementos que coinciden con la definicibn que ofrecen Simms,
Fineman y Gabriel, afiadiendo que tales objetivos son buscados: “..de una
manera metddica, de una manera no disparatada”. (1993:277)

' El énfasis es mio.
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Lo que resulta importante destacar aqui, retomando el ejemplo de aviacién antes
citado, es que la organizacién de la cabina de mando en una aeronave, espacio
operativo donde se desarrolla el proceso productivo de una linea aérea, se
fundamenta no solo en las acciones y comportamientos que requiere el puesto y la
situacion, sino también con base en el tipo de relaciones particulares que a su
interior establecen sus integrantes (para este caso en particular. temor,
intimidacion, sorpresa, soberbia), y la personalidad misma de cada uno de ellos;
que desde un punto de vista estrictamente racional no tendrian que influir en su
operacidon pues estamos hablando de dos entidades o esferas aparentemente
separadas (Mumby y Putnam 1992; Putnam y Mumby 1993; Ashforth y Humphrey
1995).

¢, Es posible hacer caso omiso de las emociones de los actores en las
organizaciones? Tal parece ser la lectura que se brinda de organizacion, o en el
mejor de los casos hay que identificarlas rapidamente, aislarlas, re-entrenarlas,
darles una connotacién distinta: estrés (Fineman 1994, 1996). La emocidn se des-
emocionaliza convirtiéndola en escalas o indices de cuestionarios sobre clima
laboral con lo que la connotacién que adquieren abandona su caracter impuisivo
irracional.

Herbert Simon (1989), califica de conducta contra-productiva el adoptar posturas
irracionales (irrational), es decir aquellas en donde las respuestas o decisiones
organizacionales sean resultado de emociones, en tanto que acarrean
consecuencias erroneas para la organizacion. Distingue de éstas a las decisiones
no-racionales que a pesar de carecer de sistematizacion pudiera confiarse en ellas
en tanto que Ias respalda la experiencia, refiere entonces lo no-racional como la
intuicion y el juicio que se puede tener de algo. Sin embargo, apunta que a pesar
del sesgo a valores, las decision mas satisfactoria es aquella racional, aun cuando
ésta sea limitada.
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La herencia del pensamiento simoniano es para Mumby y Putnam (1992), un
pesado lastre y no hace mas que reflejar una visién pobre del proceso de
organizar; su deconstruccion permite apreciar un predominio de la metafora
cognitiva de la organizacién, un énfasis en el dualismo mente-cuerpo, una
devaluacion de la labor fisica al privilegiar a los tomadores de decision y ubica a la
experiencia emocional como “ ...un apéndice débil e incapacitado para la razén, o

como un medio mas para servir a los fines organizacionales” (1992:475)

La situacidon hasta aqui planteada remite a un escenario en donde lo emocional es
bienvenido en la medida que contribuya la obtencién de resultados, es decir que
sean racionales en espacio, tiempo y forma. Dentro de esta linea de pensamiento
se contemplan desarrollos como el de cultura organizacional a /a Peters y
Waterman (1984), es decir a visiones de cultura organizacional integradoras,
homogéneas (Martin y Frost 1996; Alvesson y Berg 1992). Se dio cuenta también
de desarrollos derivados de la escuela del comportamiento (Simon 1976, 1983,
1987, Del Castillo 1995), en donde lo emocional figura en la agenda de ia
racionalidad como un obstaculo para su logro. Aun cuando esta escuela y sus
ulteriores desarrollos incorporaron elementos no racionales en donde priva
ambiguedad, insuficiencia de informacion y donde la emocion puede tener cabida
bajo cierto rubro'’, su interés central sigue estando referido a un desorden en
relacion con el orden formal, empleando y describiendo la situacion en términos
cognoscitivos. El propio lenguaje que es empleado esta plagado de conceptos que
son en realidad ajenos a la vida organizacional.

Otro casco donde es factible apreciar la intervencién de emociones, entre
otros aspectos, es en el desastre aéreo de Tenerife en 1977 (Weick 1990).
Desde la perspectiva de los sistemas flojamente acoplados, Weick analiza el
accidente en donde uno de los elementos que se presentan con antelacién es el
tipo de relacién emocional que establecen el copiloto con el comandante
(alumo-maestro), en donde el contrariar a este Ultimo influye en la aprensidén
con que el copiloto se dirige al comandante para prevenirlo del irmminente
alcance. Cf. Weick (1991) “The wvulnerable system: an analysis of the Tenerife
air disaster”, 117-130, en P.J. Frost, et. al (eds) Reframing organizatiocnal
culture. Newbury Park: Sage.
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En ese sentido, insisto, las emociones son planteadas como medios para la
obtencion de objetivos, o bien como antitesis de la racionalidad, el analisis
realizado ha intentado delinear que existe una desatencién explicita™ a lo
emocional. En este estudio se considera que las afecciones, las pasiones, los
sentimientos de los actores organizacionales juegan un papel diferente que hasta
el ahora asignado en los estudios de organizacion, mas aun supone que Io
emocional contribuye a fundar el fenémeno organizado mismo.

De este modo, en el funcionamiento de la organizacién, en su operacion cotidiana,
en el comportamiento racional que despliegan los actores y en sus decisiones,

|19

estarian implicadas las emociones. En donde lo no-racional e irracional™ estaria

plenamente reconocido como forma de conocimiento alterno a lo racional

Aportes recientes de las ciencias neurobioldgicas (Damasio 1994, ﬁ996; Ledoux
1994, 1996), han reivindicado el papel del organismo, del sistema nervioso
auténomo y particularmente de la emocién en lo que tradicionalmente se ha
denominado proceso de toma de decisiones (rational decision making), esto
significa que la habilidad para tomar decisiones requiere necesariamente de
emociones. El conocimiento tradicional ha insistido en que la mente racional esta
conectada al cerebro, (predominio de lo cognitivo y prevalencia de la division

i3

Sostenemos que el caricter de la desatencidn es explicita, no asi implicita,
pues propositivamente lo emocional estd fuera de lugar en las organizaciones,
su presencia es incidental y acarrea consecuencias funestas; ain en su eampleo
utilitario (propuesta de cambio), no se le relaciona con lo emocional. En
términos psicoanaliticos puede decirse que existe una negacién de la emocidn
(mecanismo de defensa), por parte de la organizacién (sus integrantes).
Mediante recursos como la deconstruccién (Putnam y Mumby 1992; Kilduff 1993),
o bien una lectura psicodindmica (Kets de Vries 1991, 1996; Lapierre vy
Kisfalvi 1993), es factible apreciar lo latente, lo implicito, lo emocional en
diversas acciones organizacionales.

*’ Inspirado en el trabajo de Simon (1989), quien adopta el empleo de estos dos
términos (no racional e irracional), para contrastarlo con lo racional, se
adopta su empleo en esta investigacidn bajo la siguiente connotacién:
entendiende como no-racional aquellas acciones en donde la intuicién, el
presentimiento, la corazonada predominan. Por irraciocnal se entiende
especificamente aquellas acciones humanas caracterizadas por las emocicnes que
enplearemos en nuestro estudio: ira, temor, tristeza y placer.
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mente-cuerpo Cf. Mumby Putnam 1992), relegando a un segundo plano lo
corporal, lo emocional. Antonio Damasio (1996:16) sostiene, con el respaldo de
" evidencia neuroldgica, que: "..la mayoria de nuestros mas refinados
pensamientos y mejores acciones, mayores alegrias y pesadumbres utilizan al

cuerpo como norma’.

La 6ptica que permea las visiones convencionales de organizaciéon (basadas en la
perspectiva estructural-funcionalista) parecen sugerir que la empresa que se
propone es irracional, que efectivamente las emociones son elementos humanos
indeseables que “irrumpen” con el orden establecido y con las metas propuestas.
No sera esta reaccidn u oposicion: juna evidencia mas que contundente de como
lo emotivo permea hasta en campos del orden cientifico y académico en donde la

busqueda de la verdad debiera prevalecer?
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2.4 Formulacioén del problema de investigacion

Como puede deducirse de lo hasta aqui abordado, es evidente que existe un vacio
tedrico en los estudios de organizacion respecto a la contribucidn de las
emociones en el proceso de organizar. Su participacion es aparentemente

parasitaria o bien solo accesoria.

Poco se conoce de la esfera emocional de las organizaciones, a no ser por
reportes que brinde la psicologia industrial en términos de clima laboral (Fineman
1994, 1996), o bien de estudios etnograficos de organizaciones que brinda la
antropologia (Van Maanen y Kunda 1989; Kunda 1992). Las diversas
aproximaciones al estudio de lo organizado estan interpenetradas literalmente por
la metafora cognitiva®. En este marco, la accién humana se reduce a
procesamiento de informacidén y al actuar en consecuencia dentro de la entidad

fisica compleja que es la organizacion.

La experiencia de organizar vivida como actores, como protagonistas, sea cual
sea el rol que se desemperfie, implica una serie de emociones que escapan al
panorama de conocimientos brindados por los estudios cuyo paradigma se base
en la ciencia normal de organizacién. Este paradigma es rebasado por los mismos
actores, en tanto que no contempla a la organizacién como proceso en constante

construccion y reconstruccidn, la visualiza mas bien como una condicién dada.

El propésito de esta investigacion apunta a generar una propuesta conceptual de
la accion de organizar emocional, que subyace a la construccion y operacion del

fendmeno organizado.

" Es evidente que desarrollos de corte interpretativo, cultura y simbolismo

organizacional remiten a explicaciones de corte emocional; sin embargo, al
sefialar la prevalencia de lo cognitivo hago referencia particulammente a los
desarrollos que se desprenden de la escuela del comportamiento (Cf. Ibarra
1996; Del Castillo 1995; Weick 1990; Morgan 1986).
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2.5 Preguntas de Investigacion

La naturaleza de la investigacién que se propone, se ubica en un terreno poco
estudiado desde la 6ptica de las teorias de la organizacion, las preguntas que aqui
se plantean representan lineas generales de indagacidn respecto a la
preocupacién ya expuesta. Es evidente que deba recurrirse a una pre-
conceptualizacion de la realidad que se aborda; sin embargo, se quiere dejar en
claro, que no se esta cerrado a lineas alternas de investigacion que la propia
realidad empirica pueda ofrecer y que seguramente generara conforme éste se
desarrolle. Pues en definitiva sera la propia experiencia del investigador, su
involucracién en el proyecto, en los investigados, las interacciones que la relacion
genere (investigador-objeto de estudio), la realidad organizacional misma que se
pretende abordar, los resultados que se obtengan y los insights que se generen ,
los factores que contribuyan a conformar la propuesta conceptual que aqui se
emprende.

Conforme se desarrolle la interaccion con nuestro objeto de estudio, se
estableceran precisiones posteriores a estas lineas de indagacién, dada su
pretensidén de generacion de una propuesta conceptual.

Esta investigacion se funda a partir de dos preguntas sumamente abiertas que

orientan la investigacion tedrica y empirica.

» ¢Cuél es el papel de las emociones basicas en el proceso de organizar?

» (Como se articulan las emociones bdésicas de los actores con los procesos
especificos de formacién de estrategias y/o su puesta en marcha.?’

Su posible respuesta se articula a partir de las alternativas de solucién que
generen las respuestas a las siguientes preguntas subordinadas:
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» ¢Que concepto de organizacién se construye a partir de la inclusién de lo
emocional en el estudio de las organizaciones?

A\

¢ Qué relacion se establece entre las emociones basicas y los procesos de
organizing politico, social y cognitivo?

v

¢<Co6mo se articulan las caracteristicas basicas de la ira, del temor, de la
tristeza y del placer en el proceso de organizar, particularmente con la
formacién de estrategias y/o puesta en operacion.

» ¢Coémo se articulan las caracteristicas basicas de /a ira, del temor, de la
tristeza y del placer con relaciones sociales de poder y vinculacién social?? en
el proceso de organizar, particularmente con la formacién de estrategias y/o
puesta en operacion.

\ 74

¢Es factible predecir los resultados, el funcionamiento, la operacién de la
organizacion con base a una gestion de lo emocional?

» ¢Cual es la relacion entre el funcionamiento, operacién de una organizacion y
las emociones de sus actores?

‘/

¢ Cuales son las emaciones bésicas en tiempo real que contribuyen a lograr los
resultados que se obtienen?

" El proceso que se seleccione constituye digdmoslo asi un pretexto para
explorar la naturaleza del proceso, de la accién de organizar emocional en una
organizacién mexicana.

°° Esta pregunta surge con base en la teoria de Kemper (1978, 1981, 1990) [Cf.
Emociones y Sociologia p.51]
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3. JUSTIFICACION

3.1 Estudios de organizacion: multiplicidad paradigmatica

Los estudios de organizacion como campo disciplinario, comprende diversos
paradigmas o programas de investigacion®. El trabajo que Burrell y Morgan (1979)
desarrollan, establece cuatro perspectivas que hoy en dia pueden denominarse
como clasicas, las cuales clarifican la orientacion de las teorias sociales y de las
teorias de la organizacion, a saber: paradigma funcionalista, paradigma

interpretativo, paradigma humanista radical y paradigma estructuralista radical.

Basandonos inicialmente en esa propuesta paradigmatica, la presente
investigacién adopta un enfoque interpretativo que privilegia la subjetividad, lo
intersubjetivo y los significados socialmente construidos por los actores
organizacionales (Putnam 1983b). La propuesta re-in-corpora a este trabajo
interpretativo de construccién de lo organizado un elemento que ha sido
minimizado, olvidado e ignorado: las emociones de los actores, especificamente

aquellas emociones basicas (ira, temor, tristeza, placer).

