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Resumen

La inteligencia emocional utilizada en los estilos de liderazgo para dirigir los negocios
turisticos encuentra areas de oportunidad para lograr el tan deseado desarrollo
sostenible. El objetivo del articulo es determinar la relacién del liderazgo en equipos
de trabajo, bajo el contexto del modelo de Inteligencia Emocional de Reuven Bar-
on (1997)como estrategia para el logro del desarrollo sostenible en los negocios
turisticos. El estudio esta basado en una metodologia de enfoque cuantitativo de
alcance correlacional, utilizando el anélisis factorial de componentes obtenido
gracias a la aplicacién de encuestas a los trabajadores de la zona turistica de Canctn,
Quintana Roo. Finalmente, se presentan algunos hallazgos —a partir de la revisiéon de
la literatura especializada, contrastada con los datos obtenidos en el levantamiento
de informacién-, acerca de la relacién directa de los motivadores que perfilan las
caracteristicas del lider en el uso de la inteligencia emocional. Se concluye que las
relaciones interpersonales desde un marco empéatico durante la gestién favorecen y
coadyuvan al desarrollo sostenible de los negocios turisticos.
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Abstract

Emotional Intelligence applied to leadership styles when directing tourism businesses
offers opportunities to achieve that much-desired sustainable development. The
article’s purpose is to determine the impact of leadership on work teams applying
Reuven Bar-On’s Emotional Intelligence model (1997) as a strategy for achieving
sustainable development in the tourism business. Research uses a quantitative
and correlational approach methodology combined with the factorial analysis of
components obtained from in-depth interviews with workers in the tourist area
of Cancun, Quintana Roo. The findings are presented through a comparison of the
proposals of specialized literature with those implemented in the survey, where the
direct relationship of the motivators emphasizes the characteristics of the leader’s
use of Emotional Intelligence. The article concludes that interpersonal relationships,
achieved with the help of empathic management, favor and contribute to the
sustainable development of the tourism business.

Keywords: Sustainable Development, Leadership, Tourism Business, Emotional
Intelligence.

Introduccion

Entender la relacion entre la inteligencia emocional y el desarrollo sostenible es
apremiante para los negocios turisticos. Lo anterior justifica este articulo, con acento
en el desempenio del lider, debido a su impacto en los comportamientos nacientes
desde la participacién social, la cual determina los resultados hacia el desarrollo
sostenible, tal como lo plantea Haney et al., (2018).

Considerando a Alston et al., (2016), cuando destaca que la investigacién futura
debe centrarse en la inteligencia emocional del lider y su influencia en los esfuerzos
de sostenibilidad desde diferentes campos de estudio, es pertinente evaluar la relacion
que tiene el ejercicio del liderazgo con una relacién positiva en la gestion de los
negocios turisticos.

En tal sentido, el desarrollo sostenible y el liderazgo desde la dptica de la
inteligencia emocional adquieren valor inmediato al comprender que las habilidades
emocionales y sociales de los trabajadores influyen de manera directa en los resultados
de los negocios turisticos.

Ademas, por medio de las destrezas individuales y la comprensiéon de los
sentimientos propios y de los demads, es posible lograr establecer relaciones
interpersonales funcionales, tal y como lo postula Reuven Bar-on (2006). Desde esta
postura surgen las preguntas; ;Puede el lider en la gestién de los negocios turisticos
participar como un elemento dinamizador para el desarrollo sostenible?, ;Cuales



Velazquez & Sonda (2021). Estudios de Administracion, 28(1): 61-80, enero-junio del 2021

elementos de la inteligencia emocional del modelo de Reuven Bar-on, favorecen la
gestion de los negocios turisticos para un eficiente desarrollo sostenible?

Alrespecto,la figura del desarrollo sostenible en sus inicios fue creada para un nivel
macro, pero la tendencia actual demanda su estudio en niveles organizativos, puesto
que sus postulados reflejan las demandas de los colaboradores y de los involucrados
en la perspectiva de crecimiento, integracién social y cuidado ambiental (Garriga &
Melé, 2004).

Por otro lado, el desempeno del lider en los negocios turisticos debe ser dinamico y
adaptarse alamadurez de laempresayalos empleados. Asimismo, es necesario conocer
diversas formas para motivar, ofreciendo respuestas interesantes, e involucrarse en
el cumplimiento de los objetivos organizacionales, especialmente en el desarrollo
y formacién de personas como “nuevos lideres”, a fin de perpetuar el proceso de
adaptacién y éxito organizacional (Pereira & Ferreira, 2019). Estas estructuras de
desarrollo son precisamente las que propician que el desarrollo sostenible sea una
realidad.

Este trabajo se elabora con el propésito de interiorizar la relacion que tiene el
lider en el desarrollo sostenible, desde la 6ptica de la inteligencia emocional. A partir
de una investigacién documental, se recupera literatura publicada entre los afos
2006-2020 a fin de estructurar un andlisis sobre la inteligencia emocional (IE) y su
transversalidad con las variables de interés: desarrollo sostenible y liderazgo en los
negocios turisticos.

