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Resumen  

El dinamismo del sector turístico actual, marcado por la diversificación de mercados emisores, 

exige transitar de una atención estandarizada hacia una gestión multicultural que garantice la 

sostenibilidad social y la competitividad. La presente investigación realiza un diagnóstico de las 

competencias interculturales (CI) en el proceso de recepción del Hotel Iberostar Selection 

Varadero. Mediante un enfoque de investigación mixto, se aplicaron métodos teóricos, empíricos 

y estadísticos, destacando la aplicación de un cuestionario al 100% de la plantilla del 

departamento (n=21) y entrevistas a especialistas. Los principales hallazgos del diagnóstico 

revelan debilidades en las competencias intercultural desde lo cognitivo, afectivo y práctico, así 

como la necesidad de fundamentar una base científico-metodológica que permita diseñar 

programas de capacitación in-house que respondan a la realidad multicultural del destino 

turístico de Varadero. 

 

Palabras clave: capacitación, competencia intercultural, recepción, hotelería. 

 

Abstract 

The dynamism of today’s tourism sector, marked by the diversification of source markets, 

requires a shift from standardized attention toward multicultural management that ensures 

social sustainability and competitiveness. The present research carries out a diagnosis of 

intercultural competencies (IC) in the reception process of the Iberostar Selection Varadero 

Hotel. Using a mixed research approach, theoretical, empirical, and statistical methods were 

applied, highlighting the administration of a questionnaire to 100% of the department’s staff 

(n=21) and interviews with specialists. The main findings of the diagnosis reveal weaknesses in 

intercultural competencies from cognitive, affective, and practical dimensions, as well as the 

need to establish a scientific-methodological basis that allows the design of in-house training 

programs responding to the multicultural reality of the Varadero tourist destination. 

Keywords: training, intercultural competence, reception, hospitality.   
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Introducción 

El turismo contemporáneo se consolida como un espacio de aprendizaje intercultural. La OMT 

(2026), lo considera un motor de desarrollo que impulsa la economía global, al mismo tiempo, 

un espacio privilegiado para la interculturalidad, ya que conecta con comunidades, protege el 

patrimonio cultural y fomenta la comprensión mutua entre los pueblos. Asimismo, en el 

panorama dinámico y globalizado de la industria hotelera la competencia intercultural se ha 

convertido en un factor crítico para el éxito que va más allá del mero dominio del idioma al 

abarcar la comprensión profunda de diversas normas culturales y valores. 

Para Molina (2021), la interculturalidad como conducta cultural se consolida a partir del contacto 

de diversos grupos de culturas, que, a través de un proceso de aprendizaje, ya sea natural o 

planificado, establecen criterios que permitan el respeto, la comprensión de la diversidad 

cultural, mejorar la convivencia y la comunicación entre las culturas. Investigaciones recientes 

reconocen la influencia de las competencias interculturales en la calidad de las experiencias 

memorables en el turismo y el fomento del intercambio intercultural (Koç, 2021; Panigrahi & 

Shrivastava, 2024; Shrestha et al, 2025; Oyenuga & Akwen, 2025). Esta relación sirve como 

puente entre culturas diversas para promover el entendimiento, la participación comunitaria y un 

mundo más armonioso.   

De igual modo, las competencias interculturales son habilidades afectivas, cognitivas y prácticas 

que se necesitan para ser partícipes del medio intercultural, reconocidas por (Orduña, 2017; de la 

Cruz & Peña, 2023; Fong et al., 2024). Particularmente Rodríguez et al., (2024), analizan la 

Competencia Comunicativa Intercultural en la capacitación de recursos humanos de la 

comunidad para el desarrollo del discurso patrimonial en el turismo de ciudad en Matanzas 

como; 

  “la cualidad integradora compleja, expresada en el modo de actuación profesional-

comunicativo que integra los conocimientos, habilidades, capacidades, y valores 

cognitivo socioculturales y referenciales, lingüísticos, antropológicos, 

sociolingüísticos, pragmáticos o discursivos y estratégicos, además de otros 

componentes contextuales y situacionales específicos de la comunicación, mediante 

la cual es posible reducir las asimetrías interculturales y hacer efectivo un proceso 

comunicativo, según los objetivos trazados para el mismo ".(p.4).   

