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Resumen

El desarrollo de la inteligencia emocional es transcendental para enfrentar los objetivos
organizacionales de la empresa turistica. El propdsito del estudio fue determinar la existencia de una
influencia significativa en la inteligencia emocional de 56 lideres de una empresa turistica después de
una intervencion de coaching enfocada en estas habilidades. Se utilizd la herramienta de Reuven Bar-
on para medirla antes y después de la intervencién de coaching. Las variables componentes fueron
evaluadas mediante un modelo de ecuaciones estructurales por minimos cuadrados parciales
aplicado a los resultados de cada momento de evaluacion y fueron comparados mediante pruebas T
para muestras pareadas. Los resultados no arrojaron diferencias estadisticamente significativas de
mejora en la inteligencia emocional de los lideres tras la intervencion de coaching. Esto abrié la
discusidn respecto a estructuras de intervencion mas adecuadas para impactar positivamente en la
inteligencia emocional de los lideres de la empresa turistica. Se concluye que no resalta una mejora
significativa en aplicaciones grupales de doce horas, por lo que se hace necesario afinar las
caracteristicas del coaching.

" Este articulo se deriva del proyecto titulado «Inteligencia emocional del lider de la empresa turistica a partir de una
intervencion de coaching» y ha sido financiado con recursos del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT) de
México.
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Palabras clave: liderazgo organizacional, comportamiento empresarial, coaching, inteligencia
emocional, empresa turistica.

Clasificacion JEL: M12, M53.
Highlights

= No se soporta la influencia de aplicaciones coaching sobre el desarrollo de la inteligencia
emocional en un grupo de lideres del sector turistico en México.

= Para que las intervenciones de coaching sean efectivas, éstas deberian ser integrales y de mas de
doce horas de duracién.

= Se evidencia la necesidad de que la empresa turistica atienda el manejo emocional de sus lideres
y colaboradores.

Abstract

Developing emotional intelligence is essential to face the organizational objectives of tourism
companies. This study aimed to determine if there was a significant influence of a coaching
intervention on the emotional intelligence of 56 leaders at a tourism company. The Reuven Bar-On
model was used to measure their emotional intelligence before and after the coaching intervention.
The component variables were evaluated using partial least squares structural equation modeling
applied to the results at each evaluation moment and compared using t-tests for paired samples. The
results did not reveal statistically significant differences in terms of improvement of the leaders’
emotional intelligence after the coaching intervention. This opens the discussion about the most
adequate intervention structures to have a positive impact on the emotional intelligence of tourism
companies’ leaders. It was concluded that the 12-hour group intervention did not produce a
significant improvement; hence, the characteristics of the coaching should be adjusted.

Keywords: Organizational leadership, corporate behavior, coaching, emotional intelligence, tourism
company.

JEL classification: M12, M53.
Highlights

= Corporate leaders’ emotional skills have an impact on organizational performance.

= Effective coaching interventions should be comprehensive and last more than twelve hours.

= Tourism companies should address the emotion management of their leaders and employees.
= |eadership is strongly influenced by emotional intelligence.

1. INTRODUCCION

Existen estudios, de acuerdo con Petrides et al. (2016), que han puntualizado la relevancia de las
habilidades emocionales integradas en la inteligencia emocional (IE) y su impacto en el desempefio
exitoso del individuo (Mestre Navas et al., 2017), pero ninguno enfocado en el lider de la empresa
turistica de la Riviera Maya. Esto atrae la atencidn de esta investigacion, pues las habilidades
emocionales se convierten en una ventaja natural cuando se desarrollan funcional y eficazmente
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(Diez Farhat y Sdnchez, 2017) debido a que estas pueden potencializar el rendimiento, eficacia y
compromiso del lider en su desempefio profesional (Lopez-Zafra et al., 2017).

Es el desarrollo de las habilidades integradas en la IE lo que permite contar con mds y mejores
herramientas para dirigir y apoyar a los colaboradores para superar los desafios cotidianos,
encaminandolos al logro de objetivos (Parr et al., 2016). Para el ejercicio del liderazgo, la IE juega un
rol primordial y determinante (Lee y Chelladurai, 2017), pues un lider efectivo organiza las actividades
necesarias y asegura que se hagan, es humano en su trato y mantiene relaciones eficaces con su
equipo de trabajo (Fernandez-Abascal, 2009), elementos visibles cuando se cuenta con niveles de IE
superiores.

Quien busca involucrarse en un estudio relacionado con la empresa turistica se enfrenta a la
necesidad de determinar un marco tedrico conveniente (Gonzalez-Damian, 2017) y los desarrollos
tedricos en este campo estan muy relacionados con una orientacién tedrica en la sociologia
contemporanea (Cohen y Cohen, 2012), desde donde se busca identificar los patrones sociales y su
pertinencia. Un camino acotado del estudio de la sociologia procura disefiar un sélido campo tedrico
que facilite una aproximacién sistematica al cuerpo emocional de la sociedad (Ariza, 2016); es ahi
donde descansa esta investigacidn, resaltando la necesidad de estudiar la IE de la fuerza de trabajo
turistica como parte de una sociedad anfitriona que es responsable de que la experiencia turistica se
logre (Gonzélez-Damian, 2018; Bermudez-Tirado et al., 2016), destacando que es una industria que
esta experimentando diversas transformaciones y requiere que el liderazgo sea agil, flexible y guie a
sus seguidores a través de estos cambios (Kim y Jeong, 2018).