Se cree que el camino al desarrollo sostenible en la gestion de los negocios
turisticos podria orientarse desde procesos de equilibrio entre lo social, lo econémico
y la preservacion de los recursos naturales; esto decanta en rentabilidad, crecimiento
y estabilidad, pero depende de la efectividad del liderazgo ejercido y de estrategias de
sostenibilidad para potencializar el capital social, al mismo tiempo que se preservan
los aspectos econdémicos y ambientales (Goffi et al., 2018). Son esas estrategias
sostenibles las que constituyen una ventaja competitiva cuando se estructuran desde
las habilidades integradas en la inteligencia emocional.

En ese sentido, etiquetada asi por Peter Salovey y John D. Mayer (1990), la
inteligencia emocional ha sido estudiada y contrastada en diversas areas del
conocimiento; asimismo, es vinculada a multiples aspectos de desempeno y de éxito
del individuo. Por lo anterior, toca a esta investigacioén direccionar la IE como una
variable que aporta al desarrollo sostenible de los negocios turisticos desde la figura
del lider, entendido como el individuo que gestiona las organizaciones.

Es destacable la preeminencia de generar entornos para examinar las relaciones de
la inteligencia emocional en el liderazgo y el contexto prosocial de la gestion turistica
como lo anota Martin-Raugh (2016). Aunado a ello, existen datos que exponen la
importancia de las emociones y cémo la inteligencia emocional puede influir en los
resultados de gestién del lider, figurando con una fuerte relevancia en su desempefo
pues representa una ventaja para lograr relaciones eficaces (Diez & Sanchez, 2017).

Al referirnos a los negocios turisticos en el contexto de esta investigacion,
conviene calificar que su propia existencia esta inserta en los grupos sociales y que sus
ordenaciones se identifican como colectivos, basados en estructuras jerarquicas con
funciones y objetivos. Su estudio se puede abordar desde una perspectiva que permite
hacer el analisis desde la gestion turistica (Gonzalez-Damian, 2017).

A continuacién, se presentan los hallazgos emanados de un estudio de caso
representativo, a partir de la aplicacién de encuestas a colaboradores turisticos de
Canctn (Quintana Roo, México), a fin de determinar los principales elementos de la
inteligencia emocional, segin el modelo de Reuven Bar-on para su debate, analisis y
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discusién. Para lo anterior, en un primer apartado se muestran los aspectos analizados
de la inteligencia emocional y se aborda cémo se le ha relacionado desde diferentes
posturas con el liderazgo y el desarrollo sostenible en los negocios turisticos; en
un segundo apartado, se desglosa la metodologia utilizada, asi como los resultados.
Finalmente, se destacan algunas conclusiones o reflexiones construidas a partir de los
hallazgos, considerando que percibir y entender las emociones es vital para el proceso
de sostenibilidad, aunque estas sean de naturaleza conceptual (Ploum, Blok, Lans, &
Omta, 2018).

Por lo anterior, y con la motivacién de poder determinar el vinculo del liderazgo en
equipos de trabajo bajo el contexto del modelo de Inteligencia Emocional de Reuven
Bar-on como aporte al desarrollo sostenible en los negocios turisticos, se presenta el
siguiente referente tedrico.

Antecedentes y aspectos tedricos

Para comprender la interrelacion de la inteligencia emocional y el liderazgo
en el desarrollo sostenible, a continuacién, se describen los aspectos tedéricos que
fundamentan el marco tedrico.

El desarrollo sostenible en la actividad turistica

El referir desarrollo sostenible obliga a entender la interdependencia de los
elementos econémicos, ambientales y sociales desde una perspectiva holistica en el
actuar de los negocios turisticos y la sociedad. De acuerdo con Zoraida (2020), la acciéon
de estos en contextos y situaciones especificas determina transversalmente, desde las
emociones interpersonales, el logro o no del tan ansiado desarrollo sostenible.

Para Di Fabio (2017) el desarrollo sostenible puede ser entendido como una meta
a alcanzar en un sistema complejo y adaptativo entre orden y desorden; lo anterior,
exige promover el bienestar de los involucrados mediante relaciones interpersonales
positivas. Por otro lado, la neurociencia postula al desarrollo sostenible como una
cuestién emocional, que integra elementos fundamentales para su beneficio, tal como
lo comenta Meschede (2019) al afirmar que el desarrollo sostenible es responsabilidad
de todos, por ello se debe alentar a los individuos a contribuir o generar conciencia al
respecto.

Los objetivos alineados hacia el desarrollo sostenible pueden favorecer la eficiencia,
ahorro y competitividad, al mismo tiempo que mejoran la responsabilidad social y
ambiental (Francis & Nair, 2020). Para que lo anterior se logre, se debe: desplegar
un enfoque sostenible a partir del marco social; desarrollar una fuerza laboral
comprometida; proporcionar servicios y soluciones de calidad; brindar la oportunidad
de conectarse por medio de las emociones; y, finalmente, desarrollar habilidades y
liderar iniciativas de sostenibilidad dentro un proceso inclusivo y reflexivo para la
toma de decisiones.

Por otro lado, la industria turistica es considerada como una actividad inserta
en la cotidianidad de diferentes sociedades y lugares, lo que provoca modificaciones
significativas en la vida social de la comunidad anfitriona y se le considera fuente
de riqueza y semilla de progreso para las economias globales. Para su éxito requiere
que la vision de los actores involucrados esté construida desde una perspectiva de
colectividad, donde la implementacién se enfoque en el fortalecimiento y mejora de
la comunidad, evitando tomar rumbos que lleven a conflictos o separaciones (Kieffer
& Burgos, 2015).