Es en este contexto, para Mora et al., (2024), la recepción hotelera se erige como el "corazón" de 

la instalación, funcionando como el primer y último punto de contacto con el cliente. No 

obstante, la práctica demuestra que a menudo el personal es capacitado en procesos operativos y 

técnicos, relegando la "mediación cultural" a un plano secundario. La eficacia, eficiencia y 

efectividad del funcionamiento de este departamento, tiene un impacto significativo en la 

experiencia de los huéspedes del hotel; es por esta razón, que necesita renovar incesantemente un 
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amplio abanico de conocimientos, habilidades sociales y técnicas para asegurar y mejorar 

continuamente las salidas esperadas en los procesos y afrontar el desafío que representa 

introducir y asimilar en la operación, las nuevas tendencias de la demanda y la oferta turísticas.  

La importancia de este tema radica en que la falta de sensibilidad intercultural puede derivar en 

conflictos, insatisfacción del cliente y, en última instancia, en una pérdida de competitividad del 

destino. Por tanto, el objetivo de este artículo es diagnosticar las competencias interculturales CI 

en el proceso de recepción del Hotel Iberostar Selection Varadero. El mismo no sólo busca 

señalar carencias, sino fundamentar una base científico-metodológica que permita diseñar 

programas de capacitación in-house que respondan a la realidad multicultural del destino 

turístico de Varadero Cedeño et al., (2025). 

 

Métodos 

La investigación se sustenta en un enfoque mixto, que permite la integración de datos 

cuantitativos y cualitativos para un entendimiento holístico del fenómeno.  

• Análisis documental: revisión de expedientes de capacitación y manuales de procedimientos 

de la cadena Iberostar. 

• Brainstorming: aplicado en sesiones de trabajo para consensuar las dimensiones de la 

competencia intercultural. 

• Observación directa: realizada durante las jornadas de trabajo para identificar patrones de 

interacción con huéspedes de diferentes nacionalidades. 

• Cuestionario: compuesto por seis ítems; lenguaje, resolución de conflictos, capacitación 

intercultural, prácticas culturales y locales, prácticas responsables y costumbres y valores. 

• Entrevista a especialistas: dirigida a la Formadora de la instalación y directivos del área para 

captar la visión institucional sobre el desempeño intercultural. 

• Análisis estadístico: Se calculó el Alfa de Cronbach para confirmar la fiabilidad del 

cuestionario recepción hotelera. 

 

Resultados  

La caracterización sociodemográfica de la muestra reveló un equipo joven, con una composición 

diversa, con un segmento juvenil y predominio de un personal con experiencia en el ejercicio de 

las actividades, el 57 % posee nivel universitario, seguido por 29 % con 12.º grado y 14 % con 

técnico medio. Esta alta proporción de formación superior refleja la exigencia comunicacional, 

relacional y estratégica del puesto, donde se requiere dominio de idiomas, habilidades 

interpersonales y capacidad de gestión. La figura 1 ilustra el análisis anterior. 
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Figura 1. Análisis sociodemográfico del departamento de recepción. Fuente: elaboración propia. 

El dato más relevante para la gestión del talento es que el 57% de los trabajadores posee 

formación universitaria. El nivel instructivo constituye una fortaleza competitiva, pues indica una 

alta capacidad de aprendizaje y una base intelectual sólida para la asimilación de competencias 

complejas. Existe una alta inversión en formación técnica y profesional, pero ausencia total de 

acciones enfocadas en la interculturalidad, lo que identifica una brecha entre la preparación 

general y las demandas específicas del puesto. 

Para profundizar en el estado de las dimensiones de la CI, se elaboró un cuestionario que permite 

recoger opiniones, hechos o actitudes del personal de recepción que interactúa de manera 

competente con huéspedes de diversas culturas, garantizando inclusión, respeto y calidad en el 

servicio.  

Estos datos permiten desglosar el estado de la CI en tres dimensiones (cognitivas, actitudinales y 

prácticas). Se consumó un trabajo de mesa para arribar a concesos en la elaboración, aplicación e 

interpretación, a través del brainstorming se determinan las tres dimensiones a evaluar antes 

señaladas. Se decide aplicar al 100 % de los trabajadores por considerar una muestra distintiva y 

establecer la escala de Likert de 1 al 5, donde 5 es grado óptimo; emplear la media como medida 

de tendencia central que proporciona información de referencia sobre cómo se distribuyen los 

datos en un conjunto de observaciones.  

