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Resumen  

Los sentimientos y las emociones han ido ganando territorio en el ámbito laboral. Poseer 

conocimiento emocional, saber manejar, interpretar y enfrentar los propios sentimientos y los de 

los demás, favorece la productividad y el desempeño de las personas en el trabajo. El 

entrenamiento de competencias emocionales puede ser un arma estratégica en sectores como el 

turismo, donde el éxito de la gestión está asociado a la calidad percibida por el cliente de la 

experiencia total; y esta última, sin dudas, contiene una innegable cualidad emocional.  El presente 

articulo muestra los resultados de un diagnóstico del nivel de competencias emocionales en 

directivos de una instalación turística, de modo que pueda definir pautas para elaborar estrategias 

de desarrollo de estas competencias. Se realiza una investigación de tipo aplicada, exploratorio- 

descriptiva, bajo un enfoque metodológico mixto. Se utilizaron técnicas tales como el análisis 

documental, la entrevista a profundidad, la observación directa, y el Inventario de Competencias 

Emocionales en el Ámbito Laboral (ICEL) cuyos datos se constatan mediante la triangulación de 

métodos. Como resultados fundamentales se constataron dificultades en las dimensiones 

Conciencia social y Gestión de las relaciones, elaborándose un plan de acciones para su mejora.  

Palabras clave: Competencias emocionales, Inteligencia emocional laboral, Directivos turísticos, 

Diagnóstico organizacional.  

 

Abstract 

Feelings and emotions have been gaining ground in the workplace. Possessing emotional 

awareness, knowing how to manage, interpret, and confront one's own feelings and those of 

others, enhances productivity and performance at work. Emotional competency training can be 

a strategic weapon in sectors such as tourism, where management success is associated with the 

quality perceived by customers of the total experience; the latter, without a doubt, contains an 

undeniable emotional quality. This article presents the results of a diagnosis of the level of 

emotional competencies in managers of a tourist facility, enabling guidelines to be defined for 

developing strategies for developing these competencies. Applied, exploratory-descriptive 

research was conducted using a mixed-methodological approach. Techniques such as 

documentary analysis, in-depth interviews, direct observation, and the Inventory of Emotional 

Competencies in the Workplace (ICEL) were used, the data of which were verified through 

triangulation of methods. Key findings included difficulties in the Social Awareness and 

Relationship Management dimensions, and an action plan was developed to improve them. 

Keywords: Emotional competencies, Workplace emotional intelligence, Tourism managers, 

Organizational diagnosis 
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Introducción 

El sector turístico, en la actualidad, opera en un mercado cada vez más dinámico, con un nivel de 

competencia elevado. La mejora continua de la calidad en los servicios turísticos constituye un 

reto estratégico para la sostenibilidad y competitividad del sector en escenarios de alta volatilidad 

y exigencia experiencial. En los últimos años, diversos estudios han subrayado que la fidelización 

de clientes y la captación de nuevos mercados dependen en gran medida de la excelencia en la 

atención personalizada y la cultura del detalle (del Toro-Soto y Jiménez-Sánchez, 2023). 

Atendiendo a ello, la formación del capital humano deja de ser un valor añadido para convertirse 

en un eje estructural de la gestión organizacional, donde la capacitación práctica y el desarrollo 

de competencias se vinculan directamente con la percepción de calidad y la diferenciación del 

servicio (Vera et al., 2022). Así, la inversión en talento humano no solo responde a demandas 

operativas, sino que se configura como un recurso crítico para la supervivencia y el 

posicionamiento competitivo en el mercado. 

Cada vez resulta más patente que el potencial diferenciador de la empresa moderna es el talento 

humano subyacente. En el contexto turístico contemporáneo, caracterizado por la alta interacción 

humana y la necesidad de generar experiencias memorables, la inteligencia emocional se ha 

consolidado como una competencia crítica en los equipos directivos. La capacidad de reconocer, 

comprender y gestionar las propias emociones, así como las de los colaboradores y clientes, 

influye directamente en la calidad del servicio, la toma de decisiones y el clima organizacional 

(Parra et al., 2025). 