Las emociones son la base del pensamiento racional (Acosta Palomeque et al., 2017; Chang, 2017) y
gobiernan de forma silenciosa la manera en que el individuo interactta con su entorno (Fernandez
Moya, 2016), se desarrolla en él y se comunica consigo mismo. La autorregulacién emocional suele
ser auto informada (Grandey y Gabriel, 2015) y desde el lenguaje emocional se transforma la
comunicacién propia para gestionar y controlar el propio yo (Prieto Egido, 2017) vy los
comportamientos en consecuencia, lo que destaca la relevancia de que el lider de la empresa turistica
cuente con habilidades emocionales desarrolladas que favorezcan el éxito en su gestion.

La literatura afirma que la participacion en intervencion de coaching puede impactar en las
estrategias de autorregulacion emocional del individuo (Corti y Gelati, 2020) vy, aplicado al sector
turistico, tiene el objetivo de optimizar los recursos y la satisfaccion de los trabajadores creando
motivacion y compromiso (Montolio, 2014). Su aplicacion en el campo empresarial se considera entre
las cinco principales para el efectivo desarrollo del liderazgo (Baquero Barato y Rodriguez-Moneo,
2016), por lo que se rescata e incluye en esta investigacidn. Se utiliza como un proceso de mejora del
individuo en diferentes ambientes y se despliega en una amplia gama de practicas (Stelter, 2014),
desde donde es posible generar conciencia para clarificar objetivos y estrategias (Sandoval Lentisco
y Lépez Martinez, 2017).

Con base en estos antecedentes se planted el propdsito de determinar si existe un efecto positivo y
significativo en la IE de un grupo de lideres, mediante una intervencién de coaching disefiada
exprofeso paratal finalidad. Dada la naturaleza operativa de las empresas turisticas en la Riviera Maya
en México, los lideres participaron en la intervencién, sin dejar a un lado la operacién normal de la
empresay realizando sus actividades cotidianas en los puestos que cada uno desempefia en la misma,
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lo cual, en si mismo, constituyd tanto una limitacion como una forma de realizar un experimento
natural (Nass Kunstmann y Merino, 2008). El texto presenta a continuacion una revision de literatura
sobre el lider, la inteligencia emocional, el coaching y se aterriza en el estudio de las empresas
turisticas. Se presenta la metodologia del estudio, los resultados, la discusion y las conclusiones.

2. MARCO TEORICO

Hollander (1980) expuso que el lider con habilidades emocionales superiores lograba relacionarse
con respeto y afecto. Desde este postulado se puede aseverar que un alto nivel de IE logra predecir
la efectividad al ejercer el liderazgo (Kotzé y Venter, 2011).

Edu Valsania et al. (2016) mostraron que el lider puede influir en el éxito de sus colaboradores y
motivarlos al logro de objetivos superiores a los esperados. El ejercicio del liderazgo no es un contexto
individual, por el contrario, el lider forma parte de un equipo y a su vez de una organizacién, por lo
gue el impacto de su desempefio y resultados es amplio. Aunque no exista un perfil de lider definido,
pues este se conforma por medio de diferentes personalidades (Parr et al., 2016), invariablemente
su IE determina su desempefio y por medio de ella influye en sus equipos de trabajo y en sus
resultados (Lopez-Zafra et al., 2017).

En el contexto actual, en las economias globalizadas de este siglo, el lider se convierte en un activo
valioso y significativo para las empresas cuando es capaz de enfrentarse a las tareas y a los desafios
diarios del entorno comercial de modo eficaz y efectivo (Salomaa y Makeld, 2017). Estas mismas
economias forman parte de un mundo en constante movimiento, expuesto a competencias voraces
del entorno empresarial, por lo que es transcendental conocer la relevancia de la IE del lider para
vislumbrar y proyectar los éxitos de las organizaciones (Diez Farhat y Sdnchez, 2017), pues elevados
niveles de ella favorecen la construccion de pensamientos positivos y logra relaciones laborales
satisfactorias (Baesu y Bejinaru, 2015).

Para poder generar un crecimiento organizacional se requiere cultivar la IE de los empleados, pues
solo asi lograran atravesar la inminente resistencia al cambio (Gelaidan et al., 2016; Issah, 2018). De
hecho, el lider tiene un rol tan relevante, que puede determinar el éxito o el fracaso de una
organizacion de acuerdo con su vision y desempefio (Semuel et al., 2017), pues su efectividad se mide
por la capacidad de influir positivamente en sus subordinados, impactando a la organizacion en tanto
a sus logros y éxitos (Madanchian et al., 2017; Bonesso et al., 2015).

Las organizaciones modernas requieren colaboradores con la capacidad de generar intervenciones
positivamente emocionales en sus lugares de trabajo (Vallejo Altamirano et al.,, 2017), pues los
comportamientos negativos tienen mas consecuencias que los positivos y pueden ser mas dificiles
de cambiar (Larsson et al., 2017). Donde hay una correcta gestién se reducen costos mejorando los
beneficios en la cadena de valor (Ibarra Michel, 2014), aportando valia a la sostenibilidad de la
empresa. Esta gestién demanda fomentar en el lider y en sus equipos la comprension vy
entendimiento de la IE (Priyanka y Taranjeet, 2016).