La dimensión cognitiva se refiere al saber intercultural: el conocimiento de idiomas, normas 

culturales, valores y referencias que permiten comprender y adaptarse a la diversidad de 

huéspedes; obtuvo los valores más bajos (lenguaje: 1.62; capacitación intercultural: 1.38), lo que 

evidencia una brecha crítica entre la formación académica general y la preparación específica 

para la mediación cultural.  Este déficit revela que el personal, aunque altamente instruido, 

carece de herramientas conceptuales y metodológicas para transformar el conocimiento en acción 

intercultural. La ausencia de programas formativos sistemáticos limita la capacidad de anticipar 

diferencias culturales, interpretar gestos y códigos no verbales, y ajustar el discurso a 

sensibilidades diversas.   
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La dimensión actitudinal se centra en el querer intercultural: la disposición emocional, ética y 

relacional que guía la interacción con huéspedes de diversas culturas; existe una dualidad 

marcada: por un lado, un alto respeto hacia las costumbres y valores locales (4.43), lo que refleja 

sensibilidad ética y compromiso social; por otro, una baja preparación para la resolución de 

conflictos culturales (1.81), lo que evidencia carencias en la mediación y gestión de situaciones 

críticas.  Este contraste revela que, aunque existe una base de respeto y empatía, falta formación 

en habilidades socioemocionales aplicadas: negociación, escucha activa, manejo de tensiones y 

construcción de confianza. La actitud positiva hacia la comunidad es una fortaleza que puede 

convertirse en plataforma para introducir metodologías de mediación cultural más sólidas.   

La dimensión práctica corresponde al hacer intercultural: la ejecución concreta de acciones que 

integran la diversidad cultural en la prestación del servicio; en el diagnóstico, esta dimensión 

muestra los valores medios, lo que indica que el personal de recepción aplica prácticas 

responsables y, en cierta medida, incorpora elementos culturales locales en su atención.  Este 

desempeño práctico refleja una sensibilidad hacia la sostenibilidad y la comunidad, lo cual 

constituye una fortaleza estratégica. Sin embargo, el nivel medio en la inclusión de prácticas 

culturales locales y la sostenibilidad sugiere que aún falta sistematizar estas acciones y 

convertirlas en protocolos estandarizados. La figura 2 ilustra los resultados. 

 

Figura 2. Resultados del cuestionario. Fuente: elaboración propia. 

El análisis de fiabilidad realizado mediante el coeficiente Alfa de Cronbach permitió evaluar la 

consistencia interna del cuestionario aplicado. Este procedimiento estadístico es fundamental en 

la validación de instrumentos, ya que determina el grado en que los ítems se relacionan entre sí y 

miden de manera coherente el mismo constructo.  En este estudio, el valor obtenido fue α = 

0.890, lo que se interpreta como una buena fiabilidad, cercana al nivel excelente. Este resultado 
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confirma que los seis ítems del cuestionario presentan una correlación adecuada y contribuyen de 

manera homogénea a la medición del fenómeno en análisis. (Figura 3)  

Figura 3. Análisis de fiabilidad  

Alfa de Cronbach N de elementos 

.890 6 

Fuente: salida del software SPSS V25.0 

Del mismo modo, se estudia la distribución de los mercados para comprobar las dinámicas 

culturales que inciden en la hospitalidad. Rusia y Canadá, con una fuerte presencia y cuentas 

consolidadas, muestran cómo las alianzas con turoperadores específicos generan flujos turísticos 

homogéneos, donde las expectativas culturales de los visitantes tienden a estar mediadas por 

intermediarios. Portugal, en cambio, destaca por su crecimiento acelerado, lo que sugiere una 

apertura reciente y una mayor diversidad de perfiles culturales que demandan adaptaciones 

rápidas en los servicios de alojamiento. Este contraste evidencia la necesidad de una gestión 

turística que incorpore competencias interculturales para atender sensibilidades distintas en 

comunicación, gastronomía y experiencias concretas. 