Se coincide con Valdés et al. (2021), cuando plantean que, en el ámbito turístico, la satisfacción 

integral del cliente externo constituye el eje central de la gestión organizacional, por lo que, para 

alcanzar este objetivo, resulta imprescindible que los programas de formación y 

perfeccionamiento del personal incorporen el desarrollo de la inteligencia emocional como 

componente esencial. Esta inclusión no solo contribuye a elevar la calidad del servicio ofrecido, 

sino que también fortalece el compromiso del equipo humano y promueve un entorno laboral más 

armónico y productivo. 

Durante mucho tiempo, las emociones fueron consideradas elementos perturbadores en el entorno 

laboral, asociadas a la irracionalidad, la debilidad o la falta de profesionalismo. Esta visión 

reduccionista generó una cultura organizacional centrada en la supresión emocional, 

especialmente en sectores como el turismo, donde el contacto interpersonal es constante, pero se 

esperaba neutralidad afectiva por parte del personal. Sin embargo, investigaciones recientes han 

comenzado a cuestionar esta postura, evidenciando que ignorar el componente emocional puede 

afectar negativamente el clima laboral, la motivación y la calidad del servicio (Molina, 2017; 

García, 2014). En este sentido, los resultados investigativos han logrado que los líderes 

empresariales reconozcan la importancia de la relación entre las emociones y los resultados 
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laborales, y particularmente su influencia en los comportamientos y actitudes de los trabajadores, 

comenzando a ubicar lo emocional como un componente integrado a la vida laboral, dejándose 

de lado los prejuicios sobre las emociones. (Corso, 2017; Park et al., 2022 citado por Soriano, 

2024)  

Las personas con competencias emocionales están en mejores condiciones para mantener 

relaciones positivas con otras personas, trabajar en equipo, prevenir conflictos, etc., lo cual 

repercute favorablemente en el rendimiento, la convivencia y el bienestar. (Bisquerra y López-

Cassà, 2021). Se coincide con Lorenzo (2022) en que la sociedad demanda, cada vez más, 

profesionales equipados con una amplia variedad de competencias que no solo se limiten al 

dominio técnico o al conocimiento de las tareas laborales, sino que expresen el manejo adecuado 

de las emociones propias y de los demás. Se privilegia entonces el concurso de competencias 

como la iniciativa, trabajo en equipo, gestión de los conflictos, catalizar cambios, motivación de 

logro y adaptabilidad. Los directivos emocionalmente inteligentes son más efectivos en el 

ejercicio de sus funciones, en términos de movilizar a sus colaboradores hacia el logro de metas 

compartidas. 

En este contexto, Barrientos et al. (2019) define que las empresas y organizaciones turísticas han 

entendido como ineludible que sus empleados deben controlar y conocer sus propias emociones 

y saber reconocer los sentimientos y necesidades de los clientes, refiriendo esta capacidad como 

inherente a la inteligencia emocional.  

El estudio de las competencias emocionales no es un tema frecuentemente tratado ni ampliamente 

desarrollado por la comunidad científica cubana. En el ámbito organizacional se destacan los 

estudios realizados por Bello (2023) que han aportado elementos valiosos a la presente 

investigación en cuanto a las dimensiones de estudio de las competencias emocionales. 

En cuanto al sector turístico, en los últimos años se ha evidenciado un incremento sostenido en 

investigaciones relacionadas con la inteligencia emocional, lo que refleja un creciente interés por 

integrar esta dimensión en la gestión de empresas e instalaciones del rubro. González (2011) 

explora la relación entre inteligencia emocional y liderazgo en empresas turísticas de Varadero, 

destacando el papel del coaching como herramienta para el desarrollo profesional. Por su parte, 

