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Introduccion

El objetivo especifico de la presente investigacion consiste en determinar la incidencia
que tienen cada uno de los factores de la inteligencia cultural en la empatia intercultural en
los proveedores de servicios al turismo internacional en el Estado de Quintana Roo, México.
Para tal efecto el estudio se conforma de los capitulos correspondientes a la metodologia,

contexto, variables, investigacion cualitativa, investigacion cuantitativa y conclusiones.

El primer capitulo integra los antecedentes que permiten determinar el origen del problema,
del que parte el disefio de investigacién, el documento de Estudio de la Politica Turistica de
México realizado por la OCDE (OCDE, 2017). Dentro de la propuesta, se integran las
competencias necesarias en los proveedores de servicios para dar atencion al turismo
internacional, atendiendo a los requerimientos de los nuevos nichos de mercado que
provienen de regiones diversas. Su representacién grafica integra el conjunto de elementos
metodolégicos en una matriz de congruencia que permite visualizar la informacién desde el
problema, pregunta de investigacion; objetivos que van enfocados a determinar la incidencia
de la inteligencia cultural en la empatia intercultural de los proveedores de servicios al
turismo; su argumento tedrico con los estudios de referencia; hipdtesis que establece la
correlacién de las variables; las variables derivadas de los factores tanto de la inteligencia
cultural como de la empatia intercultural; el modelo de investigacién con la descripcién del
método e instrumento de medicion a utilizar en la investigacidon tanto cualitativa como

cuantitativa.

El segundo capitulo da inicio con la descripcion del panorama turistico en el plano
internacional, su evolucién y crecimiento y el impacto en el ambito econdémico, social y
cultural. Asimismo, las modificaciones que experimenta en términos de demandas,
segmentacion y requerimientos por el cambiante entorno econdmico y social. Las
recomendaciones emitidas por la OCDE hacia México en términos de elevar la competitividad

del sector.



En cuanto al turismo internacional en México, se describe el comportamiento histérico en
aspectos de crecimiento por llegadas de turistas, asi como su repercusién econdmica en el
PIB. Se hace referencia a las proyecciones de organismos como la Organizacion Mundial de
Turismo en cuando a las tendencias del sector turistico en México. Los indicadores,
procedencia y destinos son la base para definir las estrategias requeridas para hacer frente a
los cambios. Por ser el estado con mayor cantidad de llegadas internacionales en la Republica
Mexicana, el desarrollo de la investigacion se ubica en el Estado de Quintana Roo. Se
describe la historia y evolucién de la regidn, su actividad econdmica inicial y la detonacidn del

turismo como precursor de desarrollo.

En el siguiente capitulo se procede a detallar el término y los modelos de conformacion del
turismo, como punto de partida para ubicar e identificar el esquema contextual de los
elementos a estudiar y sus alcances, asi como el modelo especifico de referencia para el
presente estudio de investigacion. Se incluye la percepcidn del turista y la relevancia de la
cultura en el comportamiento del mismo para considerarse dentro de las competencias del

proveedor de servicios al turismo.

El capitulo cuarto conforma un acercamiento conceptual a la inteligencia cultural, a su
relevancia en términos de interaccién cultural. Describe los elementos que la conforman,
establece las aportaciones y versiones realizados por distintos autores con sus respectivos
alcances y aplicaciones. La investigacién toma como base los estudios de Earley y Ang (2003)
que establece una integracion multidimensional con los cuatro elementos que son
metacognicidn, cognicidn, motivacion y comportamiento. El dominio de los componentes se
manifiesta en el comportamiento de las personas durante las interacciones culturales, lo que
permite en cada faceta, obtener una respuesta adecuada. Se detallan las subdimensiones de
cada factor en su conceptualizacion tedrica mas refinada (Van Dyne et al., 2012) lo que

proporciona una teoria y sintesis mas coherentes.



Asi mismo, se establece la relacidon entre la inteligencia cultural y su relevancia en el turismo,
considerado el factor de mas influencia en las interacciones de servicio intercultural.
Ademas, se enlistan algunos estudios realizados sobre inteligencia cultural en turismo con las

variables, contexto y metodologia utilizados.

En el capitulo quinto referente a la variable dependiente de Empatia Intercultural se describe
el origen, alcance y componentes del concepto, su dimension cognitiva y emocional. La
empatia intercultural y el aporte que genera en la comprensidn y aceptacion de la cultura de
otros. Conceptos de empatia etnocultural como mediacién entre distintos grupos, la
conciencia intercultural y su relevancia. Las barreras de la empatia intercultural derivados del
desconocimiento e interpretacidon de las diferencias y su repercusidn en las interacciones. La
empatia y el turismo, los contextos de aplicacion, sus aportaciones, modelos y niveles segun
distintos autores. Se describen algunos estudios y mediciones de la empatia como el
Questionnaire Measure of Emotional Empathy (QMEE), el Cuestionario de Personalidad
Multicultural (MPQ) con los factores que lo integran, asi como las aplicaciones de mediciones
que permitan predecir indicadores de éxito en las interacciones interculturales a través de

entender y diferenciar los comportamientos, ideas y emociones de otros grupos.

La investigacion cualitativa en el capitulo sexto describe tanto el objetivo de estudio como la
metodologia utilizada, el disefio de instrumentos con la herramienta de soporte y las
referencias tedricas del proceso y validez de la misma, con la intencién de confirmar las
hipdtesis iniciales mediante la revision bibliografica. Se describe la metodologia cualitativa
utilizada con el objeto de explorar los factores Meta cognicion, Cognicion, Motivacién y
Comportamiento que integran el constructo de Inteligencia Cultural (Earley y Ang, 2003) en
el servicio de los proveedores al turismo internacional y encontrar su relacion con la Empatia
Intercultural. La metodologia es cualitativa, no experimental, con alcance exploratorio y de
campo. Se utilizé un instrumento que se basd en la aplicacion de encuestas mediante
preguntas abiertas derivadas de los estudios de los factores de inteligencia cultural, con

enfoque hacia la industria del turismo, validadas por un grupo de expertos del sector publico



y del sector industrial en el area de turismo. La descripcién de las unidades de analisis y los
actores se integran en un guién. Para la interpretacion de los resultados se utiliza la
herramienta Nvivo, que permite determinar los elementos conceptuales mas destacados en
las respuestas y contrastarlos con la literatura. Se confirman las variables y su impacto en los

proveedores de servicios al turismo.