Por otra parte, el mercado argentino, aunque con menor participación, representan espacios de 

intercambio cultural más directo y menos filtrado por grandes operadores. Aquí la 

interculturalidad se manifiesta en la convivencia de identidades latinoamericanas y caribeñas, 

donde la proximidad lingüística y cultural facilita la integración, pero también exige reconocer 

matices de identidad y expectativas de equidad. Las visitas online, aunque pequeñas en volumen, 

abren un canal global que diversifica aún más los perfiles culturales de los huéspedes. En 

resumen, el éxito comercial debe ir acompañado de una estrategia intercultural que equilibre la 

atención a mercados consolidados con la sensibilidad hacia nuevos actores y canales digitales, 

fortaleciendo la sostenibilidad y la calidad del servicio. 

La observación directa permitió constatar que la comunicación no verbal (gestos, contacto visual 

y proxémica) es la dimensión más descuidada. Los trabajadores suelen aplicar un protocolo de 

servicio estandarizado inadecuado para huéspedes de otras latitudes. Asimismo, la resolución de 

conflictos interculturales se basa en el "ensayo y error" más que en una metodología asertiva de 

mediación. De la misma forma, se constató en la revisión de expedientes que, aunque el personal 

ha cursado diplomados en Gestión de Alojamientos Turísticos y cursos de procesos operativos, la 

capacitación intercultural ha estado ausente de los planes anuales. La entrevista a la Formadora 

del hotel confirmó que, si bien Iberostar exige estándares de excelencia, las competencias 

interculturales se perciben como una "oportunidad de mejora" urgente ante la diversificación del 

portafolio de huéspedes del hotel.  

Se investiga igualmente los documentos normativos y metodológicos que guían el Proceso 

Pedagógico Profesional en la Escuela de Hotelería y Turismo de Varadero. Se pudo constatar 
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como una fortaleza, la inclusión en el documento curricular base F-23 perfil de formación: 

Recepción hotelera del tratamiento a la cultura para un comportamiento profesional de éxito en 

los servicios turísticos; en particular, el estudio de los perfiles de los huéspedes para el logro del 

éxito profesional. En la revisión de los programas académicos en la secretaria docente, no se 

localizan programas que promuevan la interculturalidad de forma conveniente, es una debilidad 

ante una actividad turística y procesos de capacitación dinámicos y contextualizados.   

Las competencias interculturales en el turismo constituyen un eje cardinal para el desempeño de 

los profesionales del sector, pues se erige como puente entre culturas, lenguajes y sensibilidades. 

El nuevo perfil del recepcionista exige una transición del "empleado técnico" al "anfitrión 

multicultural”. Los principales hallazgos del estudio revelan entre las fortalezas: la alta 

proporción de formación superior que refleja la exigencia comunicacional, relacional y 

estratégica del puesto, donde se requiere dominio de idiomas, habilidades interpersonales y 

capacidad de gestión; la disposición positiva hacia la comunidad y la sostenibilidad y la 

capacitación sistemática en otros componentes necesarios para la prestación el servicio. 

De la misma forma, se manifiestan debilidades: pocas acciones de capacitaciones enfocadas a la 

interculturalidad en la prestación de servicios de recepción; escasa adaptación lingüística; baja 

preparación para conflictos culturales y desconocimiento de las prácticas responsables en la 

recepción que contribuyen a la sostenibilidad del servicio.  Finalmente, el análisis de las 

debilidades detectadas valida la necesidad de integrar la interculturalidad dentro de los objetivos 

de sostenibilidad social del hotel. Una recepción debe promover la interculturalidad de forma 

responsable. La aplicabilidad de estos resultados sugiere transitar de una capacitación tradicional 

de aula debe ser sustituido por capacitaciones in-house y promover acciones acordes a la realidad 

específica de la instalación. 

Conclusiones 

La competencia intercultural en la recepción hotelera es un constructo multidimensional donde la 

formación académica previa actúa como un catalizador, pero requiere de una especialización 

para transformar el saber en "saber hacer" multicultural. 

El diagnóstico realizado en el Hotel Iberostar Selection Varadero confirmó que la capacitación 

actual se centra en lo operativo, generando una brecha en el manejo de las sensibilidades 

culturales de mercados emergentes, lo que afecta la percepción de calidad del servicio. 

Se evidencia la necesidad de transitar hacia un modelo de capacitación sistemática y 

contextualizada, donde la mediación cultural se integre como ejes transversales de la gestión de 

recursos humanos. 
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