La inteligencia emocional

Reuven Bar On (2006) comienza con su investigaciéon sobre la IE en la década de los ochenta, y la
define como esas habilidades sociales y emocionales que influyen en el éxito del individuo, logrando
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un modelo de quince constructos que convergen en uno solo, denominado cociente emocional. Entre
estos constructos se incluyen habilidades para estar consciente de uno mismo, para comprender las
fortalezas y debilidades propias y poder expresar el pensamiento y los sentimientos de una manera
constructiva desde factores intrapersonales e interpersonales. Considera de igual manera el manejo
del estrés, la adaptabilidad y la visién optimista y alegre de la vida.

La IE es ahora untema relevante para la investigacion, asi como los semblantes emocionales y sociales
dentro de este concepto (Bar-on, 2013). La herramienta de Bar-On, que probablemente sea la mejor
para evaluar la IE (Bisquerra Alzina et al., 2006) es la elegida en este trabajo, pues es la mas acertada
al considerar habilidades intra e interpersonales del individuo (Bar-On, 2006). Este tipo de modelo,
llamado mixto, considera destrezas y rasgos (Fragoso-Luzuriaga, 2015).

Cuando el individuo carece de la capacidad para identificar sus verdaderos sentimientos se encuentra
expuesto ante estos; por el contrario, cuando logra identificarlos, consigue manejarlos y obtener lo
mejor de si mismo en su desempefio diario (Jacka, 2018). A la IE se le involucra con los efectos
drasticos en el rendimiento y éxito de una organizacién, y en los colaboradores tiene una gran
importancia para codificar actitudes y comportamientos (Ahmad et al., 2017). Para Goleman (1995)
la IE se refiere a todo eso que queda afuera de la medicidn del coeficiente intelectual y que tiene
estrecha relacion con el éxito. Con todo esto, se clarifica la relevancia constructiva de la |IE en el éxito
personal y profesional del individuo (Ghoudani et al., 2017).

En un estudio realizado por Seymour (2017), se presentan resultados estadisticos que indican la
afectacidn significativa en las competencias de la IE después de una intervencién de coaching a 30
lideres, usando como herramienta la escala de Reuven Bar-On. La relevancia de este modelo se
consolida por la necesidad de liderazgo efectivo en las organizaciones, que estd respaldada por
diversos estudios (Kotzé y Venter, 2011).

Liderazgo e inteligencia emocional

En el mundo actual, las compafiias necesitan de la ventaja competitiva que otorga el lider con
habilidades que dirigen al éxito, pero esto no se logra solo con la experiencia profesional habitual,
pues requiere saber reconocer y manejar sus emociones ya que estas juegan un rol destacable que
mejora su efectividad y posibilidades (Ozdemir y Ozkul, 2016). La evidencia sostiene que el lider con
una personalidad proactiva motiva al equipo al logro de objetivos (Lam et al., 2018).

El lider de la empresa turistica debe contar con la informacidn certera de las dreas en que se quiere
mejorar (Drucker, 2007) y, a su vez, el mismo lider requiere de habilidades que le permitan manejar
esta informacién y su actuar de manera emocionalmente asertiva y efectiva. Dentro del proceso
empresarial, el lider trabaja a lado del colaborador, codo a codo, ayudandolo y alentandolo; ademas
de dirigirlo de forma optimista y decidida (Taylor, 1968), solo desde esta plataforma se logra construir
los cimientos para una gestion fuerte y efectiva, la cual es una necesidad para que la empresa turistica
sea sustentable y competitiva (Garcia Reinoso et al., 2020).

El liderazgo esta vigorosamente afectado por las habilidades contenidas en la IE, pues son ellos

qguienes desempefian el rol de arquitectos de la cultura organizacional y el clima que se respira al
interior de ella, esto emana de las emociones que proyecta y provoca en sus colaboradores. Si el lider

Revista CEA, ISSN-p 2390-0725, ISSN-e 2422-3182, Vol. 7 —No. 15, septiembre-diciembre 2021, e1842 5/23


https://revistas.itm.edu.co/index.php/revista-cea/index

Inteligencia emocional del lider de la empresa turistica a partir de una intervencion de coaching

es percibido como injusto por su equipo genera emociones negativas y resultados adversos, ademds
de gque instituye una dindmica negativa, la cual la alta direccion de la empresa detecta, esto provoca
que se pierda la confianza en él (Ashkanasy y Humphrey, 2014).

El lider ejerce influencias importantes sobre los estados de danimo y los sentimientos de sus
seguidores y compafieros de equipo, principalmente por el efecto del contagio emocional (Ashkanasy
y Humphrey, 2011). Conviene resaltar que este contagio germina, aunque el lider, sus seguidores y
la empresa en general desconozcan su existencia, importancia o impacto.

De igual forma, el Lider debe considerar en su totalidad el ambiente de accién y lograr definir cuales
son las mejores conductas para aumentar la probabilidad de éxito (Cosans y Reina, 2017), debiendo
comprender que su personalidad «jala» a la organizacién y a su conjunto para bien o para mal
(Bauman, 2018).