En el capitulo séptimo se establece el analisis bibliografico que permite determinar el
instrumento de investigacion cuantitativa, que se establece como descriptivo, correlacional,
no experimental y transversal. La unidad de analisis la conforman los proveedores de
servicios que tienen contacto directamente con el turismo internacional en hoteles de 4 y 5
estrellas en el Estados de Quintana Roo. El modelo de estudio integra las variables
independientes que son Metacognicion, Cognicidon, Motivacién y Comportamiento con las
subdimensiones de cada una, asi como la variable dependiente Empatia Intercultural. La
validacién del instrumento con expertos definid un total de 47 items. La variable de
Metacognicién se conforma con 10 items; Cognicidn con 6; Motivacion con §;
Comportamiento con 8 y Empatia Intercultural con 11 items. Se utiliza el programa Smart PLS
para ecuaciones estructurales para variables no observables (latentes). Se determina la
fiabilidad y validez el constructo con la aplicacién de pruebas y valoracién del modelo. La
validez del modelo y su consistencia interna se demuestran mediante Alfa de Cronbach y
fiabilidad compuesta; la validez convergente con el coeficiente AVE; validez discriminante
con criterio de Fornell-Larcker y cargas cruzadas. Adicionalmente, se evalia el modelo
estructural con verificaciones de coeficientes de colinealidad, coeficientes path, valoracion

R2 y tamafio de los efectos de F2.

En el capitulo octavo se encuentra el analisis y discusion de resultados, que se
conforma de los resultados tedricos de la investigacidn, de los cualitativos y su inferencia en
el desarrollo del instrumento cuantitativo. La conformaciéon de resultados de cada variable

independiente y su incidencia en la variable dependiente. Las respuestas que definieron la



aceptacion y rechazo de las distintas hipotesis de investigacidn, asi como la validacién de los

instrumentos que permitieron su determinacion.

El capitulo final, referente a las conclusiones concentra los hallazgos resultantes derivados de
la aplicacion del estudio en la muestra objeto de andlisis. Se contrasta el resultado con la
pregunta de investigacion, las conclusiones sobre el problema de investigacion, las
implicaciones de la teoria en esquemas referentes a politicas y practicas. Adicionalmente se
mencionan las limitaciones del estudio y las posibles lineas de investigacion que se

desprenden de los resultados del presente estudio.



CAPITULO 1 METODOLOGIA

1.1 Introduccion

La repercusién de la globalizacion y su dindmica en la economia, comercio y desarrollo de los
paises ha ocasionado que las economias emergentes incrementen considerablemente sus
ingresos y en proporcion, su participacion en el turismo internacional, ocasionando que el
crecimiento del mismo en los paises emergentes aumente hasta el doble que el reflejado en
los paises desarrollados (OMT, 2017). El turismo como detonador de desarrollo es
actualmente considerado como un importante sector econédmico en los paises del mundo,
por lo que ha sido estudiado detenidamente desde diversas perspectivas para generar
propuestas innovadoras que conformen planes y estrategias especificas alcanzables
mediante la integracion de politicas encaminadas al desarrollo competitivo y sustentable del
sector (OCDE, 2017). Dentro de las propuestas, se integran los cambios en la proporcién y
conformacidn del turismo internacional, atendiendo a los requerimientos de los nuevos

nichos de mercado que provienen de regiones diversas.

Como parte de la modificacién del escenario global, México ha experimentado en los ultimos
afios un incremento relevante de turistas provenientes de economias emergentes con
requerimientos diferentes al mercado tradicional que se habia manejado hasta entonces
(norteamericano y canadiense). A partir de su origen cultural diverso, es relevante integrar
las competencias referentes al conocimiento de las diferencias multiculturales en los
proveedores de servicios al turismo internacional para atender adecuadamente sus
requerimientos, asi como las habilidades necesarias para interactuar en entornos culturales

de diversa indole.

El objetivo de la investigacidn consiste en determinar la incidencia que tienen cada uno de
los elementos de la Inteligencia Cultural en la Empatia Intercultural en los proveedores de
servicios al turismo internacional. Su aplicacidon en México es oportuna ya que responderia a

la necesidad por parte de los prestadores de servicios, de interactuar adecuadamente con



culturas diversas y diferentes a las tradicionales en el plano turistico, permitiendo adecuar el
servicio a los requerimientos del cambiante mercado actual conforme a las recomendaciones
estipuladas por la OCDE. En especifico, se promoveria un desarrollo competitivo del sector

mediante la adecuacién del servicio atendiendo a los diferentes requerimientos culturales.

Para lograr el objetivo de la investigacidn se utiliza una metodologia mixta, iniciando con el
aspecto cualitativo mediante la aplicacion de entrevistas a diferentes actores expertos como
del sector privado y sector publico de la industria del turismo, de forma exploratoria, con el
fin de ampliar o confirmar las hipétesis planteadas. Mediante la herramienta de analisis de
resultados NVivo, se identifica la relevancia de las palabras y percepciones comunes que los

entrevistados comparten para contrastar con las hipdtesis propuestas.

