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Introducción

El interés por las emociones tiene un largo historial que se remonta al 
pensamiento clásico de Occidente, y actualmente ocupa una posición 
destacada en las ciencias humanas, especialmente en el campo de 
la psicología social. Este interés también se ha trasladado al ámbito 
de estudio de las organizaciones, donde se habla de una “revolución 
afectiva”, pues se reconoce que las emociones y otros estados afectivos 
son relevantes en sus diferentes esferas teóricas y prácticas, entre ellas 
los encuentros de servicio. Actualmente las emociones no son vistas como 
entidades categóricas, unitarias y elementales, que puedan ser definidas 
y delimitadas de forma unívoca, sino que se consideran fenómenos que 
están configurados por múltiples componentes, entre los cuales se desta-
can las experiencias provocadoras o antecedentes, la valoración de la experiencia, 
los cambios fisiológicos, los comportamientos expresivos, la regulación emocional 
y el lenguaje emocional. Los comportamientos expresivos incluyen, entre 
otros, las expresiones faciales.
 Las expresiones faciales son de especial interés por su importancia 
en las interacciones humanas, razón por la cual son de los componentes 
de las emociones más estudiados, e incluso son un elemento central en 
la propuesta teórica de las emociones denominada evolucionista, que se 
considera la corriente principal de este campo. La corriente evolucionista 
considera que las emociones (y por lo tanto sus expresiones faciales) 
son procesos biológicos codificados en los genes, que se desarrollaron 
en los homínidos como una adaptación a las dificultades y oportuni -
da des presentes en el ambiente; por lo tanto, sus mecanismos y 
manifestaciones tienen un carácter universal. Según esta corriente, la cul-
tu ra solo influye en la superficie del fenómeno mediante la prescripción 
de reglas de exhibición de las expresiones faciales de acuerdo al contexto.
 Existe una corriente alternativa a la evolucionista, denominada cons
tructivista, con una importante tradición y un avance teórico significativo, 
que considera que las emociones son formas discursivas, de despliegue 
social, configuradas culturalmente. Para esta corriente las emociones y 
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su expresión por medio de las caras de las personas son construidas en 
la cultura mediante el lenguaje, y solo tienen como base biológica una 
estructura básica: sentir bienestar o malestar, placer o displacer, excita-
ción o calma, fortaleza o debilidad, en un momento determinado. A pesar 
del interés, tanto de los evolucionistas como de los constructivistas por 
impulsar sus agendas teóricas de forma exclusiva, la realidad es que los 
más recientes estudios sobre la relación entre cultura y emociones están 
lejos de apoyar contundentemente a una de estas dos corrientes, y más 
bien aceptan partes de cada corriente, considerando que las emociones son 
un fenómeno universal que, al mismo tiempo, es culturalmente variable.
 Los encuentros de servicio son esferas fundamentales para el estudio 
de las emociones en las organizaciones; incluso los artículos semina -
les del campo tratan sobre las dinámicas emocionales y expresivas que 
se presentan en estos. El interés por las emociones en los encuen -
tros de servicio se ha desplegado en dos líneas de trabajo fundamentales: 
la primera orientada por la gerencia de recursos humanos, la psicología 
organizacional y del trabajo, que se interesan por los empleados de 
contacto en términos de la satisfacción y el desempeño en el trabajo, su 
bienestar y su salud, su compromiso y su moral; la segunda orientada por 
la gerencia de mercadeo, de operaciones y del servicio, que se interesa 
por la calidad y la optimización de los servicios, por los procesos de servicio, 
su calidad y la recuperación cuando falla, y por la satisfacción, la confianza 
y la fidelidad de los consumidores.
 En ambas líneas de trabajo la expresión de las emociones se en-
cuentra en el centro de interés, en la primera bajo el concepto de 
labor emocional, que es el control de los sentimientos para generar una 
determinada exhibición facial y corporal de acuerdo con los requerimien-
tos de un trabajo, y en la segunda bajo las diferentes dinámicas y efectos 
estratégicos de la comunicación no verbal en los servicios. La relación en -
tre emociones, expresiones faciales y cultura es un tema de reciente interés 
en ambas líneas de trabajo, en las cuales la investigación se ha orientado 
fundamentalmente por la corriente evolucionista de las emociones, y por 
lo tanto se ha interesado primordialmente en la prescripción que la cultura 
hace (representaciones prescriptivas), por una parte, de reglas de exhibición 
(codificación) de las expresiones faciales, de acuerdo a los contextos so-
ciales, y por otra parte, de reglas de percepción que moderan la forma en 
que se juzgan las expresiones faciales (y por lo tanto las emociones) de las 