El camino al desarrollo sostenible en la gestién de los negocios turisticos podria
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orientarse desde procesos de equilibrio entre lo social, lo econémico y la preservacion
de los recursos naturales; esto podria reflejar rentabilidad, crecimiento y estabilidad,
perodepende del liderazgo ejercidoy de estrategias de sostenibilidad para potencializar
el capital social, mientras se preserva lo econémico y lo ambiental, como afirma Goffi
et al., (2018).

Es en este sentido que la gestion de negocios turisticos genera contextos especiales
por sus necesidades de servicio de calidad y experiencia al cliente. Entre otras cosas,
requiere que los equipos de trabajo manifiesten emociones apropiadas, tales como la
empatia para lograr experiencias memorables. La gestion de los negocios turisticos
con un liderazgo adecuado puede contribuir con la sostenibilidad, ya que favorece
la creacién de emociones positivas, apoya la creacion de relaciones satisfactorias y
fomenta la cohesion social. Desde esa vision, se requiere disefiar modelos de liderazgo
social, ambiental y econémicamente sostenibles (del Rio, Rodriguez, & Revilla, 2019).

Para las organizaciones, como para los negocios turisticos, la gestiéon sostenible
es entendida como la posibilidad de mantenerse en el tiempo y de desarrollar
capacidades y habilidades que le permitan sobrevivir a través de los afos, ademas
de generar rentabilidad y valor (Reina et al., 2018). Esa sostenibilidad depende de
su cabida para adaptarse y crecer, respondiendo a las necesidades de un mercado
cambiante y dindmico a través del aprendizaje (Gambetta, 2015).

La gestién de los negocios turisticos responde a un orden global, en el cual la
industria turistica es el eje rector. Constituye un sistema construido por un conjunto
de hechos sociales relacionados que conforman una red reciproca de relaciones
interpersonales como resultado de un fenémeno social. Al ser organizaciones de
hospitalidad y turismo, les conviene considerar la comprensién y desarrollo de la
inteligencia emocional de sus empleados (Koc, 2018).

Una gestion orientada a la sostenibilidad representa una herramienta valiosa
porque contribuye significativamente a las politicas y objetivos del desarrollo
sostenible (Ghoochani et al., 2019), pero requiere ser cuidadosa con las habilidades
emocionales, pues se consideran como un campo sobresaliente en las dreas de gestién
empresarial, acentuando que la inteligencia emocional, asi como las emociones
interpersonales integradas en ella son habilidades imperdibles para el lider (Tsaur &
Ku, 2019).

Estas emociones interpersonales —para poder abonar al desarrollo sostenible—
requieren ser positivas para favorecer, inspirar e influir en los demas, obteniendo lo
mejor de ellos, pues fomentan la comunicacién y la construccién de vinculos para
mejorar, crecer y resolver conflictos efectivamente, por lo que se infiere que una
sociedad emocionalmente inteligente puede prosperar en todas las rutas necesarias
hacia el desarrollo sostenible (Navaneedhan & Kamalanabhan, 2020).

Liderazgo como instrumento para un desarrollo sostenible

Una vez abordado el desarrollo sostenible, es necesario abordar el tema del
liderazgo. Comuinmente se define al liderazgo como el proceso de influir a otros para
que comprendan y generen acuerdos enfocados en lograr los objetivos compartidos
(Yukl, 2013). Por ello, los negocios turisticos deben considerar contratar lideres
conscientes de sus emociones y de su importancia para el éxito propio (Vidyarthi et
al., 2014), y mas centrados en servir a las personas que dirigen (Barbuto et al., 2014).

La literatura sostiene, desde la postura de Edu et al., (2014), que el lider puede
conseguir que los colaboradores generen logros por arriba de lo que su obligacion
demanda por medio de una correcta motivacion y gestion.

En el siglo XXI, prevalece la importancia de que el liderazgo coadyuva en la
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consolidacion de los equipos de trabajo, en los cuales la inteligencia emocional
desempena un papel primordial (Hoon & Chelladurai, 2017).

La gestion de un buen lider comprende que las emociones son contagiosas y que
pueden generar circulos productivos cuando estas son positivas. El lider cuida de los
demas, trabaja con los demas, se expande y depende de los otros en la mejora del
ambiente que le rodea, teniendo siempre una postura proactiva, por ello la importancia
del liderazgo en los equipos de trabajo.

Desde hace mas de 3 décadas, Hollander (1980) manifestaba que los lideres con
habilidades emocionales superiores lograban tratar a sus empleados con respeto y
afecto, por lo que se puede aseverar que un alto nivel de inteligencia emocional logra
predecir la efectividad al ejercer el liderazgo. Un lider eficaz comprende sus emociones
y las de su equipo, ademas de que entiende que las emociones son contagiosas y pueden
generar circulos perpetuos (Boyatzis et al., 2013) que consiguen ser productivos o
improductivos, dependiendo de la efectividad de esta gestion emocional.

La literatura también sostiene que un liderazgo puede lograr que los colaboradores
generen beneficios por encima de lo que su obligacién demanda, si estos son motivados
correcta y efectivamente (Edu et al., 2014). Las emociones generadas durante las
interacciones sociales, cuando tienen valencia positiva, pueden determinar el alcance
de los objetivos.