La investigacion aporta una visién clara de la relevancia de integrar competencias
multiculturales para lograr empatizar con el turista internacional con la finalidad de
identificar las distintas necesidades acordes a su origen, como parte de la formaciéon de los
integrantes de la industria del turismo, asimismo, como un elemento a considerar en el
disefio de programas y politicas del sector con miras a lograr un mayor desarrollo, como lo
marca la OCDE (2017). Adicionalmente se presenta la investigacidon cuantitativa mediante la
utilizacion del software Smart PLS para determinar el grado de incidencia de los elementos
de la inteligencia cultural establecidos en la empatia intercultural, como se describe en la

hipétesis inicial.

Los métodos cuantitativos bien estructurados tienen la capacidad de integrar un elemento
cientifico a cualquier disciplina, como puede ser la antropologia intercultural, la psicologia
intercultural o la gestion intercultural (Minkov y Hofstede, 2011). Dichos métodos permiten
la prediccidn con precisiones matematicas, suceptibles de validacion, aportando un estudio
cientifico mediante la correcta interpretacion que parte de la percepcidon subjetiva,
constituyendo asi la ciencia social, que resulta de combinar la ciencia y el factor humano o

incluso, la ciencia y el arte.



1.1 Antecedentes tedricos

Dentro de la literatura referente a la hospitalidad como es el turismo cobra un gran
reconocimiento la cultura como el factor de mas influencia en las interacciones de servicio
intercultural. Dada la relevancia de la cultura, se considera que moldea las actitudes y
comportamientos de los empleados del servicio, por lo tanto, es determinante en la
percepcion del servicio (Ang et al., 2007; Harris, 2012). En las relaciones, los turistas y
anfitriones son miembros de distintos grupos culturales, con diferencias en idiomas, valores y
percepciones del mundo, por lo que es necesario para lograr interacciones positivas, la
comprensiéon de las diferencias culturales entre turistas y anfitriones tanto de valores
culturales, actitudes, reglas de comportamiento, patrones de comunicaciones verbales y no

verbales (Reisinger y Turner, 1998).

Es relevante tomar en cuenta que el proveedor de servicio en la industria del turismo tiene
interaccidn con clientes de origenes y formacion diversa, por lo que debe interpretar tanto su
cultura como sus expectativas. Es en éste contexto en que se hace evidente la necesidad de
contar con las habilidades y formacidn necesarias para entender los patrones de
comportamiento de las distintas culturas y proporcionar los servicios acordes a  sus
creencias, aptitudes, percepciones y valores. Es decir, el sector del turismo se enfrenta con el
reto de considerar un servicio multicultural que necesita constantemente evaluar su
actuacién contrastando las expectativas de sus clientes, empleados y proveedores de origen

diverso (Harris, 2004).

Se han realizado estudios sobre la incidencia de la inteligencia cultural en las interacciones
con el turista, con diferencia en que integran distintas variables de estudio y contexto tanto
en estudio del turista como del servicio que se presta, como se muestran en la tabla

siguiente.



Tabla 1

Estudios realizados sobre Inteligencia Cultural en Turismo

autor afo variables contexto metodologia

Inteligencia Cultural,
Satisfaccion del cliente, Empleados y turistas a
Arora, Rohmetra. 2010 Productividad India Analisis factorial
Inteligencia, Factores de Turistas internacionales
Ang, et al. 2007 personalidad a Singapur Analisis de regresion
Inteligencia cultural, indice

de Reactividad Turistas internacionales  Andlisis multivariado

Young, Haffeiee, Corsun. 2017 Interpersonal (IRI) a EEUU de varianza
Inteligencia cultural,

Wieseke, Geigenmuller, Empatia, Satisfaccion del Analisis de

Kraus, 2012 cliente, Lealtad del cliente Turistas a Alemania covarianza
Inteligencia Cultural,

Desempeiio, Calidad enel  Empleados de Hotel en Analisis Factorial

Alshaibani, Bakir, 2016 Servicio Karbala, Irak. SPSS
Inteligencia Cultural,

Carrera Profesional y Empleados de hotel y
Comportamiento orientado turistas a Estambul, Analisis de
Kanten 2014 al servicio Turquia correlacion
Empleados de hotel y
Inteligencia Cultural, turistas a El Cairo, Analisis de
FakhrEIDin 2011 Desempeiio Egipto correlacion

Fuente: Elaboracion propia

1.2 Antecedentes del problema

Se estima un crecimiento econdmico mundial de 3.8% para el afio 2022 derivado del repunte

en las economias de mercado emergentes y en desarrollo, mismas que alcanzaran 5% al final

de ese periodo (FMI, 2017). Este crecimiento se ha reflejado también en el turismo

internacional, dos veces mayor en los paises emergentes (de alto crecimiento y progresiva

industrializacidn), en relacion a paises desarrollados. Considerado como un importante

sector econdmico el turismo en los paises del mundo, los gobiernos estan activa e

innovadoramente desarrollando politicas para incrementar su desarrollo competitivo y



sustentable (OCDE, 2017). Segun las Proyecciones de crecimiento de la economia se estima
un crecimiento econdmico mundial de 5.8% en el afo de 2021. Por su parte, en las
economias de mercado emergentes y en desarrollo sera de 6.6% y en economias avanzadas

de 4.5 % (FMI, 2020), como se puede apreciar en la tabla siguiente.