Por paradigma se entiende una serie de supuestos acerca de la realidad,
“...un paradigma comprende un cuadro de pensamiento dominante al seno de una
cominidad cientifica y propico de una época dada” (Thomas Kuhn, citado en
Bertheloth 1998:25); “...una unidad de consenso dentro de una ciencia que
sirve para diferenciar una comunidad de otra.” (Ritzer 1975:156 citade en
Putnam 1983a: 7). Aungue si bien es extendido el uso del termino paradigma
para designar perspectivas o enfoques particulares dentro de una disciplina,
Bertheloth (1998), prefiere emplear el témninc programa de investigacidn
propuesto por Imre Lakatos: “...estructuras de pensamiento que ordenan y fijan
las orientaciones de investigacién” (Dortier 1998a). La nocidn de programa
brinda una libertad en cuanto que no impone normatividad ni prescripcidén
alguna, en tanto no pretende enunciar cudl es la ciencia verdadera; constituye
una orientacidn de investigacién que precisa las modalidades de construccidén,
de analisis y de explicacién del objeto, y su permanencia estd determinada en
tanto siga vigente su capacidad heuristica (Bertheloth 1998:24-25.). A lo
largo de la investigacidén se emplea indistintamente la nocidén de paradigma o
programa de investigacidén en el sentido estricto del segundo.
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Esta re-in-corporacién de lo emocional constituye un desafio a la
inconmensurabilidad paradigmatica (Burrell y Morgan 1979; Aldrich 1992, Hassard
- 1993), y a la prevalencia del paradigma racionalidad que priva en el estudio de lo
organizado (Hopfl y Linstead 1997; Albrow 1992, 1994), pero constituye a su vez
una propuesta para fortalecer programas de investigacion alternos. Estos
programas mas que competir por la veracidad de su propuesta O por su
preponderancia sobre otras, contribuyen a “...hacer posible la comparacion entre
disciplinas y permite plantear en términos renovados la interrogante del
conocimiento cientifico” (Bertheloth 1998:25), para el caso particular que ocupa el

conocimiento sobre la constitucion del fenomeno organizado y las emociones.

Un ejemplo de interjuego entre paradigmas lo brinda el trabajo que sobre las
reglas organizacionales presenta Mills y Murgatroyd (1991), quienes adoptan
diversas perspectivas para la comprensién de un fendmeno particular (reglas
organizacionales). Respecto a la adopcion de una perspectiva multiparadigmatica,
Chua (1982:11) expone al respecto: “Todos (...) los insights son necesarios en
tanto que por separado no estan en posibilidad de ofrecer soluciones valiosas o
descubrir los complejos problemas que enfrentan los cientificos sociales.” (Citado
en Mills y Murgatroyd 1991:2).

En la actual agenda de investigacion de los estudios organizacionales es evidente
que lo emocional constituye un issue pendiente de ser abordado: una multiplicidad
de disciplinas pretenden dar cuenta de ellas: psicologia, sociologia, filosofia,
historia (Strongman 1990). En diversas ciencias humanas®® existe un debate
intenso acerca de las emociones: en la psicologia encontramos debates

naturalistas versus cognoscitivistas (Zajonc 1980, 1984; Lazarus 1982, 1984); en

24 . . e . . . .
Aunque no existe una precisidn respecto a dqué disciplinas conforman las

ciencias humanas existe el acuerdo de estar constituidas por las ciencias que
comprenden al hombre y la sociedad; el empleo de este término corresponde mas
a la tradicién eurcpea que a la norteamericana, especificamente francesa.
Estas ciencias son: la antropologia, la lingiistica, la psicologia, la
economia, la historia, la sociologia la geografia y un entramado de
disciplinas periféricas (Dorthier 1998:3-5).
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la antropologia existe una discusién entre posiciones universales versus sociales
(Lutz y White 1986); en la sociologia existe incluso un area de estudio que
explicitamente esta interesada en las emociones, con debates por demas
interesantes que seran abordados en su oportunidad a lo largo del desarrollo de
este trabajo (Kemper 1991, Thoits 1989; Scheff 1983).

No obstante lo anterior las emociones basicas parecieran constituir mas bien
objetos de estudio de psicdlogos, psiquiatras o neurélogos, y por lo tanto aspectos
alejados de la agenda organizacional, de los estudios de organizacion. Sin
embargo, su presencia ha sido considerada de una u otra forma en el ambito de
diversas teorias de la organizacién: o emocional se neutraliza, se encapsula, se
prescribe o se normaliza (Ashforth y Humphrey 1995), se re-entrena (Ostell 1996).
Se tratan también como sinénimo de satisfaccion en el trabajo (Hosking y Fineman
1990; Fineman 1994, 1996), o como obstaculos y limites a la racionalidad (Simon
1973, 1988). En lo que podria denominarse como teorias clasicas de la
organizacién (administracién cientifica, movimiento de relaciones humanas,
movimiento contingente, nuevas relaciones humanas), lo emocional esta latente.
Una deconstruccién de tales propuestas, de sus autores, de sus principios asi lo
sefiala (Albrow 1990; Mastenbroek 1998; Kakar 1993; Putnam y Mumby 1992,
1993).

Esta atencién (o des-atencidn) prestada a lo emocional, para algunos autores
(Albrow 1992, 1994, Hoépfl y Linstead 1997), es materia sustantiva de estudio, en
tanto que “ ...la emocidén es tan importante y esta tan impregnada a la actividad
humana que las organizaciones le deben imponer reglas... (haciéndola) ...aparecer
como un obstaculo a la manera adecuada de realizar las cosas...” (Hopfl y
Linstead 1997.5).

3.2 Emocion y organizacion: hacia un programa de investigacion
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La explicacién del proceso de organizar en términos de las emociones basicas que
despliegan sus actores sélo puede ser aprehendido si adoptamos dpticas distintas
a la ofrecida por una ciencia normal de la organizaciénzs. Williams y Bendelow
(1996:144) al discutir la batalla disciplinaria respecto al estudio de las emociones
en el ambito de las ciencias sociales - ;qué disciplina debe adjudicarse el derecho
a ser su guardidn?® - apuntan que todas las disciplinas tienen el legitimo derecho
a hablar de ellas, y “..que una comprensién adecuada de la compleja y
multifacética naturaleza de las emociones demanda un enfoque multi-

disciplinario”.

De esta manera, este trabajo de investigacion no descartara a priori otras voces
disciplinarias, su importancia, a juicio del autor, radica en contribuir a una
construccién de lo organizado desde diversos programas, en donde la realidad
que pretende explicar: el proceso de organizar, demanda incorporar enfoques
disciplinarios diversos: teorias de la organizacién, sociologia, psicologia,
neurociencias, psicoandlisis y filosofia. Coincidimos plenamente con Stephen
Fineman cuando sefala que el estudio de las emociones en las organizaciones,
debiera convertirse en un aspecto caracteristico de los estudios organizacion.ales:
“lugar al que acertadamente pertenecen” (1993b:2).

Esta multiplicidad de programas de investigacion se inserta con claridad en la
linea contemporanea de los estudios organizacionales (Clegg y Hardy 1996)
espacio disciplinario en donde tienen cabida las aproximaciones clasicas de

ciencia normal: enfoques estructural, enfoque funcionalista; también comprende

Como ya se habia mencionadc esta ciencia normal es aquella que se nutre

fundamentalmente de un enfoque estructural-funcionalista (Marsden y Townley
1996;: Hassard 1993; Silverman 1975).
-° Fineman (1996;:543) sefiala que el guardiadn tradicional de las emociones es
la psicologia; en el terreno de los estudios organizacionales Clegg, Hardy
(1996), también hablan de guardianes que por tradicidén determinan la agenda de
investigacién y metodologia con que pueden y deben de abordarse la ciencia
normal (Marsden y Townley 1996) de la organizacidén. En el terrenco especifico
de la sociologia de las emociones existe un debate interesante entre la
sociologia, el psicoandlisis y la biologia (Cf. Craib 1995; Jackson 1993;
Benton 1995; Ratner 1989 y Kemper 1990).
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aproximaciones interpretativas -contra organization science-, enfoques
postmodernos y multiparadigmaticos (Hassard 1993; Marsden y Townley 1996).

Bajo esta perspectiva, en la lectura que se efectla del objeto de estudio, se realiza
un recorrido por las diversas disciplinas por las que cruza la emocién |,
incorporando estudios de sociologia de las emociones, psicoandlisis, aproximacion
cognitiva, enfoques neurobiologicos, estudios de comportamiento organizacional y
de pensamiento estratégico (Fineman 1993c, 1996; Kemper 1990; Hochschild
1984; Enriquez 1998, Kisfalvi 1994, Lapierre y Kisfalvi 1994, Zajonc 1980, Lazarus
1984, Park et.al. 1986; Rafaeli y Stutton 1989, Ledoux 1996).

El objeto de estudio de Ia presente investigacion: el proceso de organizar
emocional que subyace a la construccion y operacion del fendmeno organizado,
es abordado entonces a través de diversas 6pticas, empleando como programa de
investigacion general un enfoque interpretativo amplio que comprenda no sélo lo
pensado sino /o sentido, lo vivido por los actores en las interacciones que suceden
al interior de las organizaciones. En ese sentido, este proyecto se inserta
particularmente en una de las lineas que delinea Stephen Fineman: estudio de
emociones en tiempo real (Fineman 1993d).

El propésito de esta investigacion pretende avanzar en tres vertientes: tedrica,
empirica y metodoldgica. En el plano tedrico, desarrollar un esquema conceptual
del fenémeno organizado, visto como proceso, como accién (Hosking 1989;
Hosking y Fineman 1990; Ibarra 1996), que se funda en las articulaciones
emocionales de sus integrantes; en lo empirico al abordar un estudio de caso real
que permita una percepcion de estas articulaciones emocionales y que brinde
insights para la construccion de la propuesta conceptual, para finalmente en lo
metodoldgico generar un disefio que permita aprehender la sensacién, la emocion
de los actores organizacionales.
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Para finalizar esta seccién, es importante remarcar que esta investigacion
retomara planteamientos que brinda la practica corporativa (el management), pues
tal como hemos sefalado en la seccidn anterior, es ahi en donde lo emocional ha
sido abordado abiertamente y en definitiva han sido los managers junto con los
demas actores quienes enfrentan y viven de manera particular el proceso de
organizar. Por supuesto que tal abordaje y la orientacién de esta vision del
management (paradigma de ciencia normal) esta sesgada a “ ...incrementar la
eficiencia de la compaiiia y las ganancias mas que a un desarrollo cientifico
posterior’” (Hassard 1993:55). Tal situacién no debe implicar desdefiar el
conocimiento e insights que brinda pues conduciria a privilegiar lo que
comunmente se ha atacado de las posiciones manageriales: adoptar un solo punto
de vista y una vision, sustituyendo ahora la visién de una de los managers a una

de los académicos y grupos de investigacion.

Al respecto el autor de ésta propuesta comparte la inquietud de Tony Watson
(1994:207), quien propone una teoria de la organizacion non-managerialist’’ de la
practica corporativa, la cual adopta un enfoque interpretativo y permite el
entendimiento de problemas y aspectos organizacionales especificos, practicos.
En nuestra opinidn el sentir de Watson es adecuado particularmente para el
terreno de las emociones en virtud de que su aprehension, su toma de contacto no
puede ser hecha desde el terreno abstracto. Si se propone una lectura del proceso
de organizar como accion, en donde las emociones sentidas lo fundan
cotidianamente, es necesario abordario desde una situacion lo suficientemente
especifica y clara para acceder a la textura emocional que se intenta explicar.

Asimismo, al igual que lo contempla Watson (1994:216) el conocimiento que se
obtenga de esta comunicacion se pretende que sea Util para académicos, grupos
de investigacion, managers y los diversos grupos de interés que conforman a la

organizacion. De ahi que esta investigacion desarrolla un estudio de campo que

ae

De su original en ingles: “ ...a managerially relevant but non-managerialist
organization theory” (Watson 1994:209).
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permita acceder a las emociones en tiempo real de los actores y establecer la
relacion de éstas con procesos esenciales especificos: formacion de estrategias,

liderazgo y/o fenomenos de dinamica de grupo (Ashforth y Humphrey 1995).
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4. REVISION DE MARCO CONCEPTUAL

El desarrollo de la presente investigacion comprenderd el tratamiento del problema
expuesto anteriormente: la ausencia de una conceptualizacién teérica de la accion
de organizar emocional que subyace en la construccion y operacion del fenémeno

organizado.

La atencion que se presta a las emociones basicas radica en su participacion en la
fundacion, constitucion y operacion cotidiana del proceso de organizar®. De ahi
entonces que el propésito de la investigacibn comprenda desarrollar una
propuesta conceptual de lo organizado considerando como elementos
fundamentales ias emociones basicas de los actores. Esta propuesta se inspira en
un enfoque procesual del fendmeno organizado (Hosking 1989, Simms, Fineman y
Gabriel 1993), y en los procesos que la conforman, particularmente los procesos

emocionales®,

La aportacién de la presente investigacion radica en incorporar a una visiéon
particular del fendmeno organizado (como proceso, como actividad), un elemento
que ha sido minimizado incluso por las propuestas interpretativas cuyo énfasis se
ha centrado en los elementos cognitivos. Nos referimos particularmente a las
emociones y particularmente a las denominadas basicas: ira, temor, tristeza y
placer (Ekman 1992, 1994). Un criterio para su empleo radica en que cada una de
ellas es claramente diferente entre si. Su expresion no conduce a una connotacion
particular por la comunidad en tanto en tanto constituyen tareas fundamentales de
la vida (Johnson-Laird y Oatley 1992, citado en Ekman 1992:171). Algunas

precisiones en cuanto a su empleo y caracteristicas de las mismas, se presentan

23 ‘ . ;. . . ..
El término fundacién no se refiere necesariamente a la accién de emprender,

comenzar; la acepcién de la palabra segin se emplea aqui remite a los
cimientos, las bases o principios sobre los que se establece la organizacién
misma, sobre las que se fundamenta.

*? De acuerdo a Diane Hosking y Stephen Fineman (1990), son cuatro los procesos
que subyacen al proceso de organizar: cognitivo, politico, social y emocional.
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en el apendice A de este documento: Emociones basicas: consideraciones

generales.

Evidentemente la empresa que se propone aqui resulta arriesgada, en tanto se
ubica en la dificil reconciliacion entre las ciencias sociales y las ciencias de la vida
(Benton 1991), sin embargo es evidente también que no podemos negar la
aportacion organica al terreno de la accion humana y desterrar por completo la
herencia bioldgica. Esta conjuncidn de programas de investigacion diferentes
resulta particularmente delicada cuando hablamos de organizacion, pues remite a
poner en tela de juicio conceptos como el de racionalidad, el control, la accidon
consciente, en definitiva la fundacion misma de lo organizado tal como la ciencia

moderna de la organizacion lo establece.