En el liderazgo, las emociones representan mas que solo habilidades importantes:
son aspectos vitales para generar relaciones efectivas durante su gestioén y, a su vez,
alcanzar el éxito en su labor (Panait, 2018). Un liderazgo emocionalmente inteligente
provoca un mejor rendimiento en los subordinados (Vidyarthi et al., 2014), por lo
que se considera importante destacar que este impacto sobre los comportamientos
positivos en los equipos es de manera consciente o inconsciente.

Las emociones interpersonales positivas se consideran como la principal variable
relacionada con comportamientos individuales o grupales funcionales y efectivos
(Aritzeta et al., 2016); un alto nivel de ellas fortalece la positiva relacién entre el
liderazgo y los compromisos organizacionales y el alcance de los objetivos.

Una vez entendidos los términos desarrollo sostenible y liderazgo, se describe
la inteligencia emocional y la relacién con estos términos, entendiéndola como el
conjunto de habilidades, que incluso podrian condicionar el desarrollo del coeficiente
intelectual del individuo (Rodriguez & Rodriguez, 2017), asi como su capacidad de
aprender, adaptarse y desarrollarse como un sujeto proactivo en su entorno.

Desde el punto de vista de la inteligencia emocional, podemos entender la relacién
del desarrollo sostenible y el liderazgo como la expresiéon emocional del individuo
que predomina dentro de acuerdos sociales preestablecidos, determinando el
comportamiento en entornos y momentos especificos, por lo que es trascendente que
el liderazgo se ejerza desde el desarrollo positivo de las emociones interpersonales
(Dippenaar & Schaap, 2017).

Los elementos reconocidos en las emociones interpersonales pueden provocar
influencias positivas sobre el ejercicio del liderazgo y el desempeifio de sus equipos
como lo afirma Rahman et al., (2020) y le apoyan a sostener relaciones poderosas,
eficaces, y a saber como mantenerlas asi. Favorecen la formaciéon de personas
comprometidas y motivadas, responsables de su propio desempeno e implicadas
en la mejora de la constitucion social de la gestién en los negocios turisticos. Ese
liderazgo se desarrolla desde una transparencia natural que enmarca honestidad y
responsabilidad, alejandose de la vanidad e interés personal.

El buen liderazgo comprende sus emociones y las de su equipo, ademas que
entiende que las emociones son contagiosas y pueden generar circulos perpetuos
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(Boyatzis et al., 2013).

El liderazgo estd inminentemente afectado por los aspectos de la inteligencia
emocional, ya que el desempena el rol de constructor del clima y la cultura
organizacional. Si el lider es percibido como injusto por su equipo, genera emociones
negativas y resultados adversos, ademads de que instituye una dindmica negativa, la
cual la alta direccién detecta, perdiendo la confianza en él (Ashkanasy & Humphrey,
2011).

El liderazgo tiene una influencia importante sobre los estados de dnimo, los
sentimientos de los seguidores y los companeros de equipo, principalmente como
resultado del contagio emocional (Ashkanasy & Humphrey, 2014). Son precisamente
las habilidades integradas en la inteligencia emocional las que favorecen direccionar
ese “contagio emocional” hacia estructuras benéficas y sostenibles de los negocios
turisticos.

Inteligencia emocional y su vinculo con el desarrollo sostenible

El término de inteligencia emocional, descrita por Mayer, Caruso y Salovey (1997),
hace referencia a la capacidad vinculada con las experiencias emocionales que apoyan
al individuo para comprender y manejar las emociones propias e identificar las de
las personas que le rodean, especialmente las que involucran de manera directa un
desarrollo sostenible. En concreto se puede decir que la inteligencia emocional es esa
capacidad para relacionarse con el mundo donde se engloban diferentes habilidades y
caracteristicas humanas (Garcia-Fernandez & Giménez-Mas, 2010).

En la inteligencia emocional radica la capacidad de gestionar las emociones e
integrarlas al pensamiento, donde niveles elevados de estas habilidades se relacionan
con el alto rendimiento laboral y certidumbre organizativa (Vidyarthi et al., 2014),
ademads de favorecer una relaciéon positiva ante el estrés (Gutierrez et al., 2017),
factores por demas relevantes en el ejercicio del liderazgo y la gestién de los negocios
turisticos.

De acuerdo con Jain y Duggal (2016), la inteligencia emocional influye
positivamente en el compromiso hacia la organizacion, la gestién de las relaciones y la
conciencia social, por lo que sugieren que la efectividad del liderazgo depende de ella.

Por otro lado, la inteligencia emocional ocupa un rol importante en los retos del
desarrollo sostenible, pues el ejercicio del liderazgo desde las habilidades integradas
en ella es critico para provocar un cambio organizacional y direccionar a los equipos a
la transformacion social desde sus cimientos (Gémez et al., 2018).

Existen diversos modelos para medir y evaluar la inteligencia emocional, y a
cada una le inciden ventajas y desventajas. El discurso cientifico genera polémica
sobre el mejor modelo, lo que devela que, en realidad, funcionan como propuestas
complementarias mas que contrarias. Cada instrumento es el ideal cuando los
objetivos estan determinados y son apropiados dependiendo el area especifica a
evaluar (Gonzalez-Robles et al., 2011).