Tabla 2

Proyecciones de crecimiento de Perspectivas de la economia mundial

La pandemia de COVID-19 afectard gravemente PROYECCIONES

el crecimiento de todas las regiones 2019 2020 2021
Producto mundial 2.9 -3 5.8
Economias avanzadas 1.7 -6.1 4.5
Estados Unidos 23 -5.9 4.7
Zona euro 1.2 -7.5 4.7
Alemania 0.6 -7 5.2
Francia 13 -7.2 4.5
Italia 0.3 -9.1 4.8
Espafia 2 -8 4.3
Japoén 0.7 -5.2

Reino Unido 1.4 -6.5 4
Canada 1.6 -6.2 4.2
Otras economias avanzadas 1.7 -4.6 4.5
Economias de mercados emergentes y en 3.7 -1 6.6
desarrollo

Economias emergentes y en desarrollo en Asia 5.5 1 8.5
China 6.1 1.2 9.2
India 4.2 1.9 7.4
ASEAN-5 4.8 -0.6 7.8
Economias emergentes y en desarrollo en Europa 21 -5.2 4.2
Rusia 13 -5.5 3.5
Ameérica Latina y el Caribe 0.1 -5.2 34
Brasil 1.1 -5.3 2.9
México -0.1 -6.6

Oriente Medio y Asia Central 1.2 -2.8 4
Sarabia Saudita 0.3 -2.3 2.9
Africa Subsahariana 3.1 -1.6 4.1
Nigeria 2.2 -3.4 2.4
Sudafrica 0.2 -5.8 4
Economias en desarrollo de bajo ingreso 5.1 0.4 5.6

Fuente: FMI, 2020

n



La Organizacion de Cooperacidn y Desarrollo Econdmico, asi como la Organizacién Mundial
de Turismo han realizado estudios sobre los cambios en el mercado turistico generando
propuestas para integrar acciones y politicas alineadas al desarrollo y crecimiento en el giro
en las economias emergentes y lograr responder a los requerimientos de los nuevos nichos

de mercado en vias de aumentar la competitividad del sector.

En México, el sector ha presentado un incremento constante de turistas procedentes de
economias emergentes por lo que es prioritario atender los requerimientos y necesidades
del turista considerando su diverso origen cultural. Se considera que la integracién del
gobierno enfocado en el viajero es esencial para generar un modelo de desarrollo focalizado.
Esta estrategia aporta congruencia y efectividad en el sector publico, asi como las acciones

aplicadas en los sectores que impactan en el turismo.

Las observaciones de politicas efectivas para el crecimiento turistico deben ser valoradas
para generar integracion en la actividad de otras areas, requiriendo una aproximacion
cercana y puntual del gobierno. Un considerable nimero de planes y politicas se han
concentrado en identificar nichos de mercado en areas que representan ventaja comparativa
para incrementar el atractivo y la competitividad promoviendo la diversificacion y la oferta
inclusiva e invirtiendo en el desarrollo de productos (OCDE 2017). De acuerdo al Estudio de la
Politica Turistica de México realizado por la OCDE, en su Evaluacién y Recomendaciones

(OCDE, 2017), establece entre otros puntos:

* obtener mas informaciéon sobre las caracteristicas de los visitantes, sus
patrones de viaje (culturales), consumo, expectativas

* invertir en el desarrollo de habilidades y competencias en los proveedores de
servicios al turismo

* la comprensién (empatia) del consumidor, la creciente segmentacién y analisis
del mercado deberian ser el punto de partida para todos los programas de

desarrollo turistico (OCDE, 2017).
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En este sentido, la evaluacidon y recomendaciones de la OCDE aportan una guia para
determinar las estrategias con sus planes de accién, mismos que son considerados como
base para el Programa Sectorial de Turismo, el cual sefiala puntualmente: identificar
oportunamente las necesidades vy requerimientos de los visitantes y entregar productos y
servicios especializados que satisfagan esas demandas (Programa Sectorial de Turismo, 2013-

2018. Diario Oficial, 13 diciembre 2013).

Cabe destacar que determina el mismo documento oficial que la baja competitividad del
sector responde a:
e |a falta de respuesta a las tendencias de los diferentes segmentos internacionales que
participan en el mercado.

e rezago en recursos humanos capacitados para brindar servicio de calidad (DOF, 2013).

Por lo que se refiere a las llegadas de turistas internacionales en destinos de economias
emergentes, éstas  registran un crecimiento de (4.4%) duplicando al de las economias
avanzadas que alcanzé 2.2% (OMT, 2017). La cuota de mercado de las economias
emergentes es del 45% paralelamente a éste fendmeno, se refleja un crecimiento constante
y diversificado del turismo internacional en México que responde al crecimiento de dichas
economias (OMT, 2017). Es de considerar como destino mas importante al Estado de
Quintana Roo ya que representa el 47.5% de las llegadas de turistas internacionales a México

(OCDE, 2017).

En la Grafica siguiente se muestra la relacion que guardan las definiciones de cada uno de los
factores que conforman el constructo de inteligencia cultural: Metacognicidn, Cognicion,
Motivacién y Comportamiento, con las referencias de autores en cada concepto, asi como
Empatia Intercultural, atendiendo de forma especifica, las recomendaciones anteriormente

mencionadas de la OCDE (2017).
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Tabla 3

Problemas, variables y revision tedrica

Problema de Investigacion. Variable Revisién tedrica/autores Autores

Estudio de la Politica

Turistica de México (OCDE,

2017)

"La comprension del Empatia Comprension apropiada de los valoresy ~ Mestre, Frias y Samper, 2015; Gnzalez et al. 2015;

consumidor, la creciente
segmentacion y analisis del
mercado debe ser el punto
de partida para todos los
programas de desarrollo
turistico"

(OCDE, 2017, p.24)

"obtener informacion sobre
las caracteristicas de los
visitantes, sus patrones de
viaje (culturales), consumo,
expectativas y satis-
faccién con diferentes
aspectos de su experiencia"
(OCDE 2017 p. 24)

"invertir en el desarrollo de
habilidades y compe

tencias en los provee

dores de servicios al turismo
(OCDE, 2017 p. 24)

Intercultural

Metacogni
cion

Cognicion

Motivacion

Comporta
miento

creencias de una cultura, experimentando
su mundo interno, sin integrar los propios
pensamientos y acciones" (lvey y Simek,
1997). Habilidad de captar y conectarse
emocionalmente con personas de otras
partes del mundo (Javidan, Teagarden,
Bowen, 2010).