El propdsito de esta investigacion no es el avasallamiento disciplinario de lo
organico versus lo social o viceversa, se pretende delinear una comprension del
fendmeno organizado como un proceso que da cabida a un componente
importante de la accion humana: las emociones. Motor y vehiculo en dltima
instancia de sus acciones

El tratamiento de este problema puede incomodar a aquellos guardianes ya no de
la emocion, ciencias psicolégicas fundamentalmente, sino a aquelios custodios del

terreno de las organizaciones modernas.

A pesar de escaramuzas entre las disciplinas que explican la emocion (psicologia,
sociologia, la tradicion evolucionista), las fronteras disciplinarias han sido
franqueadas permitiendo un constante intercambio entre ellas: modificando o

derribando algunas murallas; en lo organizacional tal proceso ha sido menor.

Las emociones, desde la perspectiva que pretendemos explicar, no soélo

acompafian las acciones que suceden en una organizacion, la fundan.
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En esta seccion se describen las bases conceptuales generales sobre las que se
articula la investigacion y que se pretende orienten el descubrimiento de hallazgos

significativos en el campo. Dos son las lineas para abordarlo:

1. La concepcidn de la organizacién como verbo, como accion a diferencia de la

extendida conceptualizacién como condicién.

2. Una conceptualizacién de las emociones que destaque particularmente la
perspectiva interaccionista simbdlica y las bases automaticas de produccion de

la emocion.

El exponer ambos aspectos delineara a su vez las principales orientaciones

tedricas que empleamos.

4.1 Proceso de organizar versus condicion organizada

Como se ha sefalado, en el estudio de las organizaciones es posible identificar
una orientacién general que ha predominado: la estructural funcionalista (Hassard
1993), enmarcada bajo el paradigma de ciencia normal (Marsden y Townley
1996). Desde mediados de los afios setenta en los estudios de organizacidn existe
cierta linea de paradigmas o programas de investigacion alternos (interpretativos),
para estudiar la organizacidon, estos programas comparten una preocupacion:
“...pretenden restaurar lo que la racionalizacion intenté remover en la practica, y lo
que la ciencia normal intentd obscurecer tedricamente: aquellas caracteristicas
humanas que escapan al calculo — la afectividad humana”. (Marsden y Townley
1996:667). Se explora en qué medida ambos programas difieren en cuanto al
concepto de organizacion.
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Por principio de cuentas la naturaleza de ambas explicaciones difiere quizas
porque fueron los managers quienes impulsan el desarrollo de esta disciplina®, en
tanto que la otra puede atribuirsele mas a los cientificos sociales (sin negar que
tanto como uno como otro grupo poseen ciertos intereses). En todo caso, desde
una perspectiva que Diane Hosking (1988), denomina organizacion como
condicion, la organizacion se observa, analiza y disefia, se prescribe desde afuera,
desde el exterior. En esta visién la organizacién es un objeto con atributos cuasi
fisicos; la otra lectura de organizacidon pretende explicarla desde su interior, o al
menos considerando la experiencia que esta brinda, los significados a que remite,

las acciones que comprende.

El marco tedrico convencional que sustenta al fendmeno organizado, hace
aparecer a la organizacion misma como una entidad fisica, estatica: * ...sélidas,‘
permanentes y ordenadas” (Simms, Fineman y Gabriel 1993:1). Utilizando
metaforas para ahondar en esta empresa: desde los estudios de organizacion
convencionales la organizacion puede apreciarse como una magquina. La idea es
sencilla y no queremos por ahora precisar en detalles (Cf. Morgan 1986); la

organizacion es apreciada entonces como un objeto, como un producto.

Simms y colaboradores destacan que otra manera de apreciar la organizacion
consisten en descentrar nuestra atenciéon del producto y centrarla ahora en los
procesos que hacen el producto posible: “ ...atencion a los procesos del estar
organizandose y ser organizado” (1993:1).'

Continuando con el empleo de metaforas, un buen ejemplo para esta segunda

acepcion del movimiento e intercambio que se vive en la organizacion la brinda

3G

Comunicacién personal Jean-Francois Chanlat, Noviembre 1997.

El original en ingles sefiala: “Focus on the processes of organizing and
being organized”. Existe una dificultad en trasladar al espanol el término
organizing, con el se quiere dar la impresién del proceso de organizar que se
esta haciendo, se esta construyendo, de una accién continua, de movimiento. En
este documento se emplea indistintamente el término organizing y proceso de
organizar con la connotacién arriba mencionada.
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Morgan (1986:233) quien refiere que el filésofo griego Heraclito ofrece la analogia
del universo en constante cambio, como un rio: “... no se puede pisar dos veces la

misma agua de un rio, en tanto que otras aguas estan continuamente fluyendo”.

La organizacién bajo estas dos acepciones distintas define el tipo de enfoque que
se emplea, el tipo de problemas que se aborda. En tanto que la organizaciéon como
objeto, como mecanismo, incorpora caracteristicas pasivas, establecidas y
universales como condiciones dadas; /fa organizacién entendidas como accion
continua, como organizing da cabida a la experiencia padecida por los miembros
de una organizacion: experiencia en cuanto a conflictos, politica, negociaciones,

angustia, alegrias (Simms et.al. 1993:4).

La lectura de organizacion en que se basa este trabajo, es aquella en que es vista
como proceso social, como verbo, como accién (Hosking 1988:147; Clegg y Hardy
1996a:4; Ibarra 1996:9)

Enseguida se presenta un esquema (cuadro 2), que compara ambas
concepciones: como condicion y como verbo o accién. En él sobresalen la nocion
que se tiene de organizacién en cada una de estas perspectivas, la metafora que
las identifica tal como arriba haciamos mencion.

El concepto de hombre es fundamental, desde la organizacion como condicion es
un hombre respondiente, que emite conductas, comportamientos susceptibles de
ser moldeados, modelados, sujetos a programas de reforzamiento, de castigo y

extincion®. Esta concepcién de hombre es la que subyace no sélo a los esquemas

37

Evidentemente estos mecanismos son adoptados por la psicologia conductista.
El corportamiento entendido como lo que todo el organismo hace, en tanto
cuantificable y observable (Skinner 1938), esta sujeto a estos procedimientos
para la modificacién de la misma (CE. Moreno A. (1978) “Skinner, una
psicologia para la dependencia’, Cuadernos de Educacidn, 55, Caracas.
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estructural, funcionalista, sino incluso también a esquemas neoconductuales,

cognitivos e incluso culturales™.

Bajo el esquema de organizacion como proceso el hombre no sélo es
respondiente ante estimulo externos, sino que emprende acciones, al respecto
Weber sefiala: “En la accion se incluye toda conducta humana en la medida en
que actor individual le confiera un significado subjetivo a ella” (Weber 1925, citado
en Polkinghorne 1983:47). De ese modo accion difiere de conducta en la medida
de que esta guiada por significado, valores y otros atributos humanos
(Polkinghorne 1983:47).

Con respecto al dotar de una existencia real a las caracteristicas de Ila
organizacién independientemente de los individuos -organizacion como
conduccion-; Georgiu (1973:77) apunta que la organizacion “...no sélo es mas que
la suma de sus partes, sino tan superior que en realidad esta divorciada de ellas
(de sus partes)” [citado en Hosking 1988:149]. Por el contrario la perspectiva de
proceso advierte que en realidad la unidad de analisis son las personas quienes
construyen la organizacion y establecen acuerdos, negociaciones respecto al

orden social que los regula.

Finalmente, la organizacion como condicién, regula, limita el proceder de los
individuos, en tanto que desde la perspectiva procesual le brinda el espacio para

que estos juzguen, funden y seleccion su proceder.

Hosking (1988:151), al discutir la importancia de entender a la organizacion como
verbo, demanda que el organizing, el proceso de organizar como accion se

convierta en la unidad de analisis en los estudios de organizacion, particularmente

" Una re-lectura a los enfogues neo conductuales permitird ver que incorporan
elementos cognitivos como sustitutos de lo fisico, de lo objetivo (CE.
Polkinghorne 1983:175). Ciertos desarrollos de la cultura organizacional (Cf.
Alvesson y Berg 1992), pretenden entrenar e instaurar valores en los
individuos con programas similares a los empleados con el analisis
experimental de conducta en ratas y pichones (Cf. Moreno (1978) op.cit.).

35



en los procesos cognitivos, politicos y sociales en tanto estos reflejan y dan lugar a
valores e intereses. En un articulo posterior Dian Hosking y Stephen Fineman
(1990), precisan un cuarto proceso: e/ emocional, conformando entonces una
textura imbricada en la organizacion, una textura emocional, cognitiva, social y

politica que subyace al fendmeno organizado.

La metafora de visualizar a la organizacién como textura puede ser también
empleada bajo un enfoque sistémico, que reificaria la organizacion como entidad;
sin embargo consideramos pertinente su empleo en tanto incorpore las
caracteristicas de interconexion en accion (Pepper 1942, citado en Cooper y Fox
1990:575), mismas a las que el sujeto implicado en el conocimiento (investigador),

no ie es factible escapar.

De este modo, re-conceptualizar la organizacion como verbo permite recuperar el
sentido de experiencia, de vitalidad, de accién que estamos lejos de encontrar en
los textos clasicos de administracion, de organizacién; en donde tal como se
apunté en el rubro que se tiene de la organizacién como condicion (cuadro 2), nos
la hacen aparecer como ordenadas, solidas, permanentes e impolutas. De ahi que
no sean “gratuitas” las explicaciones fisicalistas, los esfuerzos desde un punto de
vista ingenieril y del management instrumental a un proceso particularmente

social.

Para finalizar con este primer marco conceptual general que orienta esta
investigacion, Eduardo Ibarra (1996:9) apunta respecto al empleo del concepto de
organizacion como verbo:

“ ..desplaz(a) el énfasis estructuralista de las propuestas mas
consolidadas de la TO, para dar lugar a enfoques que consideran la

centralidad de las relaciones y procesos de organizacion...”>

2 LA v ) "
** Enfasis en el original.
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El desplazamiento del enfoque estructuralista dio pauta a la generacion y
consolidaciéon de otros programas de investigacién, entre ellos el interpretativo,
que privilegia el significado de los actores sociales. Sin embargo, aun dentro de
esta red de significados que se asignan pareciera ser que algunos enfoques re-
adoptan nuevamente la metafora maquinal, es decir dejan de prestar atencion al
significado que los actores construyen y lo uniforman con conceptos cognitivos
complejos, perdiendo asi la relacion humana su esencia interaccional, de
“interconexién en accién” (Cooper y Fox 1990). Joseph Ledoux (1996),
neurocientifico norteamericano sugiere que el ser humano en la actualidad ha
pasado de ser una maquinaria mecanica (fisica) a considerarlo una maquinaria
cognitiva. ¢Cual es entonces una cualidad humana que esta siendo

escamoteada?

4.2 El Universo de las Emociones

Al plantear el problema de investigacién se sefalaron las emociones como
aquellas experiencias factibles de ser comprendidas a la luz de cuatro factores:
una valoracion o apreciacion de eventos o contexto, cambios fisiolégicos o
sensaciones, expresiones corporales y gestuales correspondientes y una

designacidn cultural a cualquiera de los anteriores (Thoits 1989, Hochschild 1990)

Las emociones, como también ya se apuntd, son objeto de estudio por parte de
diversas disciplinas: la psicologia y sus diversos programas de investigacion:
enfoque psicodinamico, conductista y cognitivo; la antropologia, la historia, la
filosofia, la sociologia con también distintos programas de investigacion:
interaccionismo simbdlico, socioconstructivismo y positivista estructural. Los
estudios de organizacién han dado mas o menos cuenta de las emociones desde

la perspectiva del comportamiento organizacional®™. De igual forma, es factible

> Uno de los objetivos de este trabajo pretende destacar cémo a pesar de una
desatencién explicita, lo emocional prevalece en los paradigmas de ciencia de
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apreciar un tejido emocional en las teorias clasicas de la organizacién mediante

ejercicios de deconstruccion (Cf. Mumby y Putnam 1992, Kildulff 1993)

Una aproximacion a lo emocional en las organizaciones demanda entonces un
conocimiento del estado del arte de las disciplinas que de una u otra forma estan
involucradas en el estudio de lo organizado. En ese sentido presentamos los
algunas precisiones que respecto de las emociones ofrecen la perspectiva
psicodinamica, la neurobiologia, el enfoque cognitivo, la sociologia y el

comportamiento organizacional.

4.2.1 Emociones y enfoque psicodinamico

Westen (1985: 23), sefiala que la naturaleza y funciones de los afectos nunca han
sido claramente delineadas ni en el enfoque psicodinamico ni en la psicologia
cognitivo-conductual. En la obra de Freud, es posible acceder a los afectos, a las
emociones desde los instintos: urgencias somaticas que buscan su descarga. En
su obra Mas alla del Principio del Placer (1920/1995), Freud considera que son
dos las fuerzas que conducen a la accién: el impulso (drive) de vida (sexual), y el
impulso de muerte (agresidn). Caracteristica fundamental de ambas es su caracter
inconsciente. El modelo psicoanalitico, en términos simples propone que el
individuo negocia o lucha por satisfacer estas pulsiones (drives), sin embargo esta
regulado por una serie de convencionalismos familiares, sociales, culturales, que
le marcan o indican la temporalidad y calidad de esta descarga. Durante su
desarrollo, el individuo atraviesa por una serie de etapas (modelo genético:
desarrollo psicosexual), que exigen cierto tipo de satisfaccidon a las demandas que
plantean.

La nocidén freudiana de inconsciente y fuerzas conflictivas en la mente siguen

hasta hoy vigentes; especificamente las emociones fueron desarrolladas por

organizacién normal (en tanto esencia de la accién humana), y reclama ser
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esquemas psicodinamicos posteriores a Freud. Estas propuestas son la teoria de
las relaciones objetales, que enfatiza el papel de las relaciones tempranas para los
individuos (Klein 1964; Segal 1985), y la propuesta de desarrollo de Erikson

(1963); ambas dan cuenta del contexto histérico y social de la actuacion humana.

Bajo estas perspectivas se expande la nocién de etapas o estadios que hay que
cubrir o alcanzar o bien la de rasgos o caracter innatos que configuran el destino
de los individuos, a una de posiciones o estadios de desarrollo (Klein), o edades
del hombre (Erikson). Esta distincion resulta importante, pues permite brindar
explicaciones de las acciones humanas en relacién con el contexto social, la
historia personal y una pre-disposicion de la especie humana (Johnson 1994). En
este sentido las criticas abundan respecto a la especificidad de los contextos en
que se desarrollaron las teorias tanto de Freud (época victoriana), y de Klein (su
trabajo con nifios). Sin embargo, como apuntadbamos arriba, sus modelos
generados y la explicacion del ser humano traspasan el ambito de la practica

clinica y de |a psicologia individual.