19

otras personas (decodificación), especialmente en cuanto a los niveles de 
reconocimiento de ciertas emociones (más altos para unas y menos para 
otras, según la cultura), a la atribución de la intensidad de la emoción y a 
la asignación de características de personalidad a quien la expresa.
 En el campo de los encuentros de servicio no existen antecedentes 
relevantes de investigación desde el punto de vista de la corriente cons-
tructivista. Sin embargo, para esta corriente la cultura es el elemento 
central que determina la experiencia afectiva, las emociones son un 
fenómeno prescrito por el mundo social y construido por las personas 
durante la vivencia de las interacciones sociales. El conocimiento que 
se tiene del concepto o guion (modelo cultural) de una emoción es el 
que permite que una persona sienta la emoción y actúe de una manera 
determinada según las vivencias sociales específicas. El conocimiento de 
las emociones en esta corriente se construye en el lenguaje por medio 
de las palabras, conceptos, narrativas, representaciones, metáforas, entre 
otros aspectos que se utilizan para describir la vivencia emocional en 
el contexto cultural. Los significados de las emociones que se constru -
yen en el lenguaje y que influyen en la forma en que se perciben las 
vivencias en contexto son denominados representaciones descriptivas.
 A pesar del interés, tanto de los evolucionistas como de los 
constructivistas, por impulsar sus agendas teóricas de forma exclusiva, la 
realidad es que los más recientes estudios sobre la relación entre cultura 
y emociones están lejos de apoyar contundentemente a una de estas dos 
corrientes, y más bien aceptan partes de cada corriente, considerando 
que las emociones son un fenómeno universal que, al mismo tiempo, 
es culturalmente variable. Incluso algunos teóricos clave de este campo 
(Fridja, Harris, Parkinson) plantean una concurrencia de elementos de 
ambos proyectos que indica que las emociones, en sus componentes 
fundamentales, incluidos los expresivos, pueden ser las mismas (pro-
to típicas) para todas las culturas (universales), pero pueden ser 
representadas y comprendidas (construidas en el lenguaje) de diferentes 
for mas en cada una de ellas. Además, consideran que esta concurrencia se 
da en una dinámica compleja de influencias entre los factores universales 
y los culturales.
 Parkinson, Fischer y Manstead (2005) incluso invitan a superar las di -
ferencias entre las dos formas de abordar la cultura en el ámbito de las 
emo ciones de las corrientes evolucionista y constructivista, no mediante 
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una síntesis de las dos, sino delimitando el ámbito de influencia de cada 
una en los diferentes componentes de las emociones. Teniendo en cuen -
ta que en el campo de los encuentros de servicio las influencias de la 
cultura en la interacción se enfocan principalmente en las representaciones 
descriptivas, se identificó como valiosa la realización de una investigación 
que avanzara en el conocimiento de la relación entre las emociones, las 
expresiones faciales y la cultura en los encuentros de servicio desde 
una concurrencia de las orientaciones evolucionista y constructivista 
de las emociones, haciendo énfasis en las representaciones descriptivas 
y, en especial, en el modelo cultural de las emociones en el encuentro 
de servicio. Esta mirada de concurrencia teórica de la investigación se 
concretó en la propuesta de los modelos culturales del campo de la antro-
pología cognitiva en su corriente de generación-análisis, esto es, en el 
análisis de los dominios culturales.
 Cognitivamente, el modelo cultural hace referencia al conocimiento 
(cultural) que estando en la memoria de cada uno de los miembros de 
una sociedad es compartido por estos de forma intersubjetiva. Este co-
nocimiento, utilizado para razonar, planear las acciones y comportarse en 
el día a día en el contexto de dicha comunidad, se configura por medio de
conceptos organizados y estructurados (categorizados) mentalmente 
de forma prototípica, en razón de su contenido (significado), de sus reglas de
uso (gramática) y de las relaciones con otros conceptos o grupos de con-
ceptos. Las categorías mentales que hacen parte de un modelo cultural 
también se conocen como dominios culturales.
 La investigación se enfocó, por lo tanto, en la identificación del 
conocimiento cultural que los miembros de una comunidad (cultura paisa) 
tienen sobre las emociones en el encuentro de servicio. Se determinaron 
las categorías que componen dicho conocimiento, su contenido y las 
posibles relaciones, con el fin de completar la comprensión sobre la 
influencia que la cultura tiene en las emociones que se experimentan en 
las interacciones de servicio. Las categorías (dominios culturales), tanto 
en su identificación como en la descripción de sus contenidos, fueron 
extraídas con técnicas de generación de datos cualitativos, en particular de 
la modalidad listas libres sucesivas, mediante entrevistas a los informantes 
de las diferentes subpoblaciones definidas como de interés, primero del 
tipo etnográfico no estructuradas y/o semiestructuradas para la exploración 
y la identificación de los dominios culturales, y en segundo lugar las 
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de tipo estructurado para la generación del contenido de los dominios. 
Finalmente, los dominios, sus ítems y las relaciones entre ellos, fueron 
sintetizados e ilustrados en una serie de modelos que explican la vivencia 
emocional desde la cultura. 
 En el proceso de investigación efectivamente fue posible cumplir 
con los objetivos propuestos, porque se pudo caracterizar efectivamente 
la estructura del conocimiento cultural (modelo cultural) de las emocio -
nes en el contexto del encuentro de servicio, desde el punto de vista 
de los empleados de contacto y de los usuarios de servicios. Este cum-
plimiento de los objetivos se dio, además, de una forma en que no solo 
le hace un aporte claro a los campos del conocimiento de las emociones 
y del mercadeo de servicios, sino que garantiza su calidad en térmi -
nos epistemológicos y metodológicos.
 La disertación que se presenta a continuación, cuyo sustento es la 
investigación denominada El conocimiento cultural de las emociones en el encuentro 
de servicio, está dividida en cinco partes. En la primera parte se presentan 
los diferentes fundamentos teóricos y conceptuales que son relevantes 
para la investigación realizada, partiendo de aquellos propios del campo 
de las emociones, siguiendo con las relaciones entre emociones y cultura, 
para finalizar con los elementos característicos de las dinámicas de las 
emociones y la cultura en los encuentros de servicio. En la segunda parte 
se establecen tanto el objeto de estudio como la postura epistemológica 
que sustentó la investigación, al igual que los métodos que se siguie -
ron para obtener los datos y los criterios de calidad y ética que la orientaron. 
En la tercera parte se describen y analizan en detalle los resultados de la 
investigación. Finalmente, en la cuarta parte se discuten los diferentes 
aportes e implicaciones que tienen los resultados de la investigación en 
términos teóricos, tanto del campo de las emociones en general como del 
mercadeo de servicios en particular. En esta parte también se consideran 
los aportes realizados en términos metodológicos y prácticos.