Capacidad de adquirir, comprender y
desarrollar mecanismos de adaptacion
intercultural (Ang et al., 2007; Earley y
Ang, 2003, 2004; Van Dyne et al., 2012)

Conocimiento de normas, valores,
practicas y convenciones de culturas
diferentes (Earley y Ang, 2003; Ang &
Van Dyne, 2008).

Capacidad y entusiasmo de dirigir la
atencidn, concentrando la energia hacia
el aprendizaje y la participacién en
situaciones caracterizadas por diferencias
culturales (Ang y Van Dyne, 2008)

Actuacién adecuada en contextos
culturales diversos (Ang, et al., 2004).
Capacidad utilizar un amplio repertorio de
acciones verbales y no verbales en la
interaccién con personas de diferentes
culturas. (Ang y Van Dyne, 2008)

Tucker, 2016; Van der Zee y Van Ouenhoven,
(2002); Van der Zee y Brinkmaann (2004);
Chen y Starosta (1996); Arthut y Bennett (1995)

Earley (2002); Earley & Ang (2003); Earley y
Peterson (2004); Wood & St. Petersb (2014);
Livermore, Van Dyne, Ang (2012); Ang et al.
(2007,2011); Soon, Van Dyne, Rockstauhl (2015);
Van Dyne et al. (2012); Thomas et al. (2015)

Earley (2002); Earley & Ang (2003); Earley y
Peterson (2004); Wood & St. Petersb (2014)
Livermore, Van Dyne, Ang (2012);

Ang et al. (2007,2011); Soon, Van Dyne,
Rockstauhl (2015); Van Dyne et al. (2012);
Thomas & Inkson (2003); Thomas et al, (2012);
Alon et al. (2016)

Earley (2002); Earley & Ang (2003); Earley y Peterson
(2004); Wood & St. Petersb (2014); Livermore, Van
Dyne, Ang (2012); Ang et al. (2007,2011); Soon,

Van Dyne, Rockstauhl (2015); Van Dyne et al. (2012);
Thomas et al. (2015)

Earley (2002); Earley & Ang (2003); Earley y
Peterson (2004); Wood & St. Petersb (2014);
Livermore, Van Dyne, Ang (2012); Ang et al.
(2007,2011); Soon, Van Dyne, Rockstauhl (2015);
Van Dyne et al. (2012); Thomas & Inkson (2003);
Alon et al. (2016)

Fuente: Elaboracion propia

En suma, la creciente y cambiante demanda turistica internacional requiere que los

participantes de la industria en Quintana Roo se sensibilicen ante las necesidades de las

culturas diversas (empatia intercultural) de los turistas internacionales para incrementar la

competitividad del sector.
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1.3 Problema

La OCDE identifica falta de percepcion para interpretar los requerimientos del turista
internacional por parte del proveedor del servicio, lo cual representa un obstaculo en el

desarrollo del sector en México.

Problema de investigacion

Insatisfaccidon en el turismo internacional por falta de empatia en la provisién del servicio

conforme a sus requerimientos.

Propdsito

Analizar la incidencia de los factores de la inteligencia cultural en la empatia intercultural en

los proveedores en el servicio al turismo internacional.

Es relevante destacar el punto de partida del estudio, ya que se finca en una recomendacion
expuesta por la OCDE (2017) a México en el Estudio de Politica Turistica, referente a la
relevancia de la comprensién del consumidor, asi como la creciente segmentacién y analisis
del mercado como punto de partida para todos los programas de desarrollo turistico.
Derivado de lo anterior, el problema se describe como la insatisfaccion en el turismo

internacional por falta de empatia en la provision del servicio conforme a sus requerimientos.

La conformacidon de la investigacidon se basa en un modelo mixto, que integra estudio
cualitativo ademas de cuantitativo. El objetivo del estudio cualitativo se refiere a identificar
los elementos de la inteligencia cultural que estan presentes en el servicio al turismo
internacional. Lo anterior se logra mediante entrevistas profundas a directivos del sector
Publico y Privado en un enfoque exploratorio. Los resultados de los elementos derivados del

estudio proporcionan el soporte para definir y validar las variables a estudiar en Ia
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investigacion cuantitativa, cuyo objetivo es determinar los factores de la inteligencia cultural
gue inciden en la empatia intercultural de los servicios al turismo internacional en Quintana
Roo. Para tal efecto se realizan cuestionarios a personas que laboran en hoteles de 4 y 5
estrellas en el contexto de estudio y que prestan atencion directa a los turistas procedentes
de los paises que representan un crecimiento en el mercado por cantidad de llegadas

internacionales a México.

El complemento a la investigacidn que aporta una vision desde la perspectiva de quien recibe
el servicio se obtiene mediante la consulta de quejas de clientes en hoteles de 4 y 5 estrellas
en el portal TripAdvisor. Mediante un estudio adicional cuantitativo enfocado en determinar
los elementos de la inteligencia cultural presentes en las quejas de los turistas procedentes
de Argentina y Reino Unido en Quintana Roo se contrastan y complementan los resultados
arrojados en las encuestas de la investigacidon cuantitativa previa. A fin de lograr el objetivo
general del estudio mediante los métodos expuestos, aportando valor y orientados a
determinar la incidencia que tiene cada uno de los factores de la inteligencia cultural en la
empatia intercultural en los proveedores de servicios al turismo internacional de Quintana
Roo. Los resultados permiten identificar el grado de los elementos de estudio presentes, su
incidencia y relevancia en el objeto muestra de estudio, en el contexto y en el periodo

establecido.