(Al ser humano), ...sélo rara vez, bajo determinadas condiciones de
excepcion, puede prescindir de los vinculos (...) con otros. En la vida
animica del individuo, el ofro cuenta, con total regularidad, como
modelo, como objeto, como auxiliar y como enemigo, y por eso desde el
comienzo mismo la psicologia individual es simultaneamente psicologia
social en este sentido mas lato, pero enteramente legitimo (Freud
Psicologia de las masas y andlisis del Yo 1921/1979:67).%

En esta cita de Freud puede apreciarse |la base social del psicoanalisis mismo y en
general del enfoque psicodindmico, la presencia del otro resulta indispensable
para el desarrollo, formacion, asi como para la salud y la enfermedad del ser

humano. La organizacién constituye un espacio tiempo plagado de interacciones

incorporada en los estudios de organizacién contemporineos.
3 - . -
** El énfasis es mio.
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con otros, y en donde las acciones emprendidas van mas alla del simple
desempefio de funciones, en estas circunstancias no sélo es factible sino es una
realidad la re-significacion de la situaciones para los individuos y sus acciones en
consecuencia. En el esquema conceptual de Freud®, pero particularmente en los
de Klein (1964) y Erikson (1963), sobresale sobresale particularmente la continua
interaccion entre lo social, la historia individual y la disposicion natural de las
personas, en dicha articulacion radica la importancia de este estos enfoques para

el estudio de las emociones en el proceso de organizar.

De manera general la propuesta de Klein y Erikson contemplan que el desarrollo

{1

psicosocial de los individuos transcurre por etapas criticas, “... siendo lo “critico”
una caracteristica de los cambios decisivos, de los momentos de eleccidén entre el
progreso y la regresion, la integracion y el retardo (Erikson, 1963/1993:244). Estas
peculiaridades del desarrollo psicolégico de los individuos no tendrian relacion con
el fenémeno organizacional a no ser que, tanto a nivel personal como grupal, la
interaccion con otros resulta determinante en el tipo de comportamiento y acciones
que manifestemos. En la interaccion con otros se construye y reconstruyen las
pulsiones de las anteriormente hicimos mencion: de vida y muerte (Freud 1920),
poder y deseo (Enriquez 1998), amor y odio (Klein 1962). Las emociones en este
sentido, son vistas como fendmenos sociales que cambian constantemente

(Strongman , 1990:44), y en donde un tercero esta implicado.

Se ha acusado frecuentemente al psicoanalisis de explicar los comportamientos
actuales como producto del pasado, habria que precisar a su favor que el pasado
‘per s€” no es importante, pues quien le otorga la resignificacion es el presente, el
aqui y ahora de las personas, sus relaciones actuales, su realidad social. Westen
abunda al respecto: “ el estudiar la forma adulta sin sus antecedentes de
desarrollo es como tratar de explicar situaciones politicas actuales sin
conocimiento de la historia” (1990:54).

" Una estupenda sintesis del la teoria psicodindmica y sus extensos estudios

empiricos la brinda Westen (1992)
40



Los elementos del enfoque psicodindmico que deben contemplarse para la
elaboracion de nuestro estudio son el caracter inconsciente de algunas acciones
humanas, la importancia de las relaciones sociales (tanto tempranas como
actuales), y las fuerzas conflictivas que mantienen al organismo en

funcionamiento.

4.2.2 Emociones y neurobiologia

,Qué son las emociones?, ;Cudles son sus funciones? ;Doénde estan
localizadas?, ;Existe algun referente fisico de las mismas? Estas y otras
preguntas pueden plantearse desde una éptica evolucionista y neurobiolégicas,
quienes nos recuerdan que ante todo que el ser humano es un ser dotado de un

cuerpo con funciones particulares y que presupone una estructura bioldgica.

Pocas veces nos ocupamos de la fisiologia que subyace a las emociones, se les
piensa como instintivas o que pueden ser producto de pensamientos
(cogniciones). Su relacidon con las ciencias sociales o incluso para la misma
psicologia puede parecer extrafa (lzard 1991), lo que remite a ratificar la peculiar
caracteristica de este tema, su enorme alcance y complejidad subyacente (Cf.
Strongman, 1990).

Las emociones desde la perspectiva de LeDoux (1996), se conciben como
respuestas incondicionadas (inconscientes, automaticas), ante un estimulo. La
emociones, cumplen asi una funcidén bioldégica (por ejemplo la defensa ante
depredadores o bien la reproduccién), y sus manifestaciones corporales y
correlatos fisiologicos son diferentes para cada una de ellas. Las emociones desde
esta perspectiva constituyen sistemas neurolégicos especificos, cada uno distinto
entre si, * ...cuando estos sistemas funcionan en un animal que tiene también la
capacidad de atencion, entonces las emociones conscientes ocurren” (Ledoux
1996:17).
41



La propuesta de LeDoux (1994, 1996), Damasio (1994, 1996) e Izard (1991), y en
general de los enfoques neurobiolégicos radica en reasignar al cuerpo y a sus
sistemas neuroldgicos un papel determinante en el comportamiento humano. Las
propuestas de Antonio Damasio y Joseph LeDoux revitalizan la teoria de la
emocion de James (James 1894/1994). activacion de respuestas corporales ante
eventos y posterior a ellas su sensacion, su apreciacion (appraissal), el darse

cuenta de ..., (campo de la perspectiva cognitiva).

En tanto Izard (1991), identifica emociones bésicas universales, LeDoux (1996),
prefiere hablar de funciones comportamentales universales, cada una con
sistemas neurolégicos especificos (relacionados con la agresion, la alimentacion,
reproduccion y los vinculos sociales). En su propuesta tiene cabida el aprendizaje
de elementos ambientales (sociales), que pueden dar origen a las respuestas
emocionales, sin embargo destaca el caracter automatico, inconsciente de dichos
mecanismos. Respecto a los sentimientos, LeDoux apunta que constituyen
“..experiencias subjetivas emocionales (..en donde existe...), una atencion
consciente de que un sistema emocional del cerebro esta activo” (1996:268). Otro
elemento importante que destaca de su trabajo e intimamente ligado al caracter
automatico de las emociones es su énfasis en el débil control que ejerce el ser

humano sobre ellas.

Damasio (1996), reivindica al igual que LeDoux el papel del organismo, de las
respuestas del sistema nervioso autbnomo y en particular de como el cerebro,
constituye un érgano entre muchos otros. El principal aspecto que destaca de su
trabajo es el papel de la emocion en la toma de decisiones racionales: /a habilidad
para tomar decisiones requiere de emocionalidad, en la medida en que “ ...la
disminucién de la capacidad emocional puede constituir una fuente igualmente
importante de conducta irracional” (Damasio 1996:74).
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E! conocimiento tradicional ha establecido que la mente racional esta conectada al
cerebro, relegando a un segundo plano lo corporal (Elias 1991; Mumby y Putnam
1991). Damasio (1994, 1996), propone una hipétesis (marcador somatico), en
donde lo que figura como criterio para tomar decisiones son las reacciones
corporales, los sentimientos. En un razonamiento similar sélo en principio al
pensamiento de Simon (1976): incapacidad de manejar la informacién que brinda
el ambiente respecto a las posibles decisiones; Antonio Damasio sefiala que si a
pesar de los problemas de informacién, muiltiples alternativas que se presentan
ante la toma de una decision, “...nuestros cerebros pueden decidir bien, a veces
en segundos, o minutos ( ...y...) lograr resultados estupendos, es porque trabajan
con algo mas que la pura razén” (1994:198).

En sintesis, es innegable el componente bioldgico que presentan las emociones,
la evidencia factica asi lo demuestra. El papel de las emociones no solo se limita a
los aspectos expresivos en lo individual o social, de empleo comun en las
perspectivas culturales del management, constituyen también materia prima,
criterio para la mas racional toma de decisiones (en su sentido tradicional de

maximizacion de resuitados y uso de la razén).

Su definicion conlleva problemas en tanto estamos hablando del individuo mismo y
de las diversas esferas (fisiologica, cognitiva y social) en que se ocurre la accion
humana. De este modo, el estudio de las emociones constituye un tema que
persiste en las diversas parcelas de conocimiento, sean estas ciencias sociales o
naturales.

4.2.3 Emociones y ciencias cognitivas

El término cognicién remite al acto de conocer y a los procesos por los que un
organismo adquiere conocimiento (Webster Universal College 1997). En las
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ciencias cognitivas®, la cognicion implica: “ ..todas aquellas capacidades
mentales —percepcién, memoria, razonamiento y otras mas (..que...) son

organizadas en un sistema complejo” (Glass, 1979 citado en Vogler 1995:5).

La emociones, desde el enfoque cognitivo son estudiadas en cuanto al papel que
desempefian en el acto de conocer y en el procesamiento de la informacion. La
referencia obligada cuando se habla de cognicion es la mente o cerebro. En ese
sentido hay que recordar que en la tradicion de Platon, sensaciones, pensamiento
y voluntad constituyen las facultades mentales de los seres humanos (Hansell
1989).

Fineman (1996), Hansell (1989), Park et.al. (1986), y Strongman (1996), coinciden
en sefialar que la naturaleza de la interrelacion entre las emociones y la cognicion
ha sido objeto de diversas interpretaciones. Dos son las grandes posturas que en |
el terreno de las ciencias cognitivas pueden identificarse: la que considera a la
emocion como un antecedente de la cognicidn (Zajonc 1980, 1984); en tanto que
la otra sugiere un punto de vista diferente en donde la cognicion da lugar al afecto
(Lazarus 1982, 1984), a la emocién.*

Con base en lo expuesto por Zajonc (1980, 1984), las premisas de esta enfoque
son:

» La manifestacion de emociones no requiere de cognicion: “ ...para despertar
afecto, se requiere muy poca, en realidad minima cognicion” (1980:154).

Varela (1989) incluye en las cilencias cognitivas a 1la inteligencia
artificial, la psicologia, la linguistica y la légica (Citado en Vogler
1995:5)

"’ En la perspectivas cognitivas predomina el empleo del término afecto. Park
et.al (1986:217) entiende por afecto una amplia gama de sentimientos vy
emociones, en ese sentido provisionalmente serd entendido. El privilegiar el
empleo término afecto desde las perspectivas cognitivas radica en que afecto
implica un reconocimiento e identificacidén del agente que actia o produce un
efecto. En la tradicidén de Lazarus, la afeccidén es causada por un agente:
cognicién. (Afecto, del 1latin affectus, afficere: afectar por un agente
activo, producir un efecto o cambio. Webster’s Revised Unabriged Dictionary)
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> “El afecto y la cognicion son sistemas separados Yy parciaimente
independientes, y aunque de ordinario funcionan en forma conjunta, el afecto
puede ser generado sin un proceso cognitivo previo” (1984:117).

» “El afecto esta siempre presente acompariando al pensamiento, en tanto que lo
contrario no es valido para la cognicion (1980:154).

» Las reacciones afectivas son primarias, no hay evidencia en cuanto a que “...si
una decisidn ha sido tomada, entonces un proceso cognitivo le antecedid
(1980:155).

Asimismo Zajonc propone un modelo que precisa la distincion entre los procesos
de orden afectivo (preferanda) de los de orden cognitivo (discriminanda). En
resumen, de acuerdo a esta linea de investigacion, la cogniciéon no antecede a la

emocion.

El concepto fundamental en los argumentos de Lazarus (1982, 1984), es el del
juicio cognitivo, que media las relaciones entre las personas y el medioambiente,

14

al respecto comenta: “ ...una experiencia emocional no puede ser entendida
simplemente en términos de lo que sucede dentro de la persona o dentro de su
mente, mas bien se le comprende a partir de las transacciones que van

sucediendo con el medioambiente y que son evaluadas” (1984:124).
Los argumentos de Lazarus son:

v La actividad cognitiva es una condicidn neceéaria asi como suficiente para la
emocién (1982, 1984)

v “Los pensamientos y las emociones son simultaneos”, no constituyen etapas o
pasos que demanden un orden temporal determinado (1982:1021)

v “ ..la emocién o el sentimiento nunca es totaimente independiente de la
cognicion, aun cuando la respuesta sea instantanea” (las unicas dudas de
Lazarus son en el campo de las emociones basicas, comunes a la especie).

Apunta que las emociones basicas tienden a desaparecer o bien a permanecer
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a la expectativa, particularmente en procesos mentales superiores
(1982:1021).

v Las emociones se multiplican conforme el crecimiento de los individuos: el
repertorio del nifio se enriquece en la medida que adquiere pensamiento
simbdlico, “ ...los procesos cognitivos y las circunstancias sociales amplian su

capacidad de riqueza emocionat “ (Lazarus 1982).

Como puede apreciarse, las posiciones entre uno y otro autor son encontradas,
Zajonc se queda en el terreno de las sensaciones y reduce las emociones a
manifestaciones a manera de irrupciones automaticas conductuales; asimismo no
hace referencia a la historia del sujeto, ni a sus condiciones de vida particulares.
Es evidente que las manifestaciones emocionales, corporales no se dan en vacio,
fuera de un contexto. Lazarus (1982, 1984), apunta que éstas responden a una
historia particular previa y a una serie de encuentros producto de su ontogenia con
lo que incorpora el aspecto social, al sefalar que el significado que brindan las
cogniciones son producto de las agendas personales y sociales de los sujetos. Las
emociones son asi un tipo de respuesta: mezcla de reacciones corporales e
impulsos organicos, estados cognitivo-afectivos diversos y disturbios en lo
fisiologico (Lazarus 1984:125).