Ros Valdés y Alberteris Gómez (2017) proponen un modelo de competencias emocionales 

orientado a la formación de directivos, con énfasis en la capacitación estratégica. En el ámbito 

hotelero, Almenares Guerra (2020) diseña estrategias específicas para mejorar las competencias 

emocionales en el Hotel Islazul San Juan de Santiago de Cuba, evidenciando la aplicabilidad de 

estos enfoques en contextos operativos concretos. Ramírez et al., (2022) abordan las 

competencias socioemocionales de personal clave para el turismo a través de la implementación 

de un sistema de acciones psicoeducativas que facilite su desarrollo. Finalmente, Valdés Bencomo 

et al... (2021) analizan la inteligencia emocional como variable clave para el éxito empresarial en 
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el turismo cubano, subrayando su influencia en la calidad del servicio y el compromiso 

organizacional. En conjunto, estos estudios coinciden en reconocer que el desarrollo emocional 

del personal directivo no solo mejora el desempeño interno, sino que constituye un factor 

diferenciador en la experiencia turística ofrecida. 

El sector turístico cubano como una de las principales fuentes de obtención de ingresos del país 

se enfrenta actualmente a un escenario complejo. La situación actual caracterizada por la 

fluctuación de fuerza de trabajo ha obligado a una contratación que puede no tener en cuenta  

aspectos de formación y preparación de los recursos humanos que resultan muy importantes para 

trabajar en el sector. Por otra parte, tradicionalmente se ha atribuido mayor importancia a otros 

aspectos del desempeño del trabajador del turismo por sobre el desarrollo de competencias 

emocionales. (Pérez, 2025). Desde este punto de vista, es cada vez más necesario profundizar en 

el estudio de la temática.  

El destino turístico Cayo Santa María, ubicado en la cayería norte de Villa Clara, se ha 

consolidado como uno de los polos estratégicos del turismo cubano, gracias a su infraestructura 

hotelera de alto estándar, su conectividad vial y su atractivo natural. Su desarrollo ha contribuido 

significativamente a la diversificación de la oferta turística nacional, potenciando el turismo de 

sol y playa con enfoque multidestino y elevando los niveles de inversión extranjera en el sector. 

Su posicionamiento internacional y su capacidad de atraer mercados emergentes refuerzan su 

papel como enclave prioritario dentro de la estrategia de desarrollo turístico sostenible en Cuba. 

Es por ello que la investigación aplicada a los resultados de la gestión forma parte de la estrategia 

general de desarrollo del destino.   

El presente artículo muestra los resultados de un diagnóstico del nivel de competencias 

emocionales en directivos de una instalación turística de Cayo Santa María, de modo que permita 

definir pautas para elaborar estrategias de desarrollo de estas competencias. 

 

Métodos 

Para el desarrollo de la investigación se llevó a cabo un estudio exploratorio-descriptivo, pues si 

bien se han encontrado en la bibliografía algunas referencias a estudios previos sobre 

competencias emocionales en instalaciones turísticas cubanas, no se encontraron evidencias de 

análisis específicos sobre el diagnóstico de estas competencias en directivos del destino Cayo 

Santa María. Constituye, además, una investigación aplicada, pues no se enmarca en la mera 

exposición de la situación estudiada, sino que propone líneas de actuación para mejorar los 

resultados hallados.  

Para crear las bases de la investigación, primeramente, antes del estudio de campo, se llevó a cabo 

un estudio teórico profundo a partir de la búsqueda de información a través de la consulta de la 

bibliografía nacional e internacional actualizada. 
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La evaluación de las competencias socioemocionales, como refieren Bisquerra y Pérez (2007) 

citados por Godoy (2021), presenta serias dificultades reflejando en el estado del arte la pobre 

existencia de instrumentos que midan adecuadamente dicho constructo. La comunidad científica 

se interesa cada vez más por el diseño de instrumentos que posibiliten la identificación y 

evaluación específicamente de las competencias, y en el caso de las competencias 

socioemocionales, son escasos y sujetos a críticas por problemas en su definición y concepción. 

La mayoría de los instrumentos diseñados hasta la fecha se operacionalizan en términos de 

inteligencia emocional.  

La inteligencia emocional hace énfasis en la manera de saber desarrollar aptitudes y actitudes 

adecuadas ante determinadas situaciones, manejando el control de emociones y poniendo atención 

en desarrollar relaciones interpersonales, para tomar decisiones.  (Almenares Guerra, 2020). 