La nocién del lider emocionalmente inteligente capta la atencion de la academia, ya que el cuerpo
cientifico ha postulado la relevancia de la IE en el ambiente de trabajo (Mfikwe y Pelser, 2017). El
interés en el tema es tal que se delibera sobre esta inteligencia de la mano del lider y sus roles para
lograr la excelencia de la organizacion (Magbool et al.,, 2017). El lider exitoso estd obligado a
comprender las emociones propias y de su equipo desarrollando la empatia (Ozdemir y Ozkul, 2016;
Boyatzis et al., 2017), concibiendo la relevancia de la IE para ganar la lucha que implica el cambio
constante (Bdesu y Bejinaru, 2015). El lider inteligente con sus sentimientos y emociones conduce a
las de los demas en una direccidn correcta y efectiva (Mathew y Gupta, 2015), siendo asi, capaz de
provocar el compromiso laboral de los trabajadores y buenas relaciones entre ellos (Ochalski, 2016).
Cuando el lider cuenta con un nivel elevado de autoconciencia emocional, consigue de la misma
forma el entendimiento de sus creencias y valores, incluyendo sus verdaderos pensamientos y
sentimientos en su naturaleza. Este lider debe enmarcar honestidad y responsabilidad, pues se
desenvuelve desde una transparencia natural y logra alejarse con facilidad de la vanidad y del interés
por conseguir recompensas puramente personales. Aunque este lider se desempefie con valores y
convicciones aprendidas de alguien mas, los adapta y personaliza sin perseguir popularidad (Herrero
Garci et al., 2019).

La |E se postula como la que mas preeminencia tiene entre todas las habilidades que requiere el lider
(Preston et al.,, 2015), pues influye positivamente en el compromiso de los equipos hacia la
organizacion, y favorece la gestion de las relaciones interpersonales y la conciencia social (Priyanka y
Taranjeet, 2016). Desde estos postulados tedricos se resalta la necesidad de una nueva evaluacién
radical de la formacion del lider desde una forma responsable y consiente (Hibbert et al., 2017) y de
trabajos que revelen la influencia de la |IE en su desempefio, resultados y logro de objetivos.

La IE, a su vez, es definida como la capacidad mental relacionada con las experiencias emocionales
(Mayer et al., 2016) y su importancia en la actualidad es premisa de discusién (Ghoudani et al., 2017).
De hecho, existe evidencia que refiere que las habilidades incluidas en la IE profetizan una relacién
con la salud mental, y que a través de una intervencién enfocada se puede potencializar (Davis y
Humphrey, 2012), lo que en un grupo de lideres de la empresa turistica podria representar una
importante ventaja competitiva.
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El coaching en inteligencia emocional

Para Ravier (2009), el coaching es un proceso sustentado en el didlogo entre dos partes, una de ellas
genera reflexiones que provocan accién para el logro de metas definidas, la otra conduce el proceso.
Para el éxito de este sumario es necesario determinar los objetivos, los medios y requerimientos con
la elaboracién de un plan de accién; es decir que se define como un proceso dialégico donde las
partes concretan una relacién como coach (experto) y coachee (cliente) (Sandoval Lentisco y Lopez
Martinez, 2017).

El coaching parece contar con un campo de accion mdas amplio que la psicoterapiay el asesoramiento,
ya que extrae las mas diversas disciplinas y profesiones (Abravanel y Gavin, 2017). El coaching
gjecutivo funciona como una intervencion para el desarrollo del lider, implicando el dominio de
nuevas habilidades (Abravanel y Gavin, 2017); se refiere a una intervencion para el desarrollo del
potencial humano, pero es un proceso complejo que requiere cuidado y ética (Pliopas, 2017). Cuando
es posible crear una relacién confiable y confidencial, se facilita el aprendizaje y mejora del
rendimiento del coachee, provocando un estado emocional positivo (Ladyshewsky, 2017). Es un
proceso que explora posibilidades para guiar al coachee a lograr metas y mejorar su desempefio
(Smith, 2017).

Para The Concise Oxford Dictionary Of Current English (Sykes, 1990), «coaching» es «tutelar,
adiestrar, dar indicaciones, comunicar hechos». Este funciona como un acelerador o herramienta
educativa que lleva al lider a integrarse en un camino mas rdpido hacia el logro de sus objetivos
(Gregory y Wiles, 2018), ademas de que funciona como una técnica muy efectiva para desarrollar
habilidades por su capacidad de modificar comportamientos de una manera enfocada. Igualmente
es la técnica con la mas amplia aceptacién entre los ejecutivos (Rekalde et al., 2017). El coach realiza
un ejercicio consciente de la cultura organizacional y el potencial del coachee para lograr un progreso
y de la efectiva comprensién del proceso depende que los resultados trasciendan los niveles
contextuales (Athanasopoulou y Dopson, 2018).

Hace mds de 20 afios que se aplicd por primera vez el término coaching al contexto empresarial,
ahora se sabe que esta técnica es la mejor oportunidad para que las empresas afronten los cambios
y logren una cultura orientada a las personas que la conforman (Whitmore, 2011). El coaching, como
proceso, busca acompafiar al coachee a generar cambios significativos para lograr resultados
extraordinarios (Mufioz Maya y Diaz Villamizar, 2014).

La herramienta principal del coaching, llamada mayéutica socratica, es una de las lineas de mayor
impacto para la educaciéon (Noguera, 2017) y ha trascendido en el tiempo gracias a que logra integrar
elementos como la interrogacion, la reflexion y el didlogo, los cuales buscan promover el desarrollo
analitico del pensamiento. El coaching se conduce como una correspondencia en colaboracién,
donde el coach no dirige y el coachee define sus propios propdsitos para su desarrollo (Salomaa y
Makeld, 2017).