El argumento de Zajonc es igualmente valido, existen respuestas emocionales
automaticas sin una cognicién previa aparente y no se refieren a manifestaciones
0 respuestas emocionales basadas en sobrevivencia de la especie. En este tipo
de emociones, factores cognitivos intervinieron en su produccion (inconsciente
psicodinamico). Desde esta perspectiva (Westen 1990), los sujetos no conocen,
los motivos precisos, en forma de cogniciones, de la experiencia emocional; sin
embargo, estos existen y estan fundados en un juicio o apreciacion de una
situacién relacional en donde afecto, personas, situaciones particulares y
cogniciones al respecto se conjugaron. La explicacion psicodinamica refiere que
tales apreciaciones (cogniciones), por ser dolorosas para la persona son

reprimidas y sélo la emocién se manifiesta. Esta situacion un tanto compleja de
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comprender, pone de manifiesto un interjuego entre lo social y lo corporal, entre

cognicion y emocioén (Cf. Emociones y enfoque psicodinamico).

En un sentido paralelo, la propuesta de Joseph Ledoux (1996), respecto a una
intervencion de lo social en la conformacion y elicitacién de emociones es similar a
la de Lazarus (1982, 1984); sin embargo, Ledoux agrega que los mecanismos que
subyacen a su produccidon son de caracter automatico (inconsciente, sin

intervencidén de cogniciones).

La interrelacion emocion-cognicidn-voluntad constituye, como se puede apreciar,
un ambito de estudio complejo. La perspectiva cognitiva tiene mucho que decir
respecto a las emociones: percepcion de lo que siento (corporal), o de como me
creo sentir (cognicidbn de la cognicién), sin embargo subyace el problema de la
voluntad. Desde este enfoque ¢la cognicion antecede a la voluntad, guia la
accidon? La respuesta de Lazarus seria afirmativa; Zajonc (1980, 1984), Ledoux
(1996, 1996), Damasio (1994, 1996), externarian serias dudas al respecto.

Bajo este panorama, lo que se pone en tela de juicio en esta investigacion es el
caracter de control y previsibilidad que caracteriza la ciencia normal de las
organizaciones y procesos especificos de organizacién. Tomando como punto de
partida los enfoques psicodinamico, neurobioldgico, cognitivo, se aprecia que en la
experiencia humana subyace (poco importaria en que proporcién), un caracter
inconsciente, automatico, en algunas o en la mayoria de nuestras acciones, o
planteado en otros términos, la intervencion de emociones, afectos, sentimientos

en acciones que denominamos racionales.

Estos supuestos demandan ser re-considerados al seno de las organizaciones, las
in-corporacién de lo emocional no debe relegéarsele a un sitio accesorio u como
obstaculo (Simon 1976, 1983, 1987), su intervencién es mas activa e incluso
contribuye a fundar el fendmeno organizado (Hosking y Fineman 1990).
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Hace mas de diez afios Oh Park, Henry Sims y Stephan Motowildo contemplaban
que la relacion afecto-cognicién pudiera tener implicaciones importantes para el
estudio de la conducta organizacional, donde los: “ ... juicios del management
(...apreciaciones...) frecuentemente podrian estar fundados casi por completo por
aspectos subconscientes, antes que alguna cognicién...” (Park et.al. 1986:219). El

terreno ya esta abonado.

4.2.4 Emociones y sociologia

Los articulos que abordan las emociones desde una perspectiva socioldgica han
incrementado considerablemente en los ultimos quince afos (Hochschild 1975,
1979, 1983, 1990; Kemper 1981, 1987, 1990, 1991; Shott 1979; Craib 1990;
Jackson 1992; Williams y Bendelow 1996; McCarthy 1989). Mas aun se considera
a la emocién como una sub-area especifica de la sociologia (Kemper 1990:4).

Por lo general, desde un punto de vista socioldgico, las emociones resultan de
interacciones sociales con familia, amigos, colegas, supervisores, subordinados,
etc. (Kemper 1990:207). Como fendmeno social las emociones pueden ser
comprendidas y explicadas desde los diversos paradigmas de lo social: funcional,
estructural, constructivista. Las caracteristicas sociolégicas que subyacen a todas

estas aproximaciones son la cultura y las interacciones sociales.

El principal supuesto socioldgico, es que “ ...las emociones no son simplemente
fendbmenos innatos, bio-fisioldgicos” (Thoits 1989:319). Las emociones son: *
...especificas a una cultura (en tanto son roles), son efimeras (transitorias), e
implican cognicion (interpretacién, juicio) mas que aspectos biologicos (Scheff
1983:337). En ese sentido la discusion que se aborda pretende clarificar la medida
en como las emociones son reguladas, negociadas entre varios (interaccionismo
simbdlico), como son construidas (enfoque socioconstructivista), o bien como
estan socialmente estructuradas (enfoque estructural). Cada uno de estos

enfoques poseen una sdlida tradicién, en este documento especificamente se
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emplean aquellas propuestas y autores que en el terreno del estudio de las

emociones los representan.

Interaccionismo simbélico

Para Arlie Hochschild, pionera en incorporar lo emocional, al terreno de la
sociologia contemporanea®, apunta que las emociones adquieren su significado
en relaciébn con un contexto sociohistérico especifico (1975:288). El aspecto
normativo, la regulacion de las emociones constituye el tema que ocupara sus
proyectos subsecuentes (Hochschild 1979, 1983, 1990, 1993). Esta autora
considera la expresién de emociones (trabajo emocional), como el esfuerzo que
realizan los individuos por asegurarse que los sentimientos privados se supriman o
que sean congruentes con las normas sociaimente aceptadas en un espacio
tiempo determinado; su propuesta: la labor emocional (emotional labor), constituye
la explotacion comercial de ese principio (Fineman 1993b:3).

Hochschild (1983), comenta que el estudio de lo emocional hasta ese entonces
habia sido observado sélo bajo el punto de vista organico, “ ...como un evento
biolégico confirmado” (1983:27), ignorando que existe en las personas una
capacidad para valorar, emitir juicios, apreciar y a partir de la asignacion de
significado conducirse en lo social. McCarthy (1989), realiza el mismo
sefalamiento, agregando que incluso desde lo social se han adoptado
perspectivas organicas o psicoldgicas que desvirtuan el caracter social inherente a
la emocion.

Hochschild (1975:83), introduce en su trabajo inicial de las emociones al actor
sensible (sentient actor), que posee ambos atributos a un mismo tiempo:

* No puede dejarse de lado las grandes tradiciones sociolégicas. Uno de sus

representantes: Emile Durkheim, destacaba a principicos de siglo, la
importancia de los vinculos emocionales desplegados en los rituales, y que
contribuian a un sentimiento de solidaridad, de comin unién. Esos lazos
emocionales son centrales a la constitucién de la sociedad (Kemper 1991:310;
Collins 1996:201).
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consciente y sensible. Su propuesta conceptual més elaborada se ilustra en el
libro: The Managed Heart, en donde adopta una posicién que se ubica entre el
“modelo organico y la propuesta del socioconstructivismo: el actor sensible,

discierne cognitivamente que tipo de accién emprender.

Desde esta dptica, las emociones constituyen otro sentido, otro tipo de percepcion
de la realidad; cuya respuesta no es automatica sino que implica una elaboracién
por parte de los sujetos, elaboracién que comprende lo organico y lo cognitivo
(Hochschild 1983). La emocién adquiere la funcion de sefial, de un aviso que
indica al individuo lo que esta sucediendo, informandole sobre los posibles formas
de proceder. #

La propuesta de Hochschild (1979, 1983), constituye uno de los primeros intentos
por incorporar las emociones tanto en el estudio de la sociologia como de las
organizaciones. Con base en su propuesta del actor sensible, fundada en el
interaccionismo simbodlico, las emociones experimentadas van a depender
fundamentaimente de cémo se percibe la situacion, percepcion fundada en las
regulaciones sociales vigentes e interacciones con terceros.

Su propuesta concibe al actor como consciente y alerta al medioambiente externo,
preparado para responder conforme a los procedimientos que establezcan en el
medio social en el que interactua.

Socioconstructivismo
Una propuesta estrechamente relacionada con la postura interaccionista simbdlica
la constituye la construccién social de las emociones (Shott 1979; Ratner 1989;

Harre 1986). Esta propuesta comparte con la posicion interaccionista simbélica de

Hochschild la importancia del contexto social, del cémo las convenciones regulan
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su expresidn; sin embargo, difiere radicaimente en la atencién prestada a los
componentes organicos. Su argumento de base es el articulo de Schachter y
Singer (1962, citado en Shott 1979; Kemper 1981, 1990), en donde las emociones
reportadas como estados fisiologicos fueron en realidad inducidas mediante
influencia, persuasién social. La emocién, su correlato fisiolégico es independiente
de lo que se dice sentir (Shott 1979, Kemper 1990).

Shott (1979), considera que la reaccion fisioldgica que subyace a las emociones
es indudable, sin embargo, la sensacién organica es evaluada y expresada en
términos de ias condiciones y las reglas sociales que imperan, asi como de las
interpretaciones personales de los propios actores. De este manera, poco importa
la especificidad de la manifestacion corporalffisiolégica de la emocién, en tanto
que a ésta sélo se le asigna una identificacidn que puede resultar convencional o

arbitraria, desde el punto de vista del orden social imperante.

Desde un punto de vista socioconstructivista la emociones:

“...dependen de una consciencia social respecto a cuando, dénde y qué
sentir, asi como también a un cuando, dénde y como actuar. La cultura
proporciona un (...) “ethos” que constituye un conjunto de directrices
para sentir. Las reglas para sentir configuran “derechos y deberes’
emocionales que se derivan y apoyan de codigos legales, morales y
sociales” (Ratner 1989:212).

Para Ratner (1989:213), la emocién esta fundada en los social, su expresion y
sensacion esta subordinada a convenciones sociales, mds aun, distingue
emociones adultas de infantiles humanas y de los animales, precisando cémo la
experiencia social hace mas compleja las del adulto. Distingue también otras que

son estrictamente humanas, por ejemplo: la reaccién de enojo implica un concepto

“l Hochschild (1983:29), retoma la nocién Freudiana de ansiedad como sefial.
Esta misma nocidén es contemplada por Westen (1985, cap.2), y por la hipdtesis
del marcador scmatico de Damasio (1996, cap 8).
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de responsabilidad personal que el animal no posee, o bien la pena, que
presupone una nocién moral del bien y el mal propia del ser humano y adquirida

en sociedad.

La nocién fundamental que subyace a estos dos enfoques (interaccionista
simbélico y socioconstructivista), reside en que dado un estimulo, este puede
elicitar diversas emociones dependiendo cémo sea interpretado (Ashforth y
Humphrey 1995).

Perspectiva estructural positiva

Esta perspectiva sostiene una explicacién social alterna de la experiencia
emocional que difiere de las dos anteriores. En ella, un estimulo dado, provoca la
misma emocion de una manera determinada, mas o menos automatica (Ashforth y
Humphrey 1995). Los trabajos de Kemper (1981, 1990), intentan demostrar como
las relaciones sociales producen emociones, su modelo estructural positivo busca:
“ ..explicar con cierta certidumbre, por qué ciertas emociones son
experimentadas, asi como predecir con cierta confianza qué emociones emergen

y bajo qué condiciones especificas.

El modelo que propone Kemper (1981, 1987), centrado en la estructura social,
considera dos dimensiones fundamentales de las relaciones sociales: poder y
)42

posicion social (power and status)™, ambas dan lugar a emociones de manera

automatica, sin intervencién de cognicién alguna.

A diferencia de los modelos constructivista o interaccionista simbélico que prestan
particular atencion al marco cultural que permea la interaccion humana, Kemper
(1981, 1990), considera que el incremento o perdida en cualquiera de las dos

42

Kemper (1981:337) entiende por dimensién de poder, aquellas acciones que
amenazan, castigan, coercionan, produciendo una relacién de dominacién de un
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dimensiones por él propuestas (poder y status), durante el desarrollo de la
interaccion  social, produce inevitablemente respuestas emocionales
independientemente de la cultura o medio social en que la accion transcurra. Aun
cuando considera a lo cultural como un factor importante, la mayoria de las
emociones surgen como resultado de la interaccidn social exclusivamente, sin
consideracién alguna a la cultura que prevalezca: “ ...en tanto que la cultura puede
especificar qué tipo de emociones son las deseables, las que determinan que
emociones van a experimentarse son las relaciones sociales” (Kemper 1990:229).
En este sentido, la estructura social (las relaciones de poder y status del actor),

conforman la base para la construccion de su modelo.

Kemper (1987), establece una nocién de universalidad de las emociones: la
estructura social, el interjuego de las dos dimensiones es lo que constituye su
detonador primario. Establece una serie de combinaciones entre las dimensiones

de poder, status y la emocion resultante.

Por ejemplo: un aumento en el poder en A, conduce a miedo o ansiedad en B,
reaccion que se experimenta también ante la perdida propia del poder de B. Con
respecto a la dimensién status, un incremento en la deferencia de A hacia B,
conduce a satisfaccion o placer en B, en tanto que una perdida de status, en B
conduce a pena o enojo (Kemper 1987).

La propuesta de Kemper (1981, 1987, 1990), resulta por demas interesante en
diversos aspectos, presupone y él asi lo manifiesta que mediante su enfoque
positivo se esta en la posibilidad de predecir qué tipo de emociones se
desencadenaran; El argumento de universalidad que presenta Kemper (1981,
1987), lo valida con ejemplos de ofras culturas y sociedades, mismos argumentos
y ejemplos que seran retomados por los socioconstructivistas para rebatirlos y
viceversa (Ratner 1989, McCarthy 1989; Kemper 1981, 1987).

actor sobre otro. La dimensidén de status remite al apoyo, condescendencia,
aprobacidn, deferencia, halago que los actores se brindan entre si.
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En esta misma linea de Ia universalidad, de lo basico de las emociones, Kemper
(1981, 1987), sefiala que el clasico estudio de Schachter y Singer (1962) que
valida las propuestas interaccionista simbdlica y sociocontructivista en el terreno
de las emociones esta mal estructurado, por lo que sus conclusiones tomadas
como argumentos son materia de discusion. La indiferenciacion a nivel fisiologico
que presupone la evidencia de Schachter y Singer (1962), es debatida a la luz del
articulo de Funkenstein (1955), tesis mas recientes en el sentido de una
diferenciacion a nivel fisiolégico y neurolégico para cada tipo de emocion es
ofrecida por Ledoux (1994, 1996), y Damasio (1992, 1994).

Como puede apreciarse, es evidente que las emociones constituyen un terreno en
donde el debate es intenso y las posiciones y paradigmas que le subyacen
parecen irreconciliables. Es probable que estas discusiones sean caracteristicas |
del desarrollo de esta area de estudio y del proceso perfectible de la ciencia o bien

de la complejidad inherente al ser humano y sus acciones.