Por destacar solo algunos de estos modelos, se distingue el construido por
Salovey, Mayer, Goldman, Turvey y Palfai (1995). El Trait Meta-Mood Scale (TMMS)
considera a la inteligencia emocional (IE) como un grupo de habilidades emocionales
y adaptativas. Posteriormente, David Caruso contribuyé con ellos para la construcciéon
del conocido MSCEIT (Mayer et al., 2000), disefiado con la intencién de describir las
habilidades cognitivas que consienten que los procesos de informacién emocional
provocan circunstancias de adaptacion al interior de los contextos interpersonales e
intrapersonales.

El modelo construido por Robert Cooper y Ayman Sawaf, al que llamaron EQ-map

67



68

Desarrollo sostenible en los negocios turisticos desde la 6ptica de la inteligencia emocional

(Cooper & Sawaf, 1997), esta considerado como un instrumento de 360°. Se le conoce
como el modelo de “Los cuatro pilares”: alfabetizacién emocional, agilidad emocional,
profundidad emocional, y alquimia emocional (Garcia-Fernandez & Giménez-Mas,
2010).

Otro modelo, construido por Natalio Extremera y Pablo Fernandez Berrocal (2006),
basado en el Trait Meta-Mood Scale (TMMS) de Salovey y Mayer, posee una utilizacién
empirica, principalmente con estudiantes de nivel superior (Fernandez-Berrocal &
Extremera, 2006).

Cabe destacar que, en mas de cuatro décadas se han construido diferentes modelos
de inteligencia emocional y herramientas para evaluarla, pero realmente son pocos
los modelos que han permanecido vigentes.

Hasta este punto, larevisiéon de la literatura relacionada con el desarrollo sostenible,
inteligencia emocional y liderazgo implican una relacién directa en el rendimiento y
éxito de las organizaciones, sin embargo, el modelo sobre el cual encuentra el sustento
de esta investigacion es el de Reuven Bar-on que se describe a continuacion.

El modelo de Inteligencia Emocional de Reuven Bar-on et al., (2013) postula que
las emociones interpersonales ayudan al individuo a construir relaciones sociales
significativas, ademas de facilitar el conocimiento de las emociones, sentimientos y
necesidades de otras personas para lograr relaciones colaborativas y adaptables.

Lo anteriormente expuesto, hace interesante el hecho de poder contrastar la
teoria con la practica, especificamente en el caso del negocio turisticos de un destino
internacional.

Las habilidades interpersonales del modelo de Reuven Bar-on (2006) extraidas
para este articulo se distinguen desde tres aristas: 1) Relaciones interpersonales, que
se refiere al hecho de establecer relaciones mutuamente satisfactorias y relacionarse
bien con los demas; 2) Empatia, entendida como la capacidad de percibir, inferir y
comprender los sentimientos y emociones de los demas, desde el reconocimiento
del otro como equivalente a uno mismo; y, finalmente, 3) Responsabilidad social,
caracterizada por ser una habilidad para ser cooperativo y contribuir con los miembros
de la sociedad, aceptando las responsabilidades sociales.

A partir de los mencionados antecedentes y de las distintas posturas tedricas, se
construyen las siguientes reflexiones:

» La atmosfera necesaria en las empresas turisticas requiere construirse de
tal forma que se impulse la atencién especializada al cliente y al servicio de
calidad si se busca que la gestién de los negocios turisticos aporte beneficios
de sostenibilidad en el mercado y en la preferencia de sus clientes.

»  Desde la sostenibilidad se debe percibir que el entorno facilita la generacion
de vinculos sociales productivos, a través de la reproduccion de emociones
interpersonales positivas que favorezcan la integracién y cohesion social de
los equipos de trabajo.

Metodologia

El objetivo del estudio de caso es analizar el vinculo factorial del liderazgo en
equipos de trabajo bajo el contexto del modelo de Inteligencia Emocional de Reuven
Bar-on, de forma correlacional por medio de encuestas como aporte al desarrollo
sostenible en los negocios turisticos.

Las hipétesis de investigacién que se generaron a partir de la problematica
planteada fueron:
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e Hipotesis 1: La variable liderazgo en la gestién de los negocios turisticos es
considerada como la de mayor importancia para el logro de un desarrollo
sostenible.

e Hipotesis 2: La combinacion de liderazgo y desarrollo sostenible se relacionan
por una adecuada gestion de inteligencia emocional.

Las variables seleccionadas en la investigacion fueron tomadas de la propuesta de
Madero & De la Garza (2017) y de Madero et al., (2016) a fin de disenar el instrumento
que se utiliz6 para encuestar y determinar cuales son los elementos que los trabajadores
turisticos consideran como importantes para alcanzar un desarrollo sostenible.

La encuesta se desarrollé con las preguntas ;Qué elementos considera que son
indispensables para tener un desarrollo sostenible? A partir de la explicacién los
siguientes elementos:

1. Desarrollo: Que la empresa ofrezca un plan de desarrollo, capacitacién y
adiestramiento.

Liderazgo: Que el jefe inmediato sea un lider.

Ubicacién: La ubicacién de la empresa donde se desarrolle el trabajo.

4. Infraestructura: Contar con infraestructura, herramientas y equipos aptos

para desarrollar las funciones del puesto.

Clima laboral: Contar con un clima laboral positivo.

6. Procedimientos: Que la empresa cuente con reglamentos, manuales y

procedimientos establecidos.

Certificaciones: Contar con reconocimientos, certificaciones o galardones.