En palabras del denominado padre del coaching, John Whitmore (2011), en cierto modo todos
utilizamos y armonizamos las habilidades emocionales, algunas personas mas efectivamente que
otras. La evidencia apunta que el coaching, en comparacion con otros tratamientos, resulta ser mas
efectivo, incluso para la prevencién de la procrastinacion, a diferencia de la capacitacion tradicional
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que su efectividad se refleja a sdlo establecer una meta (Losch et al., 2016). Para mantener viva la
vision y proyeccién del éxito en la empresa es necesario trabajar con procesos de coaching en los
lideres (Mufioz Maya y Diaz Villamizar, 2014).

La teoria justifica que los tratamientos de coaching con modelos integrales, especificos y holisticos
demuestran ser efectivas para transformar los comportamientos del lider de manera permanente
(Passmore, 2010), por lo que la empresa turistica puede considerar estas intervenciones para el lider
como procesos seguros de mejora para el desarrollo del potencial humano.

La empresa turistica

La empresa turistica es como toda empresa, un sistema que interactda con su contexto y es influida
por él, por lo tanto, resulta impactada por las actitudes y comportamientos de sus integrantes
(Koontz, 2000). Esta a su vez forma parte de una industria global que ha sido estudiada con diversas
bases cientificas, entre las que se encuentran las econdémico-administrativas (Jafari, 2005). En un
sentido muy amplio, la empresa turistica es aquella que de manera directa o indirecta se encuentra
vinculada con la industria global de los viajes, desde las directamente vinculadas con los viajes, como
las empresas de transporte de pasajeros, o las que gestionan su infraestructura, como las de
aeropuertos, puertos y carreteras, hasta los que proveen servicios enfocados directamente a los
viajeros, como hoteles y restaurantes, hasta las que les brindan servicios en sitios turisticos, aun
cuando no fueran enfocados especificamente a ellos, como comercios locales, bancos, estaciones de
servicio, entre otras tantas (Sancho et al., 2008) y también de manera acumulada, todas las empresas
que forman parte de la cadena de valor de los bienes y servicios que se ofrecen a los viajeros.

Desde una postura organizacional estructural, la empresa turistica puede tener fines de lucro, por lo
gue busca rentabilidad y mantenerse vigente en el mercado. Es una figura que tiene propdsitos
econdmicos, y al mismo tiempo, se centra en la sociedad. Busca satisfacer las necesidades de turismo
y ocio de las sociedades locales y extranjeras, cuenta con recursos humanos, financieros y materiales,
y ademas depende de las capacidades de servicio de sus miembros para su éxito (Ross, 2006).

En su funcionamiento como organizacion, la empresa turistica requiere generar clientes y a su vez
competir en el mercado, por lo que resulta muy importante la figura del lider que efectte funciones
de gerencia (Fayol, 1949; Koontz et al., 2012) para planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.
En su accionar, el lider se involucra con un conjunto de vinculos sociales afines entre si, conformando
un entramado de relaciones sociales interpersonales, las que a su vez configuran una red de
emociones de cardcter reciproco. En este sentido, el lider en la empresa turistica juega un papel
central, tanto desde el punto de vista de la funcionalidad de la organizacion, como de la configuracién
del entramado socioemocional del colectivo intraorganizacional.

Esta situacion se ve magnificada en el dmbito de la empresa turistica, puesto que, por su caracter
enfocado a los servicios de viajes y hospitalidad, las relaciones interpersonales incorporan, no
Unicamente las establecidas entre los miembros de la misma organizacién, sino una de manera
permanente con los usuarios de los servicios: los turistas. Es en este sentido que a la empresa turistica
le resulta necesario considerar la comprension y desarrollo de la IE de sus empleados (Koc, 2019).
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3. METODOLOGIA

Existen numerosos modelos y medidas de IE, sin embargo, para el propdsito del estudio se considera
la medida mas adecuada la escala de Reuven Bar-On. Los 15 componentes de este modelo
representan un tipo jerarquico de dispositivos que convergen en un Unico, conocido como cociente
emocional (CE). El modelo Bar-On proporciona la base teédrica para este coeficiente (Dawda y Hart,
2000), el cual es una muestra representativa de habilidades emocionales y sociales interrelacionadas,
que determinan qué tan efectivamente entendemos y expresamos emociones, comprendemos a los
demasy nos relacionamos con ellos enfrentando las demandas diarias. De acuerdo con este modelo,
ser emocional y socialmente inteligente es comprenderse y expresarse con eficacia, comprender y
relacionarse bien con los demas y enfrentar con éxito las demandas, desafios y presiones diarias (Bar-
On, 2006).

Los resultados obtenidos de las aplicaciones de la herramienta de Reuven Bar-on antes y después de
la intervencién de coaching se procesaron mediante un andlisis estadistico de ecuaciones
estructurales en el programa libre RStudio con base en el modelo de Sanchez (2013) PLSPM, durante
el ultimo bimestre del 2018.

La intervencion de coaching se realizd a una poblacion de 56 personas, 43 hombres y 13 mujeres,
todos lideres en la misma empresa turistica del ramo hotelero cinco estrellas en la Riviera Maya, la
cual tuvo una duracién de doce horas, divididas en dos dias. En los andlisis se descartaron dos sujetos
por no haber realizado el cuestionario final.

La intervencién se disefid con base en el modelo de coaching holistico de Seymour et al. (2017),
considerando las habilidades de la IE del modelo de Reuven Bar-on intituladas: Autoconcepto,
Autorrealizacién, Autoconciencia emocional, Expresion emocional, Asertividad, Independencia,
Relaciones interpersonales, Empatia, Responsabilidad social, Resolucion de problemas, Evaluacién de
la realidad, Control de impuestos, Flexibilidad, Tolerancia al estrés, y Optimismo (Bar-On, 2006) de
acuerdo con el modelo tedrico postulado por Ugarriza (2001) y construido en consecuencia.