El estudio considera la perspectiva intercultural de Hofstede, Hofstede y Minkov (2010) en
referencia al potencial impacto de la cultura y las diferencias culturales en torno a facilitar a
la empresa el conocimiento del mercado receptor, asi como el grado de adaptacién del
servicio a las particularidades del mercado local. Asimismo, el modelo de turismo a seguir
serd el de Doxey (1975) que se enfoca en la actitud hacia los turistas de parte de los
residentes locales, a partir de los distintos referentes culturales tanto del visitante como de
los locales. En este sentido, se tiende a integrar elementos que abonan a un destino turistico

competitivo.
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Pregunta de Investigacion

e ¢Cudles son los factores de la inteligencia cultural que inciden en la empatia
intercultural en los proveedores de servicios de turismo internacional en el estado de

Quintana Roo?

1.4. Justificacion

Aportacion al conocimiento cientifico. El presente estudio genera un aporte en el sentido de
verificar la omision en las habilidades requeridas en proveedores de servicios al turismo
internacional a partir del analisis del Estudio de Politica Turistica de México realizado por la
OCDE. El cambio en la conformacién de los visitantes requiere una preparacién en
conocimientos y habilidades que permita la adecuada atencidn a los distintos nichos de

mercado actuales.

Justificacion académica. ldentificacion de las competencias y habilidades en los proveedores
de servicios al turismo internacional que permitan ademas de comprender las ideas vy
acciones, predecir los requerimientos de los turistas con culturas procedentes de distintas
regiones. El conocimiento y aplicacién de los elementos de inteligencia cultural como son:
metacognicidn, cognicidn, motivacidn y comportamiento aportan las bases necesarias para
interactuar efectivamente con turistas internacionales y responder a las distintas demandas,
de tal manera que permita contribuir de forma eficiente en los distintos servicios que

conforman el sector, en vias de incrementar su competitividad.

Justificacion prdctica: Mediante la aplicacion de una encuesta es posible determinar el
conocimiento y aplicacién de la Inteligencia Cultural de los proveedores de servicios al
turismo, lo que permitird determinar los requerimientos en cada elemento de
metacognicion, cognicidon, motivacion y comportamiento necesarios para dar la atencién

adecuada al turismo internacional con base a su origen cultural.
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Es decir, los distintos proveedores de servicios al turismo internacional se beneficiaran
mediante la aplicacidn practica de la Inteligencia Cultural en las distintas actividades del

sector.

Justificacion tedrica: Los estudios realizados se concentran en la aplicacién de la inteligencia
cultural en distintos dmbitos como académico, migratorio, de salud, sin considerar su
impacto en la empatia del personal que aporta servicios en el sector turistico internacional.
El aporte de la investigacion consiste en un modelo que integra los aspectos para determinar
la medida en que los elementos de la inteligencia cultural estan presentes en los servicios al

viajero y en consecuencia, su efecto en la adecuada atencién acorde a su origen cultural.

Justificacion socioeconémica. En el aspecto socioecondmico, la falta de atencién a las
propuestas de la OCDE repercute en las pérdidas proporcionales al servicio inadecuado,
deterioro de imagen del destino turistico con su estancamiento o pérdida en empleo e
inversion. El desarrollo de la Inteligencia Cultural en el proveedor de servicios al turismo
permitird identificar los cambios de intereses, tendencias, preferencias en los consumidores
que conlleva a patrones diferentes de comportamiento. Lo anterior permitira atender las
demandas del turismo en México, tal como lo expresaron los expertos consultados en la fase

inicial de la investigacion.

Especificamente, en relacion a las Recomendaciones de la OCDE pendientes por resolver, el
estudio presenta un instrumento de apoyo que permitird contribuir al desarrollo turistico
regional mediante una mayor especializacién del capital humano involucrado en el turismo
internacional para identificar oportunamente las necesidades y requerimientos de los
visitantes y entregar servicios competitivos (Programa Sectorial de Turismo, 2013-2018.

Diario Oficial, 13 diciembre 2013).
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1.5 Objetivos

Objetivo general

* Determinar la incidencia que tiene cada uno de los factores de la inteligencia cultural
en la empatia intercultural en los proveedores de servicios al turismo internacional de

Quintana Roo.

Objetivos especificos:

* Determinar los factores de la inteligencia cultural que inciden en la empatia
intercultural en los servidores al turismo internacional en Quintana Roo.

* Determinar los elementos de la Inteligencia Cultural presentes en las quejas de los
turistas procedentes de Argentina y Reino Unido en Quintana Roo.

* Analizar la incidencia de la Metacognicion en la Empatia intercultural

* Analizar la incidencia de la Cognicidn en la Empatia Intercultural

* Analizar la incidencia de la Motivacion en la Empatia Intercultural

* Analizar la incidencia del Comportamiento en la Empatia Intercultural

1.6 Hipotesis

* Los factores de Ila inteligencia cultural como son Meta-cognicidon, Cognicion,
Motivacién y Comportamiento inciden en la Empatia Intercultural en los proveedores

de servicios de turismo internacional del Estado de Quintana Roo.
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Hipodtesis estadisticas:

Hil: La Metacognicion de la Inteligencia Cultural incide positivamente a la Empatia
Intercultural.

Hi2: La Cogniciéon de la Inteligencia Cultural incide positivamente a la Empatia
Intercultural.

Hi3: La Motivacion de la Inteligencia Cultural incide positivamente a la Empatia
Intercultural.

Hi4: EI Comportamiento de la Inteligencia Cultural incide positivamente a la Empatia

Intercultural

1.7 Marco conceptual

Para la Organizacion Mundial de Turismo, el turismo se conforma con las actividades
desarrolladas en los diversos destinos fuera del lugar de origen de los visitantes, en relacion a
tiempo menor a un afio y con actividades y fines distintos a una actividad remunerada (OMT,
2017). Se considera un turista internacional a quien se desplaza de su cotidiano lugar hacia

otro pais, por mas de 24 horas y realizando pernoctacion.