Según Canals (2022), Daniel Goleman, considerado el precursor de los estudios sobre este tema, 

identifica algunas habilidades prácticas o dominios de la inteligencia emocional que se resumen 

en autoconciencia, autorregulación, motivación, empatía y capacidades de relación; las que han 

sido también, subdivididas por el propio autor, en otros análisis, como competencias emocionales. 

En teoría, la inteligencia emocional, sea entendida como capacidad cognitiva o como rasgo de 

personalidad, se refiere a una cualidad o característica psicológica general de las personas, 

mientras que las competencias emocionales se refieren al grado en que las personas se comportan 

de manera más o menos eficiente en distinto tipo de tareas emocionales. (Berástegui, 2015) 

Se coincide con (Schutte, et al..., 2013, citado por Berástegui, 2015) quienes opinan que tener 

capacidad no significa que el individuo haga obligatoriamente uso de ella, pero en cambio la 

personalidad de un individuo sí tiene relación con lo que hace habitualmente. Es decir, según 

estos autores, la inteligencia emocional, como rasgo de personalidad, describe el grado en que un 

individuo realmente pone en práctica sus competencias emocionales en la vida cotidiana. 

Una vez definida la variable teórica a estudiar (competencias emocionales) se realizó el análisis 

de documentos existentes en la entidad relacionados con la investigación, de manera que se 

pudiera constatar el tratamiento de las competencias emocionales en la gestión de la organización. 

En este sentido se consultaron estrategias generales, resoluciones, diagnósticos e investigaciones 

realizadas anteriormente, planes de capacitación, perfiles de competencias del cargo, 

evaluaciones de desempeño, reglamentos de trabajo, y, en específico, todos los documentos 

relacionados con el personal directivo.  

En un segundo momento, se sostuvo un encuentro con los sujetos de la investigación y se 

realizaron entrevistas para recopilar información sobre el tema de las competencias emocionales 

en el actuar cotidiano de la entidad, conocimiento y creencias acerca del término, principales 

emociones y comportamientos ante las situaciones comunes y la repercusión de las mismas tanto 

en el personal directivo como como en los demás miembros de la organización.  
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En paralelo se organizó la aplicación del método de observación directa a partir de una guía de 

observación enfocada en elementos del funcionamiento interno, y en los métodos y estilos de 

trabajo propios de la entidad. 

En un tercer momento, se aplicó el Inventario de Competencias Emocionales en el Ámbito 

Laboral (ICEL) a los directivos seleccionados para conocer el nivel de competencias emocionales 

que poseen. 

La muestra fue constituida por el 100% de los directivos de una de las instalaciones hoteleras del 

destino, seleccionada como entidad piloto para comenzar las investigaciones sobre el tema.  El 

hotel objeto de estudio práctico fue escogido teniendo en cuenta que es uno de los más 

consolidados del destino, con resultados satisfactorios en cuanto a calidad percibida y con la 

plantilla de directivos cubierta en un porciento superior a la media de las instalaciones. La 

dirección general de la entidad solicitó la participación en el estudio teniendo en cuenta las 

potencialidades de mejora para la gestión y el trabajo del equipo directivo.    

Tanto las entrevista como la observación se realizaron de acuerdo a protocolos semiestructurados 

con ítems referidos a contrastar los comportamientos y actitudes en coordinación con las 

dimensiones de inteligencia emocional definidas por Goleman (2004).  

El Inventario de Competencias Emocionales en el Ámbito Laboral (ICEL) aplicado, fue diseñado 

y validado por Bello Dávila y Medina García (2023) con base en el modelo mixto de Inteligencia 

Emocional (IE), de Goleman, enfocado hacia el comportamiento empresarial. Tiene una 

estructura multidimensional compuesta por 38 ítems, que evalúan la IE a través de cuatro 

dimensiones: conciencia de uno mismo, autogestión emocional, conciencia social y gestión de las 

relaciones. Ofrece valores globales de IE y por dimensiones, y satisface criterios de validez de 

contenido, constructo y criterio concurrente. La Tabla 1 resume los aspectos fundamentales de 

esta herramienta.  