4.2.5 Emociones y comportamiento organizacional

La perspectiva del comportamiento organizacional, se ubica en la teoria de la
organizacion bajo el rubro de teoria de las relaciones humanas (Human Resource
theory) [Shafritz y Ott, 1996]. Esta perspectiva se ocupa del estudio sistematico de
fas acciones y actitudes que las personas exhiben en las organizaciones y que
han probado ser determinantes importantes del desempefio laboral: productividad,
ausentismo y rotacion de personal (Robbins 1997:2). EI mismo Robbins (1983,
1997), destaca que los objetivos que pretende el comportamiento organizacional
son la explicacion, la prediccién y el control de la conducta humana en el ambito
organizacional.

El supuesto principal del comportamiento organizacional es encontrar un 6ptimo

ajuste entre individuo y organizacion que beneficie a ambas partes. Esto implica
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que el elemento humano encuentre un trabajo satisfactorio y significativo, en tanto
que las organizaciones obtengan la energia y talento de las personas (Bolman y
- Deal 1991:121).

Las emociones son recientemente incorporadas dentro del comportamiento
organizacional (producto quizas de su dificultad para aprehenderlas y su
complicada operacionalizacién), anteriormente se preferia hablar de satisfaccion

en el trabajo, o incluso estrés (Fineman 1994; 1996).

Desde esta perspectiva el tratamiento y conceptualizacion de las emociones
radica en la contribucion e influencia que pueden tener para el logro de resultados
que pretende alcanzar la organizacién. La vision instrumental de esta perspectiva

es clara.

Es hasta fines de la década de los ochenta cuando se habla explicitamente de
emociones en el terreno del comportamiento organizacional (Rafaeli y Sutton
1989, 1991; Staw, Barsade y Sigal 1993; Staw, Sutton y Pelled 1994).
Anteriormente se adoptaba la satisfaccion en el trabajo y el estrés como
indicadores de productividad, ausentismo, y rotaciéon estableciendo el grado de
correlacién existente entre estos. Esta linea de investigaciones recientes incluye
ahora la expresion de emociones (display), el afecto positivo o negativo, la
disposicién o estado de animo (mood) y sus consecuencias o efectos en el
performance del empleado mismo y de la organizacion (calidad de vida en el

trabajo, resultados econdmicos y satisfaccion del cliente).

Esta area de estudios se inscribe en un paradigma naturalista, en donde la
observacion y medicién, sea en campo o laboratorio en condiciones mas o menos
controladas, permite establecer de manera rigurosa relaciones causa-efecto
(Robbins 1997); de ahi que el tratamiento de la emocion adopte similares

caracteristicas. En este sentido los estudios revisados buscan especificar las
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consecuencias, efectos, dimensiones que tienen las emociones en la

organizacion, especificamente en sus resuitados.

Rafaeli y Sutton (1989), destacan la importancia que tiene para las organizaciones
las emociones expresadas por sus integrantes en tanto que constituyen una de las
bases para el tipo de intercambios que se generen y los resultados que se
obtengan tanto a nivel individuo como organizacional, incluyendo el renglon
financiero. En su articulo, estos autores sefalan la imprecision y confusion que
puede resultar el hablar de emociones en cuanto a su contenido o significado®;
por lo que se concretan a la emocion en su aspecto expresivo (expresion facial,
gestos corporales, tono de voz y lenguaje), sin prestar atencion al hecho de si
existe correspondencia o no entre la emocién expresada y los sentimientos de la

persona.

Staw et.al. (1994:53), adoptan una posicion similar al sefalar la enorme dificultad
que implica medir emociones internas (inner feelings), sin embargo agregan que
tanto la teoria como la investigacion al respecto sugieren que la emocién sentida
(inner) y expresada estan estrechamente relacionadas: “...un considerable
respaldo bibliografico sefiala que hayv efectos reciprocos sélidos entre las
expresiones sentidas y las expresadas’. Como puede apreciarse, la emocion en
este tipo de estudios se define a partir de su expresion, juicio de terceros o bien
puntaje en escalas de medicién. Sobresale en estos la ausencia de la opinién o
posicion del involucrado directamente, de sus verdaderos protagonistas. En los
estudios revisados, la opinién directa del sujeto esta ausente totaimente (Staw,
et.al. 1994, Rafaeli y Sutton, 1989, 1991; Staw, Barsade y Sigal 1993).

La unica vision que predomina es la del investigador y la de sus instrumentos de

medicidn, sean estos tests, puntajes de escalas 0 consenso entre observadores,

43 s 2 . . D .
La confusidén, desde su perspectiva, radica en que los juicios estan basados
en inferencias sobres estados internos.
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que constituyen entonces las premisas de este tipo de trabajos. De esta forma
este tipo de analisis que se efectia permite establecer relaciones causales entre
las diversas variables que contemplan. Estos estudios plantean en estos términos
sus propositos: “ ...predecir la variacidén en contenido, intensidad y diversidad de
las emociones expresadas por los ocupantes del puesto hacia las clientes que

encuentren en el ambito organizacional” (Rafaeli y Sutton 1989:4).

En estos estudios la variacion de la expresion emocional esta en estrecha relacion
con los resultados que pretende lograr la organizacidén: emociones de atencién
interés hacia el otro o amenazantes dependiendo del puesto que se desemperie:
servicio, atencioén, calidez en un puesto de servicio al publico (empresa del area de
servicios: repeticién de la compra); o bien malestar, amenaza de castigo en el
caso de un cuerpo de seguridad o un cobrador (logro del propdsito: confesion del
ilicito, recuperacion del adeudo) [Rafaeli y Sutton, 1989, 1991; Hochschild 1983].

A pesar de que Staw etal. (1994:51), comentan que los estudios de
comportamiento organizacional han abandonado los “...procesos usuales de
correlacionar satisfaccion en el trabajo con ausentismo, rotacién con
desempefio...”; y que hoy en dia proponen investigaciones que puedan
“...examinar como la emocion influye en un conjunto amplio de resultados
personales y organizacionales’. Las orientaciones actuales siguen presentando las
mismas caracteristicas de los estudios anteriores: una visidén estatica y funcional
de la naturaleza humana (Fineman 1994.77)

Uno de los primeros ejemplos en el terreno de los estudios de organizacién, que
considera a las emociones como elementos fundamentales de la misma es el
trabajo de Berg (1979:250), que afirma: “ ...las emociones en la organizacién son
la fuerza mas poderosa que esta detras del crecimiento, de la sobrevivencia asi

como también de su muerte y destruccién (...) la vida emocional constituye un

“* Hochschild (1983), asume la posicién contraria, destacando que puede haber
discrepancia entre la emocién que se expresa (emotiocnal labor) y la emocién
que en realidad se esta experimentando.
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factor importante no solo para determinar las condiciones en las que el trabajo se
desarrolla (afectando el ambiente emocional, influyendo en las normas y
estandares) sino también para influir en la decisiébn del objetivo principal
(afectando el poder de la estructura interna, actualizando ciertas normas y valores,

etc.)".

El estudio de Berg propone que el desarrollo de una organizacion se constituye
mediante estructuras emocionales que posibilitan los procesos de cambio. Por

estructuras emocionales entiende ..un patrén relativamente estable de
relaciones de caracter emocional histéricamente determinadas, inconscientes y de
relacion colectiva” (Berg 1979:256). Estas estructuras estan conformadas por
individuos quienes juntos actian en la organizacién y en el proceso de organizar.
Berg presta especial importancia al rol del presidente de la comparia y a las
diversas emociones que se pueden presentar entre el personal, trabajadores y

staff, muchas de las cuales son inconscientes.

Sus propuestas ofrecen un panorama alterno ante las propuestas de cambio
planeado, retoma algunas nociones psicoanaliticas: mecanismos inconscientes de
grupo y personales, en ese sentido considera que las personas y sSus rasgos
especificos pueden resultar de gran importancia cuando se esta interesado en la
vida organizacional®. En su estudio, el papel del presidente se convierte en rol
determinante para explicar los diferentes procesos que la compariia ha afrontado.

Un elemento importante, que frecuentemente estd ausente de los estudios de
organizaciones es la perspectiva historica. Berg (1979), recurre a ella en su
estudio para aprehender la estructuras emocionales anteriores y vigentes que
amplian la comprension de la situacion presente del caso bajo estudio. Algunos

autores han sefalado la importancia de lo histérico (Strongman 1990, Stearns

45

Los trabajos de Patricia Pitcher (1992, 1993), y de Veronika Kisfalvi
(192€b, 1997), constituyen excelentes ejemplos en donde lo emocicnal se
conjuga con elementos de orden cognitivo, social y politico dando como
resultade a la organizacidn misma.
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1988), en tanto que sirve para poner en situacidon multiples elementos y

comprender légicas de accion que de otra forma carecerian de sentido.

4.2.6 Comentarios finales

Hasta aqui se han revisado algunas de las principales areas en donde la emocion
esta presente, ante ese enorme panorama multidisciplinario dos autores elaboran

sintesis que resulta pertinente considerar: Anthony Giddens y Norbert Elias.

La teoria de la estructuracion (Giddens 1984), tiene el potencial para aclarar las
situaciones encontradas, dilematicas que se dan con las propuestas hasta aqui
revisadas. Giddens en su propuesta integra las teorias estructurales y las teorias
del actor (debate similar al sostenido entre privilegiar lo social o lo cognitivo e
incluso lo organico en el caso de las emociones). Adoptando la vision de dualidad
(Giddens 1984), puede decirse que las emociones no pueden ser entendidas sin el
sustrato orgdnico, sin las habilidades de cognicion, o sin las relaciones sociales
que las fundan. En términos de Giddens estos elementos tanto estructurales como
del agente no constituyen entidades separadas (no forman un dualismo). Existe
una habilitacidén y una limitacién mutua entre todos los elemertos, tantc del agente

como de la estructura.

Una propuesta que enfatiza también esta dualidad de los factores que intervienen
en la explicacidon de la sociedad humana la brinda Norbert Elias (1991), en donde
recupera los factores involucrados: lo organico, el desarrollo social del individuo y
los proceso sociales en que ocurren. En su articulo considera que lo que otorga al
ser humano su cualidad humana unica es: su especificidad organica; en tanto que
su estructura biologica es la que le permite separarse del mundo animal e
insertarse en las relaciones sociales.

Un ejemplo de ello, apunta Elias (1991:111), lo constituye el lenguaje; en la

medida en que para su desarrollo se requiere tanto una maduracion bioldgica
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especifica como un proceso de socializacion particular, la relacién naturaleza-
crianza (nature-nurture) es vital. En este sentido, el aprendizaje humano, la
" adquisicion de conocimientos, su socializacion esta basado en las estructuras

naturales.

En su propuesta reincorpora la importancia de lo corporal, lo organico en
interjuego con la socializacion, con el desarrollo social. En su obra E/ proceso
Civilizatorio (1939), ilustra la influencia de la socializacion, de la creacion de
valores que regularan la expresion de las emociones, de lo corporal; sin embargo
su base organica no puede negarse, aun “disfrazando” o “decorando” el alimento,
para diferenciarse de los animales (Elias 1939). Lo corporal persiste, ain en lo

modales mas refinados.

El propdsito de esta revisién ha sido dar cuenta el estado de conocimiento que
guarda las emociones, entendidas en cualquiera de sus acepciones: como impulso
a la accién, como forma de razonamiento o como sensacion consciente de lo que

ocurre entre el sujeto y el medio ambiente.

La inseparabilidad con la accion humana es evidente en las multiples contextos
arriba citados, tal inseparabilidad prevalece en la organizacion. E| propésito de
este trabajo es hacer explicita {a permanente presencia de las emociones en el
proceso de organizar. Aunque como eventos discretos pueden ser identificados,
su aprehension mas subjetiva (es decir en términos de lo que experimentan, viven
las personas), sélo puede hacerse con un enfoque que aprehenda las

interacciones sociales en las que se manifiestan.

En la siguiente seccién se presentan el argumento de Ia investigacion, la
propuesta de trabajo final, para posteriormente dar cuenta de los supuestos
epistemoldgicos que la fundan y consideraciones respecto a nuestra unidad de

andlisis: el proceso de organizar y las emociones.
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5. EL ARGUMENTO DE LA INVESTIGACION

5.1 Argumentos basicos:

Enseguida se presentan a manera de afirmaciones algunas de las ideas que

permean en su conjunto esta investigacion.

V/

v

V/

\%

\%

La organizacidén es un proceso que se construye cotidianamente, reside en sus
actores (Hosking 1988)

El proceso de organizar es un proceso emocional, asi como cognitivo, politico y
social (Hosking y Fineman 1990)

Existe un vacio tedrico en los estudios de organizacién respecto al papel que
juegan las emociones basicas en el proceso de organizar (organizing)

En la seleccién e integraciéon de personal, en el cumplimiento y observacion de
normas, en la persecucién de fines, en los procesos de comunicacion, en la
toma de decisiones, en las formas de gobierno que se adoptan, y en general
en la experiencia organizacional misma, los actores articulan diversas
emaociones junto con los comportamientos esperados.

La participacion de lo emocional se ha reducido a ubicarsele como medios o
instrumentos para eficientizar los resultados de la organizacion

La participacion de lo emocional se ha reducido a ubicarsele como obstaculo a
la racionalidad, equiparandosele como una disfuncionalidad o una limitacidon
(Simon 1976)

Existe una promocién explicita o implicita de las emociones que son
funcionales a ios objetivos de la organizacion 6 a los grupos de interés.

Las emociones se activan, re-activan y transforman en las relaciones sociales
(interaccionismo simbdlico)

Las emociones son sustantivas a los procesos de toma de decisiones
(Hipdtesis del marcador somatico: Damasio 1994)
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Las emociones se aprecian en el comportamiento, actitudes y verbalizaciones
de los integrantes, asi como mediante el conocimiento de las historias que
circulan al interior de las organizaciones.

Las emociones subyacen a los valores que compartidos por una comunidad o
grupo conforman el orden social que los sustenta.

En la organizacién subyace un repertorio de emociones pertinentes, mismas
que son transmitidas implicitamente mediante la modelacion de las conductas
apropiadas, o bien mediante la formacidn técnica o administrativa que exija el
puesto y el tipo de organizacion particular.