El término trabajador de turismo se refiere a los empleos directamente relacionados con los
bienes y servicios que son adquiridos por los visitantes y producidos por las industrias de
turismo y otras industrias. Es asi que el empleo turistico se mide con el nimero de empleos
directamente relacionados con los requerimientos en las industrias ajenas y de turismo,
generados por empleados, por trabajadores independientes y aportados por familias

trabajadoras (UNWTO, 2014).
En cuanto a la definicion de la palabra cultura, encontramos que se refiere a la

“programacion colectiva de la mente que distingue a los miembros de un grupo o categoria

de personas de otros” (Hofstede et al., 2016). Por su parte, la Inteligencia cultural es la
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capacidad de una persona para interactuar efectivamente en entornos culturales diversos
(Earley y Ang, 2003). Dicho concepto comprende las competencias necesarias para
interactuar efectivamente con personas de diferentes culturas en los distintos sectores e

industrias, incluyendo el turismo.

El enfoque intercultural de Hofstede, Hofstede y Minkov (2010) hace referencia al potencial
impacto de la cultura y las diferencias culturales en torno a facilitar a la empresa el
conocimiento del mercado receptor, asi como el grado de adaptacion del servicio a las

particularidades del mercado local.

En relacion con el modelo de turismo, el modelo de Doxey (1975) se enfoca en la actitud
hacia los turistas de parte de los residentes locales, a partir de los distintos referentes
culturales tanto del visitante como de los locales. Todo lo anterior encaminado en integrar

elementos que abonan a un destino turistico competitivo.

Por su parte, Earley y Ang (2002) establecen la integracién multidimensional de la
inteligencia cultural que incluye Meta cogniciéon, (Capacidad mental de adquirir y
comprender la diversidad cultural); Cognicién (Conocimiento que tiene el individuo de las
normas, practicas y convenciones de las distintas culturas); Motivacién (capacidad y
entusiasmo de dirigir la atencion y energia hacia el aprendizaje del manejo de situaciones
caracterizadas por diferencias culturales); Comportamiento (capacidad de mostrar conductas

apropiadas en interacciones multiculturales) (Earley y Peterson, 2004).

Asi mismo, Hollin (2002) describe la empatia como la capacidad de observar los propios actos
desde el punto de vista de otra persona. Por su parte, Musa y Thirumoorthi (2009)
establecen que la empatia es entendida como la necesidad de ser comprendidos mediante la
accién de la sensibilidad personal. Asimismo, de forma practica, en otros estudios se define la
empatia como el acto de hacer propio el estado mental de otra persona (Watson et al.,

1984).
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En particular, la empatia se puede considerar desde dos distintas perspectivas: cognitiva y
emocional. Desde la perspectiva cognitiva se considera que una persona empatica
imaginariamente tiene la capacidad de representar el papel de otra persona y predecir sus
pensamientos, sentimientos y acciones de forma precisa (Mehrabian y Epstein, 1972). Desde
la perspectiva emocional, la empatia es descrita como la respuesta emocional que se expresa
sin estar involucrado con la experiencia emocional de la otra persona. Es decir, la fase
cognitiva se enfoca en reconocer los sentimientos del otro, mientras que la perspectiva

emocional involucra ambas emociones (De Waal, 2007).

Asi, la empatia intercultural se define como la habilidad de captar y conectarse
emocionalmente con personas de otras partes del mundo (Javidan, Teagarden, Bowen,
2010). Por otro lado, la aportacién generada por Ridley y Lingle (1996) englobando el
concepto de empatia general, incluyen la comprension y la aceptacién de la cultura del otro a

partir de la propia.

1.8 Modelo de investigacion

La investigacion esta basada en el modelo mixto, la cual integra la investigacién cualitativa en
su fase exploratoria con el objeto de confirmar las variables consideradas en la hipétesis o en

su caso, su modificacion.

El enfoque intercultural de la presente investigacidon toma como referencia la perspectiva de
Hofstede, Hofstede y Minkov (2010) en referencia al potencial impacto de la cultura y las
diferencias culturales en torno a facilitar a la empresa el conocimiento del mercado receptor,

asi como el grado de adaptacién del servicio a las particularidades del mercado local.

En relacion al modelo de turismo, el estudio considera el modelo de Doxey (1975) que se

enfoca en la actitud hacia los turistas de parte de los residentes locales, a partir de los
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distintos referentes culturales tanto del visitante como de los locales, de tal manera que se

oriente a integrar elementos que abonen a un destino turistico competitivo.

La investigacion cuantitativa tiene su base en los conceptos de las variables confirmadas en la
investigacion cualitativa. La validez del estudio se justifica mediante consulta con expertos en
el sector del turismo en las distintas unidades de analisis disefiadas para su estudio, como el
sector publico en las distintas sedes y dependencias nacionales, asi como el sector privado.
El disefio de investigacion es transversal, ya que se explican los datos obtenidos en un

espacio temporal Unico.

El modelo a seguir es correlacional ya que pretende establecer la relacidn entre diversas
variables dentro de un contexto (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010) y explicativo sobre
la incidencia en la Empatia Intercultural de los factores de la Inteligencia Cultural. Como fase
inicial, se desarrolla la idea mediante el establecimiento de la problematica en un estudio con
alcance exploratorio. Para establecer lo anterior se procede a la revisidon de literatura en
cuanto al problema en el sector del turismo y su relevancia como factor de desarrollo del pais
con las alternativas y recomendaciones propuestas por organismos internacionales.
Mediante la revision de literatura de modelos de turismo y documentos oficiales sobre los
alcances y medidas adoptadas, se define el problema, su alcance y el marco tedrico
requerido. El contexto permite determinar la ubicacion del lugar de estudio. La revisidon de
fuentes de datos y literatura determinan la relevancia del problema en la regién detonadora
del turismo internacional del pais, como es el estado de Quintana Roo, definiendo por éste

orden de ideas el contexto y su importancia.