8. Sustentabilidad: Que esté implementando programas de sustentabilidad y
manejo adecuado de recursos.

o

(921

~

El levantamiento de la informacién se realiz6 por medio de una encuesta en linea,
utilizando Google Forms. En esta plataforma virtual se implement6 el instrumento
disenado, que consistié en un cuestionario con preguntas cerradas mayormente y
algunos items abiertos, que contemplaron las 8 variables referentes a las expectativas
laborales y las del perfil demografico (ano de nacimiento, género, situacién laboral,
conocimientos informaticos, idiomas) y psicografico (motivacién, habilidades,
autopercepcion, intereses). Mientras que, el bloque de variables sobre desarrollo
sostenible consistié en una escala de medicién de Likert del 1 al 5, representando las
siguientes opciones:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Neutro

4 =De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo.

Finalmente, en el bloque del perfil se combinaron escalas de medicién nominal y
ordinal.

Para facilitar el levantamiento de datos, a los sujetos bajo andlisis se les hizo
llegar la liga que contenia el formulario para que vaciaran sus respuestas, el cual no
implicaba mas de 10 minutos para su conclusion.

Cabe senalar que el instrumento tiene una consistencia interna valida, pues el
coeficiente Alfa de Cronbach result6 en 0.86. Para la evaluacién de la confiabilidad
del instrumento se aplicé este método por ser el mas utilizado para la estimacion de

69



70

Desarrollo sostenible en los negocios turisticos desde la 6ptica de la inteligencia emocional

consistencia interna, al permitir sefalar la magnitud de la covarianza de los items
que se consideran en el instrumento, y la medida en la que el constructo (o tema de
andlisis) esta presente en ellos (Ventura-Leén & Caycho-Rodriguez, 2017).

El analisis factorial de componentes se realizd6 con la técnica estadistica
multivariante, a fin de analizar las interrelaciones entre las 8 variables de investigacién
seleccionadas para explicar el supuesto de contrataciéon laboral. El objetivo que
busca el modelo es condensar la informacién de las distintas variables, con el fin de
reducirlos a una cantidad mds pequenas de variables y perder lo menos posible de la
informacion (Hair et al., 1999).

En este andlisis factorial tipo R, que es el mas comin dentro de esta técnica, la
serie de variables que fue analizada para la identificacién de sus dimensiones latentes
se siguié un método de cinco pasos que explican Hair et al., (1999):

Paso 1. Diseio del analisis factorial: se calculé una matriz de correlacion y se
disend el estudio en términos del niimero de variables, sus propiedades de medicién
y los tipos; y el tamano de muestra adecuado. La muestra de trabajadores turisticos
que se consideré a conveniencia fueron 100 casos, los cuales estin empleados en
46 negocios turisticos de la zona hotelera de Cancun, (Quintana Roo, México). Esto
permitio respetar la ratio aceptable de 10 a 1, con relacion a las variables finales que
se procesaron. El criterio para conservar una variable con significancia estadistica fue
que su coeficiente de correlacion (r) fuera mayor a |0.5]. El nivel de significancia (o)
utilizado en las pruebas de hipétesis fue de 0.05.

Paso 2. Revision de los supuestos del analisis factorial: tienen que ver con la
distribuciéon de normalidad, homocedasticidad y linealidad.

Paso 3. Estimacion de los factores y valoracion del ajuste: se utilizo el analisis
de componentes principales, que permitiria considerar la varianza total y la estimacién
de los factores que presentan proporciones bajas de varianza tnica, principalmente. El
interés en este estudio fue la prediccion y el obtener una tnica solucidn.

Paso 4. Interpretacion de los factores: involucro las siguientes fases:

a) El calculo de la matriz de factores no rotados, lo que permitié conocer de manera
preliminar cudntos factores extraer para el modelo. Esta matriz despliega las cargas
factoriales de cada variable para cada factor considerado, ademas con ella es posible
visualizar la mejor combinacién lineal de variables y asi las subsecuentes;

b) Se rotaron los factores con el método ortogonal de aproximacién VARIMAX que
maximiza la suma de las varianzas de las cargas de la matriz de factores, por tanto lo
conveniente es que estas sean cercanas a -1 o +1, pues eso indicaria que hay una clara
asociacion negativa o positiva, respectivamente, entre la variable y el factor;

¢) Valoracion de la significacion de cargas factoriales, asegurando la significacion
practica, esto se resumid en que cualquier factor con carga de 0.55 o mds (en términos
absolutos) seria considerado por demds significativo, pues la cantidad de casos lo
permite. Esto permiti6 expresar la carga, al elevarse al cuadrado y multiplicarse por
100, como el porcentaje de varianza explicada debida al factor;

d) Valoracién de la comunalidad, que representa la proporcion de varianza con la
que contribuye cada variable a la solucidn final, asi pues, si la comunalidad es menor a
0.5 se considera que esa variable esté carente de explicacion suficiente;

e) Etiquetacion de los factores, que estd muy relacionada con el conocimiento
especializado en la materia por parte del investigador, pues a partir de las asociaciones
y cargas obtenidos, se fabricaron intuitivamente.
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Resultados

El andlisis de los resultados consta de dos partes:

1.  Anaélisis descriptivo de las variables demograficas y psicograficas para
la identificacion de la composicién de la poblaciéon que incluye a los trabajadores
turisticos de la zona turistica de Cancun.