No existe una homogeneidad de emociones en los miembros de la
organizacion

Las emociones sentidas y/o manifestadas son elementos constitutivos del
proceso mismo de organizar, no constituyen eventos extraordinarios. Son
comunes en tanto configuran el proceder y las acciones de los integrantes de
la organizaciéon asi como las interrelaciones que se construyen para lograr
determinados objetivos.

Su sensacién y manifestacion pueden ser actos individuales en el sentido de
ser exclusivamente intrapersonales (emociones hacia si mismo), dirigidas a
terceros (interpersonales), dirigidas a objetos (herramientas de trabajo,
instrumentos, a la organizacion como entidad, a instituciones)

La gama de emociones que se despliegan en las organizaciones no
necesariamente estan ligadas a historias dramaticas, sean de pena, angustia,
ansiedad, miedo, pueden vivirse también sensaciones de bienestar, confianza,
seguridad y amor.

En los desarrollos de cultura organizacional de la perspectiva del management
hay un reconocimiento explicito a las emociones, en tanto impulsan y motivan
la accion humana
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5.2 Propuesta de investigacion

La investigacién que se emprende busca generar, a partir del contacto con la
realidad empirica, una propuesta conceptual que de cuenta del proceso de
organizar como uno de caracter emocional, en donde el interjuego de los actores,
y especificamente las articulaciones emocionales que establezcan posibilita la

constitucién del fenémeno organizado.

Nuestro punto de partida, en tanto que nuestra investigacion no busca probar

teorias o la aplicacion especifica de un concepto es la realidad empirica.

El contacto con las empresas esta hecho, aunque debido a la fragilidad de las
negociaciones en el rubro de la investigacidn organizacional, la investigacion aun
no se comienza (Taylor y Bogdan 1986; Bryman 1988).

5.2.1 Plan de trabajo

Enseguida presento un esquema de como se pretende que quede estructurada la
investigacion final; es evidente que es perfectible, particularmente al contacto con
la realidad empirica.

Lo organizado al amparo de las pasiones: emociones basicas en el proceso de organizar.

La investigacion brindara una explicacion de la accién de organizar (organizacion
como verbo, cf. Hosking 1988; Ibarra 1996); partiendo de las emociones basicas
presentes en las interacciones de los actores. Las emociones manifestadas
(articulaciones emocionales), constituyen cualidades esenciales del organizing que
sustenta al fendmeno organizado mismo. Este trabajo se inspira en la tradicion
fenomenoldgica, enfatizando las acciones e interpretaciones de los actores en la
constitucion de la organizacion (Silverman 1970; Hépsteadl y Linstead 1993),
privilegiando en este caso el aspecto emocional.
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La investigacidn comprendera de inicio un llamado de atencidn sobre el caracter
emocional de la actuacién humana en las organizaciones, sefialando que tal sélo
es advertida cuando se adopta una perspectiva interpretativa. Desde este enfoque
es posible advertir los aspectos politicos, sociales, cognitivos pero
fundamentalmente los aspectos emocionales de los actores en sus acciones €
inter-acciones. De este modo adoptamos un enfoque procesual de la organizacién
organizing (Hosking y Fineman 1990, Sims etal. 1993). En este apartado
distinguimos también dos perspectivas con las que puede abordarse la
organizacién: como condicién y como proceso (Hosking 1988), asi como el

paradigma que guia a la investigacion: interpretativo.

I

Enseguida como segundo punto a desarrollar se presentara un recorrido por las
principales teorias de la organizacion, destacando el tratamiento que han brindado
a las emociones de sus actores. Encontrandonos entonces con posturas que las
ignoran, las minimizan o bien las contrastan con lo cognoscitivo, lo racional, lo
previsible, aspectos que lo organizado como condicién privilegia. Exploraré
también la reciente introduccidn explicita de las emociones en la arena de las

organizaciones.

1}

Como tercer aspecto se abordara la naturaleza de las emociones, enfatizando las
diferentes perspectivas disciplinarias que dan cuenta de ellas, su inseparabilidad
de las acciones humanas, y como en mayor o menor medida estan implicadas en
la construccion, fundamentacion, operacion y cambio de lo que denominamos
organizacion. En este punto se explicaran que emociones son consideradas como
basicas y que seran empleadas como unidad de analisis para el estudio. El
propdsito del estudio de campo es establecer una referencia empirica para
generar un marco tedrico en cuanto a la intervencion de las emociones en el
fenémeno organizado.
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v
~ Posteriormente se presentaran las precisiones metodoldgicas respecto al estudio

de caso que se realiza y las experiencias obtenidas.

v

Finalmente se discutira la re-construccion y la re-incorporacion de lo emocional en
el estudio del fenémeno organizado, delineando un esquema que de cuenta del
proceso de organizar como un tejido emocional que se articula en las
interacciones cotidianas de los actores.

Indice:

Lo organizado al amparo de las pasiones
Emociones en las teorias de la organizacion
¢ Emocion o motivaciéon?

Organizing emocional, estudio empirico

Organizing emocional. Propuesta conceptual

I I T e

Referencias

Avance del proyecto

Hasta la fecha se ha realizado una revision exhaustiva en los diversos programas
de investigacidn contemporaneos en el estudio de las emociones, particular
atenciéon han recibido la sociologia, el comportamiento organizacional y la
neurociencias (cap. 3).

También se ha desarrollado una investigacion respecto al elemento emocional en
el proceso de formacion de estrategias, en donde se ha encontrado que ha sido
privilegiado la vision cognitiva; de especial interés en este sentido resultan los
trabajos de Damasio (1994, 1996). Las escuelas de estrategia abordadas son las
que figuran en el trabajo de Whittington 1993.
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6. METODOLOGIA

En este apartado se explican algunas lineas generales respecto a la metodologia

que enmarca la presente investigacion.

Inicialmente se presentan algunas generalidades respecto a la metodologia
cualitativa y algunas precisiones en cuanto a su validez; posteriormente se revisa
la base epistemolégica que funda a esta investigacion. En este aspecto en
particular se recurre especificamente al interaccionismo simbdlico como |la
perspectiva interpretativa para describir y explicar los elementos que se
contemplan en las preguntas de investigacién: proceso de organizar y emociones

basicas.

Enseguida se considera la estrategia de investigacién a utilizar que permita
vincular las preguntas de investigacidon en su oportunidad planteadas con la

realidad empirica que sera abordada.

Para finalizar se mencionan los métodos que se consideramos pertinentes para la
realizacion del estudio y algunas dificultades que tendran que ser resueltas

conforme se inicie el proceso en el campo.

6.1 Metodologia Cualitativa

Por metodologia Silverman (1993), entiende un enfoque general para estudiar un
tema de investigacion. Al cientifico social le corresponde dentro de sus actividades
de busqueda de conocimiento “ ...la examinacion de los posibles planes que habra
que emprender para obtener la comprension de un fenémeno” (Polkinghorne
1983:5). Es decir, la seleccion de su metodologia.
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El concepto cualitativo refiere al énfasis que se le presta a los procesos, los
significados, las palabras (habladas o escritas), y a la conducta de las personas
(Taylor y Bogdan 1986:20; Denzin y Lincoln 1994:4); aspectos todos ellos que no
son rigurosamente analizados en los términos de cantidad, intensidad o frecuencia

que una investigacién de orden cuantitativo lo haria.

La metodologia cualitativa, en virtud de la atencion que presta a los aspectos
interpretativos del ser humano (significados y procesos), accede a ellos mediante:
descripciones etnogréficas, narrativas histéricas, materiales biogréficos vy
autobiograficos, historias de vida, narraciones en primera persona, analisis de
contenido y/o materiales graficos (Denzin y Lincoln 1994:6).

Entre las caracteristicas mas significativas de este modo de aprehender la realidad
figuran:

1. Caracter inductivo del analisis: “Desarrolia conceptos partiendo de datos y no
recogiendo datos para evaluar modelos, hipotesis o teorias preconcebidas”
(Taylor y Bogdan 1986:20)

2. Es sensible a la relacibn que se establece entre el investigador y lo
investigados (objeto de estudio) [Taylor y Bogdan 1986:20; Denzin y Lincoln
1994::4).

3. Larealidad esta socialmente construida (Denzin y Lincoln 1994:4)

4. Su criterio de evaluacion es distinto a los que se utilizan en la metodologia
cuantitativa: validez, generalidad, confiabilidad.

Respecto a este dltimo punto, Kirk y Miller (1986:20) sefalan que en la
investigacion cualitativa, la validez hace referencia * ...al grado en el que el
hallazgo sea interpretado de una manera correcta”. Polkinghorne (1983:4)
comenta que la interpretacion lograda es valida cuando se responde a la pregunta
de investigacién de tal modo que sea convincente y pueda ser defendida con
argumentos solidos (que hagan sentido en los otros). Complementado lo anterior
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Herbert Blumer (1969) apunta que para lograr tales propdsitos es conveniente
permanecer proximos al mundo empirico (citado en Taylor y Bogdan 1986:22). Es
decir, cercanc a lo subjetivo, entendiendolo no en el sentido de una visidn
sesgada, por el contrario en la idea de referirse con ellos al significado que
otorgan los propios actores a la realidad.

6.2 Epistemologia

La raiz etimolégica de esta palabra hace referencia al estudio de la epistémé, es
decir aquello que sostiene, que sirve como base, fundamento. En ese sentido la
epistemologia “ ...se ha convertido en la busqueda de los métodos y fundamentos
gue nos permiten estar seguros de la verdad de nuestras creencias (Polkinghorne
1983:10).

La epistemologia que subyace a esta investigacidn es una perspectiva
interpretativa, la cual tiene una larga tradicién en la fenomenologia de Schutz,
Goffman, Berger y Luckman y el concepto de accién en Weber; en donde el
comun denominador es la esfera distintiva de! ser humano: la capacidad de la
experiencia significativa (Polkinghorne 1983:21). Schutz (1973), apunta que a
diferencia de las cosas, las personas crean y dotan de significados al mundo que
les rodea y al comportamiento que manifiestan en ese mundo (citado en Lee
1991:347).

De este modo el cientifico social que se apoya en tales concepciones,

fundamentos:
“ ...quiere entender los fendmenos sociales desde la propia perspectiva

del autor. Examina el modo en que se experimenta el mundo (...) lucha

por lo que Max Weber denomina verstehen, esto es comprension en un
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nivel personal de los motivos y creencias que estan detras de las
acciones de la gente’ (Taylor y Bogdan 1986:16).%

Se interpreta entonces, la realidad empirica en términos de los significados que
brindan sus actores, de sus intensiones, de sus motivos (Lee 1991.347; Dortier
1998:271).

El adoptar un enfoque interpretativo respecto al propédsito particular que ocupa a
esta investigacion: la organizacién como proceso; demanda que el investigador se
esfuerce por comprenderla con base en la interpretacion y significado de sus
actores. El abordar las emociones como procesos que influyen en su construccion
y operacion (Cf. Formulacién del problema de investigacion p. 20), implica tambien

reconocer la intervencion de las emociones en la asignacién de significado.

El enfoque interpretativo subyace a diversos marcos tedricos y escuelas de
pensamiento (Denzin y Lincoln 1994; Morse 1994; Taylor y Bogdan 1986; Lee
1991), para el presente estudio se adopta el marco que brinda el interaccionismo
simbolico, que en lo general “ ...considera los fendmenos sociales desde las
perspectivas de las interacciones entre las personas y las representaciones que se
establecen” (Berthelot 1998:25). La adopcidn de esta escuela de pensamiento
radica en que la fundacion de las emociones comprende una base relacional
intensa; sin embargo, igual de importante es la base organica que tanto la
literatura especializada pero sobretodo la experiencia real lo hacen notar. El
interaccionismo simbdlico no niega a priori la incorporacién de lo organico en sus
explicaciones (Hochschild 1984, Kemper 1990, 1991). En este sentido la
interaccion misma entre ambas fundamentos: lo social y lo organico, es materia de
discusion en diversos foros y constituye un area con propuestas de ambas partes

y algunas visiones metatedricas (Giddens 1984; Elias 1991).

** Enfasis en el original. El término verstehen (comprensién), fue empleado por
el historiador aleman Gustav Droysen en 1858 para los métodos de las ciencias
humanas, distinguiéndolo del término erkldren (explicacién) empleado para los
métodos de las ciencias fisicas [Polkinghorne 1983:22].
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6.3 Estrategia de Investigacion

La estrategia de investigacion constituye el enlace entre el marco tedrico, el
enfoque sobre el que descansa (interpretativo), y la manera en que pueda
accederse (método) a la realidad que se busca explicar. Implica de acuerdo a
Denzin y Lincoin (1994:14), centrarse en la pregunta de investigacion y en los
propositos que se pretenden lograr. La estrategia de investigacion conduce a
examinar “...qué informacién responderd mas adecuadamente a nuestra pregunta
de investigacion y qué estrategias emplearemos para obtenerla” (LeCompte y
Preissle 1993:30, citado en Denzin y Lincoln 1994:14). La estrategia de la
investigacion entonces esta determinada por la naturaleza de la pregunta que
planteamos (Morse 1994).

Con esta investigacion se pretende aproximarse a la realidad de los actores
organizacionales y apreciar la interrelacion de las emociones basicas con el
proceso de organizar, de ahi que sea pertinente preguntarse qué supuestos, qué
practicas y qué habilidades desarrollaremos para transitar del paradigma adoptado

(interaccionismo simbolico) hacia el mundo empirico.

Al considerar el caracter exploratorio del estudio, su pretensién de acceder a la
experiencia emocional de los actores, y que el fenémeno que estudiamos es un
proceso (organizing), una estrategia pertinente resulta ser la teoria fundamentada
(grounded theory) [Morse 1994:224].

Con base en lo expuesto por Strauss y Corbin (1994:273), la teoria fundamentada
es * ...una metodologia general para desarrollar teoria que este fundamentada en
datos sistematicamente recolectados y analizados”.

Para el propésito planteado, las lineas generales que brinda la teoria

fundamentada resultan acertadas en tanto permiten generar conceptos, hipétesis
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partiendo directamente de los datos, una constante comparacion entre la realidad,
los datos y la propuesta conceptual que se va estructurando conforme avanza la
investigacion.