Debido a que el interés en el estudio de estas variables ha crecido exponencialmente, pues se
presume que las habilidades emocionales se convierten en una ventaja competitiva cuando el lider
las desarrolla, se realizé este trabajo buscando que el resultado sea valioso para la empresa turistica
de la Riviera Maya al mostrar la preeminencia del coaching para el desarrollo de las habilidades
emocionales y la herramienta de Reuven Bar-on para lograr mediciones certeras de la intervencién.

Cada participante completd el cuestionario de autoinforme de IE al iniciar y al terminar la
intervencién de coaching; esta consta de 133 items anclados a una escala de Likert de 5 puntos. La
confiabilidad y validez de la herramienta se considera aceptable y constante (Bar-On, 2006), ademas
que ha sido arbitrada en varias ocasiones (Carlson et al., 2014; DiPerna y Sandilos, 2014).

Para realizar la comparacién de la variacion en los resultados, antes y después de la intervencién se
ajustaron dos modelos de ecuaciones estructurales mediante el enfoque de Partial Least Squares
(PLS) de acuerdo con los postulados de Sdnchez (2013), y las medias de los resultados estandarizados
(scores) de los modelos ajustados fueron comparados mediante prueba T para muestras pareadas.
En ambos casos se utilizé el software estadistico R Core Team (2021).
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4. RESULTADOS

En la Tabla 1 se muestra el perfil sociodemografico de los encuestados con la intencion de destacar
la diversidad de los participantes y esbozar las caracteristicas mas relevantes. En esta informacion
resalta que el departamento donde los lideres ejecutan sus funciones es, principalmente, en
supervision, coincidiendo en el ingreso percibido como mayoria entre 15 y 20 mil pesos mexicanos;
esa mayoria, segln los datos presentados, oscila en los 37 afios. No obstante, prevalece una escasez
de estudios que permitan relacionar la edad adulta con los niveles de IE (Bernaras et al., 2011).

Tabla 1. Caracteristicas sociodemogréficas de los participantes
Table 1. Sociodemographic characteristics of the participants

N 56

Género Mujeres 232
Hombres .768

Gerencia .092
Supervision .574
Coordinador .074
Departamento Jefatura .166
Administrativo .092

$10 000 a $14 999 127
Sueldo en peso mexicano >15 0002520999 490
$21 000 a $25 999 .200
$26 000 a $30999 .054

$31 000 + 127

Min 26
1st Qu 32.75

Median 38
Edad Mean 37.55
3rd Qu 42.25

Max 51
Sd 6.54

Fuente: elaboracidn propia.

En la Tabla 2 se presentan los resultados del analisis de fiabilidad y unidimensionalidad realizado a la
escala en su aplicacidn al grupo antes del coaching mediante ecuaciones estructurales por minimos
cuadrados parciales (PLS). Con base en el criterio generalmente aceptado para los valores umbrales
de Alpha (Cronbach Alpha) y rho (Dillon-Goldstein rho) de 0.7, se observa que 8 de los 15 constructos
para el caso de Alpha y todos los constructos para el caso de rho reflejan valores de fiabilidad
compuesta y unidimensionalidad aceptables. Por su parte, como puede verse en las columnas AVE
(Varianza Promedio Extraida) y comunalidad, se observa que 14 de los 15 constructos reflejan valores
aceptables, por arriba del umbral de 0.5. En conjunto los valores indican una aceptable validez para
los valores que arroja la escala en cada uno de los constructos medidos para la muestra obtenida.
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Tabla 2. Resultados de fiabilidad y unidimensionalidad de la escala
Table 2. Reliability and unidimensionality results of the scale

a Rho AVE Comunalidad
Autoconcepto .834 .883 .604 .604
Autorrealizacion .631 .802 .573 .573
Autoconciencia emocional .705 .836 .625 .625
Expresidon emocional .813 .877 .639 .639
Asertividad .730 .847 .650 .650
Independencia 677 .823 .605 .605
Relaciones interpersonales .679 .806 513 513
Empatia .801 .863 .557 .557
Responsabilidad social .710 .822 .538 .538
Resolucion de problemas .678 .805 .508 .508
Prueba de la realidad .841 .883 .557 .557
Control de impulsos .560 773 527 .527
Flexibilidad .560 773 527 527
Tolerancia al estrés .636 .786 476 476
Optimismo .788 .855 .542 .542

Fuente: elaboracion propia a partir de (Bar-On, 2006; Ugarriza, 2001).

Una vez validada la escala, se realizd un segundo andlisis mediante PLS a los datos después de la
intervencién de coaching, con lo que se obtuvieron dos modelos ajustados, cada uno a distintos
momentos en el mismo grupo, antes y después.

De los modelos ajustados se tomaron los «scores», o valores estandarizados de la IE total y de cada
uno de sus constructos constitutivos. A estos scores se les aplicd una prueba T de comparacion de
medias para grupos pareados entre ambos conjuntos de datos. Los resultados del comparativo por
constructo, asi como sus grados de libertad, se presentan en la Tabla 3.