2. Analisis descriptivo ponderado que permite identificar las variables de mayor
relevancia para contratacion de los sujetos de estudio.

Andlisis demogrdfico y psicogrdfico de los sujetos de estudio

EnlaTabla 1 se muestra la informacion relacionada con los sujetos que contestaron
el instrumento con relacién al género, situacién laboral, nivel de conocimientos
informaticos y dominio de idiomas extranjeros (cantidad). Predomina el género
femenino, puesto que por lo menos el 80 % de ellos ha tenido experiencia laboral
formal. Ademas, la mayoria domina la paqueteria Office y otro software que se utiliza
en organizaciones de servicios turisticos, y mas de 90 % habla inglés.

Tabla 1. Caracteristicas demograficas de los sujetos de estudio

Variable y amplitud N Porcentaje
1.- Género

Masculino 37 37%
Femenino 63 63 %

2.- Situacio6n laboral

Ha trabajado menos de un ano 6 6%

Ha trabajado de 1 a 3 afios 23 23 %

Ha trabajado de 3 a 5 anos 60 59 %

Ha trabajado mas de 5 anos 11 12 %

3.- Conocimientos informaticos

Maneja solo Office 40 40 %
Domina Office y otro software 60 60 %
turistico

4.- Nivel de idiomas

Solo habla espanol 0 0%
Habla espanol e inglés 92 92 %
Habla més de tres idiomas 8 8%

Fuente: Elaboracion propia

Analisis descriptivo ponderado para contratacion
La encuesta permitié recolectar la informacion para el procesamiento y analisis
descriptivo, planteando una relacién entre las variables para el logro de un desarrollo
sostenible con la finalidad de identificar su influencia de manera parcial o total.
Después de haber obtenidos los datos estadisticos descriptivos sobre la
dispersion de las 8 variables de expectativas laborales (ver Tabla 2), se pudo apreciar
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que tanto ubicacién (V3), procedimientos (V6), certificaciones (V7) son las que mayor
variabilidad registraron (con DS > 0.70), con respecto al resto.
Tabla 2. Estadisticos de dispersion de las variables de expectativas laborales

Variable Media Err.Est. Desv Std Coef
™) Media (DS) Variacion
(EEM) (cv)
Desarrollo (V1) 4.72 0.06 0.55 11.69 %
Liderazgo (V2) 4.66 0.06 0.61 13.02 %
Ubicacion (V3) 4.30 0.08 0.82 19.13 %
Infraestructura (V4) 4.81 0.04 0.44 9.20 %
Clima laboral (V5) 4.81 0.05 0.51 10.53 %
Procedimientos (V6) 4.59 0.07 0.70 15.20 %
Certificaciones (V7) 4.46 0.07 0.70 15.75%
Sustentabilidad (V8) 4.77 0.05 0.49 10.26 %

Nota: Casos validos = 100; casos con valor(es) perdido(s) = 0.
Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 1, se puede visualizar que los sujetos de estudio consideran que
los elementos prioritarios vinculados con un desarrollo sostenible en los negocios
turisticos son:

1.

v

Contar con infraestructura, herramientas y equipos aptos para desarrollar las
funciones -V4- (M = 4.81; DS = 0.44);

Contar con un clima laboral positivo -V5- (M = 4.81; DS = 0.51);
Implementar programas de sustentabilidad y de manejo adecuado de recursos
-V8- (M =4.77; DS = 0.49);

Que laempresa me ofrezca un plan de desarrollo, capacitacion y adiestramiento
-V1- (M =4.72; DS =0.55);

Que mi jefe inmediato sea un lider - V2 — (M = 4.66; DS = 0.61);

Que la empresa cuente con reglamentos, manuales y procedimientos
establecidos — V6 — (M = 4.59; DS = 0.70).
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Figura 1. Ponderacién de variables de expectativas laborales

Variable % positivo
(suma de 5y 4)
% positivo
Ubicacién 77%
Certificaciones 88%
Procedimientos 93%
Liderazgo 93%
Desarrollo 95%
Sustentabilidad 97%
Clima Laboral 97%
Infraestructura 98%
Infraestructura 98%

Fuente: Elaboracion propia

En la lista que se muestra a la izquierda de la Figura 1, se enlista la totalidad de las
variables de expectativas laborales de acuerdo con su ponderacién (también se suman
los puntos 4y 5, que expresaban el acuerdo con relacion al item descrito).

Discusion

La literatura realizada sugiere que el éxito del liderazgo es atribuible el noventa
por ciento de las ocasiones a la inteligencia emocional, segin Lopez-Zafra et al.,
(2017) pues contribuye a la interaccién social efectiva, lo que se confirma en el caso
de estudio, al ser este uno de los primeros cinco elementos que los trabajadores
consideran necesarios para el logro de un desarrollo sostenible (Berger, 2018).
Asimismo, el cuidado de los recursos desde la sensibilidad hacia las normas, los valores
y las actitudes sociales son elementos de éxito en los negocios turisticos.

Los hallazgos tedricos indican que existe una fuerte relacién entre el liderazgo y
el desarrollo sostenible, aproximadamente cinco veces mas de lo que el coeficiente
intelectual representa (Bar-On, 2006).

Los hallazgos empiricos evidencian el rol del liderazgo dentro de los elementos
prioritarios, aunado a: adecuada infraestructura, buen clima laboral y tener
proyectos de sostenibilidad. También, se observa evidencia de que estas emociones
son fundamentales en la gestion de los negocios turisticos (Koc, 2018), dado que
incrementan la eficiencia, los resultados y la sostenibilidad del sector.