Respecto a la influencia de los supuestos a priori, que pueden impedir o sesgar los
descubrimientos (Taylor y Bogdan 1984), habria que recordar que son tres las
posturas que subyacen a la realizacién de una investigacion: motivacion tedrica
(theory driven), motivacion conceptual (concept-driven) y aquella centrada en un
problema [Wolcott (1992), citado en Morse 1994:221]. Una delimitacion clara entre
las tres resulta impractica (Morse 1994; Taylor y Bogdan 1986). En ese sentido se
reconoce, que aun cuando generales, los marcos tedricos y conceptos que
sustentan esta investigacién orientan la busqueda y definitivamente ejercen una
influencia en la apreciacién del fendmeno, asimismo no podemos negar la
formacion profesional de base del autor de este documento.

Bajo estas precisiones, el presente estudio retoma el espiritu de la teoria
fundamentada, la generacién de hipétesis y proposiciones a partir de los datos:
elaboracién de una propuesta conceptual de la contribuciéon de las emociones en
el proceso de organizar. Manifestamos nuestras reservas respecto al
descubrimiento de teorias en tanto que nuestra pretensién esta enmarcada en lo
que Merton ha denominado —teorias de mediano alcance- (Dortier 1998:274).
Particularmente para nuestro estudio: emociones basicas en el proceso de
organizar, especificamente en una accién organizativa especifica: la formacion de
estrategias y/o su puesta en marcha.

6.4 Métodos de Analisis

Los métodos son técnicas, herramientas de investigacion especificas. El presente
estudio privilegiara aquéllos métodos de investigacion no intrusivos,
particularmente se hara empleo de las entrevistas (Taylor y Bogdan 1984,
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Silverman 1993) y de observacion indirecta (Bryman 1988). Sin embargo, dada la
naturaleza de la investigacidén emociones en accion, se contempla el disefio de
métodos particulares creados ex profeso para dar cuenta de ellas.

Un problema que se enfrenta al intentar abordar la organizacién como accién,
radica en su inaprehension en los términos positivos comunmente empleados; en
el caso de entrevistas, la esencia de la accion humana no se captura en términos
de encuestas, con reactivos de opcién multiple a poblaciones grandes. De ahi que
la aprehension de lo emocional en términos de la experiencias que los actores
construyen deba ser analizado en esos mismos términos: de accion, de

interaccion y de experiencia: emociones en tiempo real (Fineman 1996).

En ese sentido las entrevistas que se plantea realizar tienen que captar ese
sentido de inmediatez, de experiencia emocional y de su interrelacién con los otros
actores y con los procesos de la organizacion (formacidén de estrategias y/o su

puesta en marcha).

Asimismo si la pretension es asumir la importancia de la construccion social y el
caracter emocional de nuestras interrelaciones, sera necesario aplicar metodos de
entrevista grupal en espacios — tiempos que seran objeto de negociacién con la

organizacion.

Un factor importante a considerar es que las emociones, tal como apunta Ekman
(1992, 1994), no se presentan a voluntad, constituyen eventos en donde su
aparicion es espontanea. De este modo se plantea un trabajo de grupo, en donde
a partir de determinados arreglos particulares se expresen y re-construyan el tipo
de emociones que caracterizan a las organizacién estudiada. La validez de la
informacion resultante, se otorga entre ofras instancias, por la observacion
indirecta (Bryman 1988), pero sobre todo por la propia validacion del grupo con el
que se trabaje, quienes expresaran su conformidad o no con lo expresado.
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Es conveniente advertir que esta manera de aprehender la emocion y el proceso
de organizing dista de ser {a emocidon en tiempo-real explorada por Ronai (1992), o
sugerida por Fineman (1993d, 1996). Sin embargo, comprende otra via para
acceder a las emociones en accion, este procedimiento esta sujeto a la critica
desde el punto de vista de las ciencias positivas; sin embargo, encuentra fuerte
respaldo en las ciencias humanas, particularmente la perspectiva grupal
psicodinamica (Bauleo, 1993; Pichon-Riviere 1987). Asimismo la informacion
obtenida sera analizada en la perspectiva del contexto en que suceda: como
ocurre, quién la expresa, ante qué sucede y cuando ocurre; también se comparara
esta informacién con las entrevistas individuales y la observacion indirecta. No
descartando que ésta sea complementada con informacién del personal al que se
tenga acceso. Se quiere dejar en claro, que no se pretende psicologizar ni
personalizar la expresién de las emociones, por el contrario se pretende acceder a
la articulacion emocional que se establece en términos de las emociones basicas
que se han sefialado y que apuntan a sustentar el organizing emocional que la

organizacion construye.

El trabajo grupal esta inspirado en el trabajo que HOpfl y Linstead (1993),
desarrollaron con integrantes de organizaciones que exigian un desempefio
emocional en sus actividades: personal de servicio, promotores de multinivel, y
gerentes. El enfoque dramaturgico que emplearon se comprende a la luz de la
metafora teatral, la vida social como teatro (Goffman 1959, 1961, 1963 citado en
Hopfl y Linstead 1993:7); y en una nocidn operativa de los grupos (Pichon Riviere
1986, 1987; Bleger 1987; Santoyo 1981; Zarzar 1980). En ambos esquemas se
analiza la accién y las explicaciones vertidas al respecto, el significado que para
cada uno de ellos representa la manifestacion emocional que se exprese. Este
significado, se insiste, esta en funcién de los procesos de organizar, no de la
persona.

Para finalizar, es evidente que el reto es enorme, particularmente en términos del

caracter de nuestras unidades de analisis: emociones basicas y organizing. Sin
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embargo, es cierto también que ésta dificultad sera subsanada en la medida que

se entre en contacto con la realidad empirica.

Enseguida se detallan algunos de los aspectos que son susceptibles de analizar

una vez en contacto con el estudio de campo.

a) Percepcion

Este andlisis explora qué percepcion se tiene de lo emocional al interior de las
organizaciones: por parte de los integrantes mismos (en sus diversos niveles:
operativo, supervision y gerencial), y si existe alguna respuesta o accion en ese
sentido. De este modo la investigacion a emprender brindara informaciéon en
cuanto a: ¢ Qué percepcion se tiene de lo emocional en diversos puestos-niveles
de la organizacion? ¢Existen acciones al respecto? (Se neutralizan, se
encapsulan, se prescriben o se normalizan? (basado en lo sefialado por Ashforth y
Humphrey 1995) ¢, Que connotacién reciben?

Indaga a su vez la existencia de espacios para su expresion, de existir, se busca
averiguar donde y cuando (dimensidn espacio-temporal), y respecto a que
procesos o areas se manifiestan las emociones. ; Cuales son esos espacios?, ¢En
que procesos 0 areas? y ¢ Qué emociones se reportan?

b)Nivel Relacional.

En cuanto a las emociones dirigidas hacia los integrantes de la organizacion,
¢, Cuales son estas?, ;Bajo que contexto (asuntos, matters, procesos) se
manifiestan?, y jHacia quien o quienes estan dirigidas?. En este punto se
intentara destacar si existen diferencias respecto al tipo de emocién y nivel de la
persona a quien se dirige (mismo nivel jerarquico o diferente -superior o
subordinado-), o bien si son manifestadas ante clientes (publico).
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c) Nivel Asuntos-Probema-Procesos.

Respecto al marco contextual en el que ocurren, la emocidn puede no estar
- dirigida necesariamente a personas, es decir puede existir una manifestacion de
emociones hacia objetos, asuntos que preocupan o en los que se invierte
recursos, energia y tiempo. ;Cuales son estos asuntos (matters), asociados a
manifestaciones emocionales? ;Que tipo de emociones son? y ¢ Que resultados

genera?

Estas precisiones conducirdn a explorar en qué medida dichas emociones estan
relacionadas o repercuten en alguno o algunos de los procesos basicos de la
organizacion (toma de decisiones, politica en las organizaciones, manejo de
conflictos, nuevas formas de trabajo). Si tal es el caso ;Como se presentan y

cémo interactuan con dichos procesos?

d) Perfil Emocional del Puesto-Oficio.

Con respecto al puesto que los integrantes de la organizacion desempefan
¢ Existe algun perfil emocional acorde a la funcidn/puesto? Es decir, ¢ La actividad
demandada exige cierto actuar emocional por parte de sus ocupantes? En caso de
ser asi ¢ Tal perfil es sclicitado explicitamente por la organizacion, sugerido por el
supervisor, o establecido por los mismos actores? Mas aun ;Es el oficio o

actividad misma la que reclama cierto tipo de respuestas o acciones emocionales?



7. CONCLUSION: CONTRIBUCIONES POTENCIALES

La investigacion que aqui se expresa pretende mas que arribar a conclusiones

precisas de un fenémeno organizacional especifico, explorar un terreno en el que

existe una ausencia de investigacion y propuestas conceptuales solidas: el

proceso de organizar especificamente de orden emocional. Es evidente entonces

que en el transcurso del estudio de campo y la articulacion de los marcos

conceptuales se precisen y/o modifiquen ciertas lineas de accion hasta este

momento no contempladas en la planeacién y el disefio original.

No obstante lo anterior, proponemos avanzar en la direccion que marcan los

siguientes objetivos:

Y

V7

‘7

‘;7

‘7

Elaborar una propuesta conceptual de la interrelacibn de las emociones
basicas con el proceso de organizar.

Desarrollar conceptos referentes a la intervencion de las emociones en el
proceso de organizar

Estructurar una metodologia particular para la exploracidn de emociones
basicas en los estudios de organizacion.

Identificar las emociones basicas que subyacen a un proceso de organizacion
concreto (formacién de estrategias y/o puesta en operacion de estrategias)
Explorar la interrelacién de las emociones basicas y el proceso de organizacion
especifico (formacion de estrategias y/o puesta en operacién de estrategias)
Identificar los resultados de la interrelacion entre emociones basicas y un
proceso de organizacion especifico.

Contribuir al fortalecimiento de una area de investigacion reciente en los
estudios de organizacién: emociones en la organizacion.

Promover investigacién aplicada en organizaciones mexicanas
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APENDICE A: EMOCIONES BASICAS: CONSIDERACIONES GENERALES

El término emociones basicas tiene una gran tradicién especificamente en el
terreno de la biologia evolucionista: conjunto de emociones basicas innatas que

nos ligan entre si como especie y producto de nuestro desarrollo filogenético.

El término basico, en la mas pura tradicién darwiniana las entiende como aquellos
patrones de respuesta innatos que estan controlados por sistemas neuronales
precisos. Sylan Tomkins reporta ocho emociones basicas: sorpresa, interés,
alegria, ira, miedo, aversion, pena y angustia (Tomkins 1962, citado por Ledoux
1996:113), asimismo algunas de estas emociones son compartidas con animales

inferiores.

En la actualidad el término ha dejado de tener esa nocién de universalidad que lo
caracterizo en un inicio. En la actualidad el término basico en las emociones se ha
limitado a las emociones que tienen modos universales de manifestacion,
particularmente en el aspecto expresivo facial (Izard 1991, Ekman 1985); hace
referencia también a aspectos de su fundacion social (Elias 1991), a las
caracteristicas precisas que ofrece para su identificaciéon (Ekman 1992).

Aunque como anotabamos arriba el término béasico es empleado por diversos
autores que brindan listas con emociones basicas diversas (Ledoux 1996; Izard
1991, 1993, Plutchik 1980), retomamos para nuestra investigacion cuatro de las
seis emociones basicas que considera Ekman (1992): ira, temor, tristeza, y placer.

Nuestra seleccion esta basada en diversos aspectos tedricos y practicos,

anotamos los argumentos que son pertinentes a nuestro propdsito (basados en
Ekman 1992, 1994):

T

» Las emociones seleccionadas difieren entre si claramente

» (suponemos que los actores no tendran dificultad para distinguir una de otra)
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7
i

La cognicion que les subyace es especifica y se distingue de las otra

(suponemos que los actores no tendran dificultad para distinguir una de otra)

Y

Son cotidianas (estan asociadas con las acciones y vicisitudes diarias, es decir

‘,7

su aprendizaje social es comun a todos los miembros de una cultura)

» Estan todas ellas involucradas en tareas fundamentales de la vida:
predicamentos universales, tales como logros, perdidas, frustraciones
(Johnson-Laird y Oatley 1992, citado en Ekman 1992:171)

» Ocurren en interacciones con otros, 0 a consecuencia de una interaccion con

un tercero, aun cuando esta relacion sea internalizada

Estan vinculadas con el desarrollo de relaciones sociales (Kemper 1881)

vV VvV

Su comienzo (inicio), es instantaneo
Su duracioén es corta (distinciéon entre emocidn y estado de animo —mood-)

Su manifestacion es espontanea

YV V V¥V

Existe una larga tradicidbn en cuanto a su expresidn, innumerables eventos

historicos dan cuenta de ellas

Otro de los criterios que se tomo para seleccionar estas emociones lo constituye el
que no implican juicios morales severos a las personas que las manifiesten o
expresen; factor que podria inhibir su re-presentacién en el trabajo grupal. Si bien
puede existir cierta connotacion ya sea por el género de la persona, por su oficio,
por su puesto que desemperfie, por la posicion estructural en la organizacion,
esperamos que ésta situacidn sea solventable en tanto que el contexto grupal
diluya la angustia que pueda generar. Ademas, las referencias a estas emociones
van a ser realizada siempre en funcién con el trabajo que se desempefia, con las
actividades que le demanda su puesto; no se aludira a la vida privada de los que
participen.

Para finalizar presentamos para cada una de las emociones seleccionadas, una
serie de palabras que brindan similar connotacién (Goleman 1995:332):
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Ira: furia, ultraje, resentimiento, colera, exasperacién, indignacion, afliccion,
acritud, animosidad, fastidio, irritabilidad, hostilidad y, en el extremo violencia y
odio patoldgicos

Tristeza: congoja, pesar, melancolia, pesimismo, pena, autocompasion, soledad,

abatimiento, desesperacién y, en casos patoldgicos: depresion grave.

Temor. ansiedad, aprension, nerviosismo, preocupacion, consternacion, inquietud,

cautela, incertidumbre, pavor, miedo, terror; en un nivel patolégico, fobia y panico.
Placer: felicidad, alegria, alivio, contento, dicha, deleite, diversion, orgullo, placer

sensual, estremecimiento, embeleso, gratificacion, satisfaccién, euforia,

extravagancia, éxtasis y, en el extremo mania.
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