Tabla 3. Resultados comparativos por constructo y grados de libertad
Table 3. Comparative results by construct and degrees of freedom

Grados de libertad: 55 t

Autoconcepto -2.9469e-15
Autorrealizacion -1.1188e-14
Autoconciencia emocional -1.5251e-14
Expresion emocional 7.5262e-15
Asertividad 3.7704e-15
Independencia -5.0101e-15
Relaciones interpersonales -1.8147e-14
Empatia 5.3677e-15
Responsabilidad social -1.0058e-14
Resolucién de problemas -4.372e-15
Prueba de la realidad -2.3215e-15
Control de impulsos 7.3555e-15
Flexibilidad 1.0615e-14
Tolerancia al estrés 2.0545e-15
Optimismo 1.7611e-13

Fuente: elaboracion propia.
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5. DISCUSION

El trabajo realizado se extiende transversalmente sobre los comportamientos equidistantes en el
lider, esto debido a que la centralidad del este genera como resultado que el subordinado estribe del
alcance, creatividad e innovacién suya. Estas dependencias reflejan satisfaccion laboral, compromiso
afectivo, bienestar psicolégico y motivacién de los subordinados, consecuencias que se relacionan
con los resultados del comportamiento organizacional a largo plazo (Higgs y Dulewicz, 2016).

La prueba T indica que no hay evidencia de diferencia significativa entre los valores estandarizados
para cado uno de los constructos después de la intervencion de coaching, lo que implica que no se
tienen elementos para afirmar que el coaching tuvo algin impacto en la IE del grupo de lideres
estudiado. Si bien para cada uno de ellos se obtuvieron valores distintos y varios mostraron un mejor
desempefio en su IE 0 en algunos de los constructos, esto no sucedié de manera homogénea para
todos los lideres incluidos en el estudio, como se esperaba de acuerdo con lo que plantea la teoria
respecto a la posibilidad de modificar las habilidades emocionales en los adultos (Petrides et al.,
2016). Si bien existen estudios como el de Groves et al. (2008), que sostiene que existe evidencia
empirica de que se puede desarrollar la IE mediante aplicaciones de coaching, al menos en el estudio
realizado, bajo las condiciones especificas que se implementaron y para el grupo particular en el que
se realizd, no se encontrd soporte empirico suficiente para corroborarlo.

Es de subrayarse la importancia de comprender y manejar efectivamente las habilidades integradas
en la |IE para lograr ser un lider exitoso por las particulares relaciones con la autoeficacia,
autodireccién, correcto desempefio laboral y un exitoso e integral trabajo con el equipo (Mullen et
al., 2018).

Koc (2019) postula que la IE es fundamental en los entornos turisticos por incrementar la eficiencia y
los resultados del sector. En esto se incluyen las relaciones sociales positivas que son las encargadas
de promover la generacién de niveles altos de calidad en el servicio, que se convierten en elementos
que pueden ser extremadamente notables en los colaboradores involucrados en el servicio para
lograr mejores resultados con clientes externos e internos (Kocy Boz, 2020). Con esto se destaca que,
a través de la IE, el ejercicio del liderazgo facilita generar y provocar una mayor satisfaccién en la
empresa turistica de forma efectiva, consciente y comprometida.

El coaching es esencial en el desarrollo de la |IE y la gestion de las relaciones interpersonales dentro
de la organizacién hotelera y turistica (Koc, 2019). Los resultados incluidos en este trabajo agregan
valor a estas investigaciones al otorgar evidencia sobre la necesidad de construir intervenciones de
coaching que, de acuerdo con Caruso y Rees (2019), son aun pocos los estudios realizados que
sostengan esto. Aun asi, el coaching se considera como una practica altamente efectiva para el
desarrollo de la IE (Human Capital Institute, 2013) y estos resultados advierten la importancia de
construir estas intervenciones desde conceptualizaciones profundas e integrales.

Los lideres asimilan, cuando forman parte de una organizacion, cémo sentirse acerca de lo que hacen
y lo que aprenden; la [E en el trabajo se refleja a través de las practicas y experiencias laborales diarias
(Higgs y Dulewicz, 2016). Elevados indices de IE reflejaran comportamientos colaborativos al interior
de laempresay favorables para los resultados buscados. Tamizando la teoria destacada en el estudio,
se permite identificar como la IE favorece el ejercicio del liderazgo de la empresa turistica, que desde
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los postulados por Reuven Bar-on (2006; 2013) se exterioriza de la siguiente forma: el Autoconcepto
permite al lider percibirse, comprenderse y aceptarse a si mismo; esto representa una postura de
seguridad ante sus subordinados, quienes en consecuencia se sienten seguros y respaldados.
Asimismo, la Autoconciencia emocional equipa al lider con la capacidad para comprender las propias
emociones; esta habilidad, sumada a la Asertividad y a la Expresion emocional, le facilita el poder
expresar de forma eficaz y constructiva las propias emociones, lo que genera en los subordinados
contextos colaborativos desde la comprensién emocional y la creacién de circulos productivos.

Por su parte, la Independencia permite al lider ser autosuficiente y libre de dependencia emocional
de los demds para tomar decisiones y elegir los objetivos a seguir, habilidad relevante para entornos
de colaboracion expuestos a ritmos acelerados y necesitados de una capacidad de respuesta pronta
y expedita como lo es la empresa turistica. Esta, sumada a la Resolucidén de problemas, facilita el
resolver eficazmente problemas de caracter personal e interpersonal. Es destacable la Prueba de la
realidad para todos los contextos de decision del lider, pues le permite validar objetivamente los
sentimientos y pensamientos propios y poder diferenciarlos con la realidad exterior.