El Inventario de Competencias Emocionales en el Ámbito Laboral (ICEL) se aplicó al 100% de 

la plantilla cubierta de cuadros. Los estadísticos de fiabilidad arrojaron un Alfa de Cronbach de 

0.79 por lo que se puede afirmar que la confiabilidad del instrumento (encuesta) es aceptable 

(0.792 > 0.75). 
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 Tabla 1: Ficha Técnica del ICEL.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Bello Dávila y Medina García (2023). 
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Resultados y discusión  

Una vez aplicados los instrumentos descritos, se llevó a cabo una triangulación metodológica que 

permitió establecer como principales regularidades diagnosticas las siguientes:  

• La evaluación de los cuadros, en su modelo establecido, tiene en cuenta las competencias 

emocionales de forma general en ambas áreas de la inteligencia emocional: la intrapersonal 

y la interpersonal. De la primera se tienen en cuenta el conocimiento de la actividad que 

realiza, la entrega y disposición al trabajo y el cumplimiento de las tareas; y de la segunda, la 

preparación de los subordinados, la conducta que manifiesta, las relaciones personales, la 

comunicación persuasiva, y el conocimiento y atención a los problemas de los subordinados.  

• Dentro de las acciones de capacitación no existe ninguna relacionada con la formación de 

competencias emocionales ni con la inteligencia emocional por lo que no se aprecia que el 

tema sea de interés para la capacitación.  

• Las competencias que se relacionan en el plan en general son técnico-profesionales y están 

centradas en la prestación de servicios en las diferentes áreas. 

• Aunque los directivos de la entidad identifican y reconocen una parte de sus emociones, no 

son capaces de describir su estrecho vínculo con el comportamiento y el desempeño laboral. 

• Reconocen en mayor medida sus puntos fuertes, no son capaces de reconocer sus fortalezas 

y debilidades de manera integral. Un indicador positivo lo constituye la seguridad ante sus 

capacidades y su cargo, y la confianza en sí mismos. Los directivos se muestran responsables 

ante el cumplimiento de tareas, con actitudes sinceras, positivas, que favorecen el desarrollo 

y respetan las normas.  

• Sin embargo, el manejo no completamente adecuado de las emociones, y por tanto, su poca 

gestión consciente, menoscaban la imagen y prestigio de algunos directivos ante los 

trabajadores y, por tanto, retrasan su desarrollo dentro del hotel. 

• El enfoque a la mejora continua de la organización se ve afectado. No hay una preocupación 

por alcanzar la excelencia ni motivación por el cambio. Dicha desmotivación está causada 

por las condiciones complejas de trabajo y el escaso reconocimiento. 

• En la planificación y dinámica de los departamentos falta creatividad e iniciativas, se 

concentran solo en brindar el servicio y no en superar las expectativas. 

• Los directivos, al no ser conscientes de sus emociones, tampoco lo son de los demás 

trabajadores. La identificación y comprensión de las necesidades y emociones se ve afectada 

y muchas veces termina en conflictos por mala comunicación. Sí muestran preocupación por 

temas de salud. 

• La capacidad de liderazgo no es efectiva, carecen de habilidades para ejercerla y 

principalmente de motivación, lo que hace que  no puedan motivar a sus subordinados.  
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• El trabajo en equipo dentro de los departamentos y entre estos, es deficiente. Los 

departamentos trabajan solo para cumplir sus tareas, funciones y obtener resultados propios, 

evidenciando la carencia de un enfoque de gestión por procesos centrado en la satisfacción 

del cliente. 

• Los directivos sujetos de estudio evidencian, en sentido general, un mayor desarrollo en 

competencias del área intrapersonal mientras que en el área interpersonal se encuentran 

afectadas, las que desde el punto de vista subjetivo son determinantes para un desempeño 

exitoso de su rol en la organización 

• Los resultados del instrumento muestran un deficiente desarrollo de las competencias del 

Área Interpersonal, con niveles medios de desarrollo. La Conciencia social y Gestión de las 

relaciones como dominios de la inteligencia emocional en los directivos están afectadas. 