El liderazgo en la Optica de la inteligencia emocional demanda empatia, que
como acota Koc (2018), resulta muy necesaria para lograr una gestion del turismo
adecuada, puesto que propicia que las personas se relacionen con su medio ambiente
y adopten conductas en beneficio del desarrollo sostenible, por lo que se convierte en
una habilidad muy relevante para las relaciones sociales positivas en la gestion de los
negocios turisticos, al generar altos niveles de calidad en el servicio por el liderazgo
que se delinea al interior.

Lo anterior, sumado al comportamiento prosocial, se convierte en un elemento
notable en los trabajadores involucrados en el servicio a fin de lograr mejores
resultados con clientes externos e internos (Koc & Boz, 2020), dado que facilita el
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proveer una mayor satisfaccion, consciente y comprometida.

Hasta este punto, podemos confirmar que el liderazgo aumenta las probabilidades
de participar en un comportamiento prosocial y de crear un lugar de trabajo mads
cohesivo (Caruso & Rees, 2019). También, favorece la actuacion del sujeto a partir de
valores preferentemente altruistas y con caracteristicas de pensamiento a largo plazo,
que encauzan acciones hacia el desarrollo sostenible (Pureza & Lee, 2020).

Entre las cualidades relevantes que se perciben de un lider exitoso, se encuentra el
deseo de responsabilizarse por el bienestar de su comunidad, logrando una aportacién
satisfactoria y dejandole un legado positivo (Barbuto et al., 2014).

Las relaciones interpersonales fomentan la construcciéon de organizaciones
sostenibles y contribuyen a la fortaleza del liderazgo (Di Fabio & Saklofske, 2019). Las
emociones interpersonales sostienen un efecto positivo y significativo en el liderazgo;
cuando las emociones interpersonales mejoran, aumenta también la efectividad del
liderazgo. La comunidn efectiva entre ambos sujetos representa un impacto positivo
en los equipos de trabajo (Suwandana, 2019).

La literatura refleja que, aproximadamente, el 60 % del éxito empresarial, desde
una muy amplia variedad de sectores se puede atribuir a la inteligencia emocional, asi
como el 90 % del rendimiento sobresaliente en los individuos se les atribuye a elevados
niveles de emociones interpersonales (Koc & Boz, 2020). Desde estos argumentos, se
puede postular que el personal involucrado en el servicio, si cuenta con la capacidad
para comprender y moderar sus emociones interpersonales, logra responder mas
efectivamente a las necesidades de la gestion de negocios turisticos en beneficio del
desarrollo sostenible.

Conclusiones

El trabajo fue enfocado en determinar el vinculo del liderazgo en equipos de
trabajo como aporte al desarrollo sostenible respecto al modelo de Bar-on en negocios
turisticos. Se puede confirmar que las emociones interpersonales surgen durante las
interacciones sociales y funcionan como un nodo invisible que define esos vinculos,
por lo que son factores importantes para el liderazgo.

El andlisis realizado permiti6 rechazar la hipdtesis 1, ya que la variable liderazgo
no representa la mas importantes en la gestién de negocios turisticos como elemento
para un desarrollo sostenible. Sin embargo, si se encuentra entre las primeras cinco,
por lo que se pudo identificar como parte fundamental en un ejercicio multicausal de
los vinculos relacionados con el desarrollo sostenible.

En relacién a la hipétesis 2, los resultados obtenidos no rechazan la hipétesis, pues
se puede evidenciar la relacion positiva entre el liderazgo y el desarrollo sostenible en
una integralidad en el marco de la inteligencia emocional en la gestién de los negocios
turisticos evaluados.

Es interesante comprender que la conceptualizacién de los elementos de las
emociones interpersonales favorece el ejercicio del liderazgo, buscando tamizar su
comprension desde un punto sintetizado.

Cabe destacar que, esta propuesta constituye una primera aproximacion, pero es
posible prefigurar la trascendencia de reflexionar sobre ella con base en sus supuestos,
generar nuevas lineas de investigacién para que los argumentos de sostenibilidad
logren viabilidad y determinar beneficios, considerando toda la diversidad para
estructurar sociedades dentro de margenes sostenibles.

Al plantear la articulacién de las emociones interpersonales como habilidades
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sostenibles, como lo expone Haney et al., (2018), permitié no rechazar la hipdtesis
2, pues la distribucion porcentual de los encuestados obedecen a la priorizacién de
variables adecuados a la gestion y entendimiento de la inteligencia emocional, la cual
funciona como hilo conductor entre el liderazgo y el desarrollo sostenible, debido
a que el sector turistico encuentra a través de ella un beneficio social, ambiental y
econdémico, favoreciendo la construccion de una sociedad emocionalmente estable.

En conclusién, este trabajo devela la importancia del cémo y del porqué las
emociones interpersonales mejoran el rendimiento del liderazgo y desde impactos
matizados, favoreciendo, mejorando y potencializando la gestiéon de los negocios
turisticos, al aportar importantes beneficios al desarrollo sostenible.

Declaracion de conflicto de interés

Los autores del presente manuscrito manifiestan que no existen conflictos de
interés con ninguna entidad o institucién, ni de caracter personal en esta publicacion.
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