Los entornos laborales, en este contexto los referentes de la empresa turistica, dependen de que el
lider cuente con una alta Tolerancia al estrés para poder gestionar las emociones de forma eficaz y
constructiva y disminuir o erradicar la posibilidad de sufrir un asalto emocional y explotar en
consecuencia. También el Control de impulsos se abona a esta causa, permitiendo manejar las
emociones propias de forma eficaz y constructiva.

Ilgualmente, referirse a la Flexibilidad es aludir a la habilidad para adaptar y ajustar los sentimientos y
pensamientos del lider a nuevas situaciones. En la empresa turistica es frecuente que las exigencias
operativas requieran de nuevas y diferentes formas para responder a las necesidades y exigencias de
los clientes, ahi es donde la flexibilidad marca una diferencia importante.

Por otro lado, la Empatia representa una habilidad imperdible para la compresién de los sentimientos
propios y de los demas; esta favorece en el lider la comunicacién proactiva y la cohesién de los
equipos de trabajo hacia el logro de los objetivos, comprendiendo asertivamente las necesidades
particulares de sus subordinados. Cuando la Empatia se enlaza con la Responsabilidad social, permite
al lider identificarse y cooperar con el grupo, es consciente de los compromisos afiadidos a su gestion
y funciona en beneficio de los demas. Las Relaciones interpersonales favorecen al lider el poder
establecer relaciones mutuamente satisfactorias y relacionarse bien con los demas, herramienta
valiosa para establecer colaboraciones efectivas con sus subordinados, pares y directivos, ademas de
fortalecer su capacidad de atencién y servicio con sus clientes externos.

Adicionalmente, el Optimismo permite al lider ser positivo y mirar el lado bueno de la vida, favorece
la proactividad en la empresa turistica y a su vez se siente contento consigo mismo y con los demas.
El lider requiere ademads de la Autorrealizacidn, pues es precisamente la que le permite esforzarse
para lograr las metas personales y poseer el deseo de actualizar su potencial y sus habilidades
constantemente, elementos fructiferos para las empresas turisticas expuestas a la voraz competencia
y necesidad de permanecer vigentes en el mercado.

Las emociones surgen durante las interacciones sociales, funcionan como un ndodulo invisible que
delimita los vinculos, por lo que se respalda que las habilidades integradas en la IE son significativas
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para el ejercicio del liderazgo en la empresa turistica, pues generan mejores vinculos productivos e
impactan positivamente la calidad de los servicios del turismo (Salisu et al., 2019).

6. CONCLUSIONES

En concordancia con diversas teorias consultadas y citadas en este trabajo, la relacién entre IE y
liderazgo es estrecha e implica los resultados y el éxito de la empresa; en este caso especifico, de la
empresa turistica. Sin embargo, el propdsito del estudio sobre determinar si existia una influencia
significativa en la IE de un grupo de lideres de la empresa turistica después de una intervencién de
coaching enfocado en estas habilidades, no se sostiene de acuerdo con los resultados obtenidos.
Potencializar las habilidades emocionales de los lideres es tarea ardua y delicada que requiere de
estructuras profundas. Una intervencion de coaching grupal de doce horas, o tal vez menos, con base
en estos resultados, no refleja una mejora significativa, por lo que sigue siendo necesario afinar las
caracteristicas del coaching mismo, las horas de imparticién y la integracion de los grupos de
participantes, con lo que se concluye que no se logré una influencia positiva en la IE del grupo de
lideres estudiado.

Este dato podria ser relevante para los procesos de coaching de las empresas de consultoriay a su
vez, sus principales clientes, la empresa turistica de la Riviera Maya, pues éstas prefieren
normalmente intervenciones cortas, o de maximo ocho horas. Las medidas de |E anuncian mejorar
el rendimiento laboral si estan desarrolladas. Cabria considerar la posibilidad que intervenciones de
poca duracién pasen directamente a ser un gasto para la empresa turistica y no una inversion.

La herramienta Reuven Bar-on muestra componentes con aceptable homogeneidad y consistencia,
lo que le confieren a la escala altos valores de fiabilidad y validez, lo cual indica que resulta
conveniente seguir utilizando esta herramienta, independientemente de que se trate de grupos
pequefios de lideres.

Este trabajo contribuye con la literatura ya existente conceptualizando las influencias de la IE en el
gjercicio del liderazgo en la empresa turistica, buscando tamizar su comprension desde un punto
sintetizado. Cabe destacar que esta propuesta es 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 éxito en la empresa turistica logren viabilidad y
determinar beneficios, considerando toda la diversidad para estructurar sociedades dentro de
margenes sostenibles.

Serd necesario, en futuros estudios similares al que aqui se presenta, considerar diversas
posibilidades de una intervencién de coaching para lograr influencias significativas en la IE de los
grupos de lideres, tales como la homogeneidad del grupo elegido, la duracién de la intervencion, el
disefio instruccional de la intervencién, asi como situaciones contextuales que pudieran o no
intervenir en la influencia analizada.

Asimismo, conviene considerar como linea futura una investigacion donde se incluya determinar la

IE y la felicidad de los lideres como variables relevantes para el desempefio, el logro de objetivos y el
bienestar, integrando modelos de coaching diferentes para medir el impacto con base en su
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metodologia, y conjuntamente complementar la investigacién cuantitativa con investigacion
cualitativa para mejorar la autenticidad de los resultados de la investigacion y proporcionar
descripciones mas ricas de los procesos y resultados de la intervencién de coaching.
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