Todas las competencias que conforman ambos dominios se ven vulneradas, unas con mayor 

grado que otras, entre ellas: Conciencia de la organización, Liderazgo, Catalizar el cambio, 

Influencia, Gestión de conflictos, Desarrollo de los demás, Trabajo en equipo y colaboración 

y Establecimiento de vínculos presentan promedios inferiores a 4 puntos en la escala de 

puntuación, y en el caso de la Empatía constituye la competencia más afectada con un 

promedio inferior a 3 puntos. 

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos se propone un conjunto de acciones con el objetivo 

general de contribuir a la mejora de las competencias emocionales en los directivos del hotel 

objeto de estudio práctico.  

• Implementar programas de formación continua en inteligencia emocional mediante la 

realización de talleres teórico-prácticos sobre: 

- Autoconciencia e identificación de las emociones propias en diferentes situaciones 

- Gestión del estrés mediante la aplicación de una serie técnicas 

- Comunicación asertiva y su puesta en práctica a través de ejercicios comprobatorios 

• Realizar evaluaciones sistemáticas por equipos de expertos o superiores del estado de las 

competencias emocionales mediante instrumentos y test psicológicos. 

• Incluir en los planes de capacitación y preparación, actividades enfocadas en potenciar las 

competencias emocionales en la toma de decisiones desde diferentes perspectivas 

organizacionales (en el propio cargo; en un cargo superior, en el equipo de dirección) 

• Implementar entrenamientos socio psicológicos  y/o programas de coaching  con el equipo 

directivo para trabajar las competencias emocionales afectadas. 

• Realizar encuestas de clima laboral y satisfacción de los trabajadores con el trabajo de los 

directivos.  

• Orientar a los directivos trabajar con  un “Diario de sentimientos” donde de forma autónoma  

registren las emociones evidenciadas ante diversas situaciones de trabajo tanto positivas como 



Retos Turísticos, Vol. 25, No. 1: e-6512, enero-diciembre, 2026/ Desarrollo de 

competencias emocionales para directivos de instalaciones turísticas 

 

 

Página 11 
 RNPS: 2367; ISSN: 2224-7947 (versión en línea) 

negativas y las acciones al respecto, de manera que les permita la autorreflexión y la 

autocorrección del comportamiento. 

• Establecer un “Programa de Reconocimiento Emocional” que, mediante el uso de indicadores 

previamente fijados como los resultados de encuestas de satisfacción, la reducción de quejas, 

el aumento de promociones internas, la reducción de conflictos e indisciplinas, evalúen a los 

directivos y se seleccione el más preparado en habilidades emocionales por área y en general. 

El ganador será reconocido en público y deberá compartir sus opiniones y consideraciones 

acerca de su experiencia y modos de actuación  para incentivar la adopción de buenas 

prácticas. 

• Establecer alianzas con centros educativos, en específico la Universidad Central “Marta 

Abreu de Las Villas”, para impulsar las investigaciones aplicadas sobre inteligencia 

emocional y competencias directivas. 

 

Conclusiones 

La inteligencia emocional emerge como un factor determinante para el liderazgo eficaz y el éxito 

sostenible de las organizaciones turísticas, requiriendo una atención estratégica en la formación y 

el desarrollo del personal directivo. El desarrollo de estas competencias en el ámbito turístico es 

crucial para lograr la satisfacción del cliente, fomentar una comunicación interna efectiva y 

mejorar el rendimiento laboral general. 

El enfoque multidimensional que integra acciones de formación continua con talleres teórico-

prácticos, cursos y evaluaciones sistemáticas mediante diferentes instrumentos psicológicos y 

técnicas vivenciales como los diarios emocionales, busca desarrollar en profundidad habilidades 

emocionales clave como autoconciencia, gestión del estrés y comunicación asertiva. 
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