El disefio de investigacidn es no experimental (no se trata de experimentacién de variables),
se recolectan los datos en un momento Unico. La investigacién es correlacional entre cada
una de las variables independientes de Metacognicion, Cognicion, Motivacion y

Comportamiento con la variable dependiente Empatia Intercultural.
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Metodologia de la investigacion. La investigacién se conformara con una metodologia mixta
para la recoleccion de datos que permitira aportar en los elementos fuertes y neutralizar las
limitaciones que presenta cada metodologia en su aplicaciéon independiente, integrando la
combinacion de metodologias cuantitativas y cualitativas (Pole, 2009). El disefio de
investigacion que integra una metodologia mixta se conforma de datos cuantitativos y
cualitativos que pueden derivar de un estudio en particular o bien tratarse de una serie de
estudios englobados en un programa especifico (Teddlie y Tashakkori, 2003).
Adicionalmente, el alcance y enfoque que pueden lograr las metodologias mixtas en
ocasiones superan a las investigaciones con métodos individuales (Pole, 2009).
Adicionalmente, se considera que es mayor la posibilidad de respuesta a preguntas, ya que

en los otros sus paradigmas se ven limitados.

Metodologia cualitativa. Su objetivo es fortalecer las hipdtesis planteadas, confirmar las
variables que se consideraron a partir del marco tedrico, con posibilidad de integrar o
modificar las descritas. Se trata de un estudio exploratorio, con un enfoque fenomenolégico,
sobre las experiencias y que genera la base para un estudio de profundidad mediante Ia
aplicacion de entrevistas. El tipo de muestra es mediante expertos, es decir, recoger
perspectivas de especialistas, muestra no probabilistica, con unidades de analisis y el nimero
se genera a partir de saturacidn de categorias. Estudio transversal, es decir, se establece en
un lapso especifico de tiempo. Disefio no experimental, es decir, no se manipulan
deliberadamente las variables independientes, se basa en sucesos que ocurren sin la

intervencion del entrevistador (Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2010).

La recoleccién de datos se produce en ambientes naturales, mediante entrevista
semiestructurada, evaluando si la unidad de analisis definida es apropiada de acuerdo con el
planteamiento del problema, consultando a expertos para verificar la redacciéon adecuada,
clara y acorde de las preguntas disefadas, realizando una prueba piloto y logrando la validez

interna.
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Las unidades de andlisis se dividen en sectores; sector privado, los dedicados a la atencidn al
turismo a través de entrega de bienes y servicio y, adicionalmente, el sector publico,
regulando las leyes y actividades turisticas. Se verifica la correspondencia de las preguntas
con las variables mediante la referencia tedrica. Se analizan los datos mediante su
organizacidén y la transcripciéon del material se realiza con el auxilio de un programa
computacional NVivo. Los criterios de rigor, validez y confiabilidad se basan en la credibilidad
ya que se trata de entrevistar, de forma abierta, con preguntas de opinién a expertos y de
esta manera confirmar las hipotesis iniciales. Para dicho proceso se utiliza la codificacion, de
manera que se crean categorias y en un segundo nivel se procede a interpretar los datos

obtenidos.

La validez interna de la investigacion cualitativa se realizé al inicio, analizando los distintos
autores y material del tema, posteriormente mediante consulta a expertos para el disefio de
preguntas de la entrevista, asi como la realizacion de prueba piloto para validar el
entendimiento y claridad del instrumento. La validez externa se determina a través de los

expertos que se consultaron en cada area integrando la informacién de las entrevistas.

La investigacion cuantitativa

Se trata de un estudio exploratorio, en el que a partir de las teorias se sugieren afirmaciones
gue deberdn ser verificadas posteriormente, sin considerar determinantes los resultados. Es
descriptivo en la medida en que se analiza un fendmeno y su manifestacion, midiendo y
evaluando ciertos atributos, que conducen a predicciones basicas. Asimismo, correlacional,
ya que analiza varios fendmenos entre si, ademas de la correlacidn existente entre dos o mas
variables. Adicionalmente, explicativo al buscar la causalidad de los fendmenos y las

condiciones.
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Es un estudio transversal, ya que los datos son obtenidos en una ocasidn. Se trata de
determinar el nivel de incidencia de los factores la inteligencia cultural en la empatia

intercultural en los proveedores de servicios al turismo internacional.

Para confirmar la confiabilidad del instrumento de medicién, se integré una prueba piloto
con una muestra de 30 personas proveedoras de servicios al turismo internacional con
actividades en hoteles y con experiencia en el area. Mediante la utilizacidon del programa
SmartPLS se establecen las preguntas correspondientes a las variables dependiente e
independientes que aportaban valor a la fiabilidad del instrumento, generando un

instrumento con items de nivel aceptable de fiabilidad.

1.9 Diseiio de Investigacion

El disefio de la investigacion parte de la problematica presentada en el documento de
Recomendaciones del Estudio de la Politica de México (2017) del que se desprende una

omisidn que establece el punto de partida a investigar.

De acuerdo al Estudio de la Politica Turistica de México realizado por la OCDE, en su

Evaluacion y Recomendaciones (OCDE, 2017), establece entre otros puntos:

* obtener mas informaciéon sobre las caracteristicas de los visitantes, sus
patrones de viaje (culturales), consumo, expectativas

* invertir en el desarrollo de habilidades y competencias en los proveedores de
servicios al turismo

* La comprension (empatia) del consumidor, la creciente segmentacion vy
analisis del mercado deberian ser el punto de partida para todos los

programas de desarrollo turistico (OCDE, 2017).
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La propuesta integra los conceptos tedricos que responden a los requerimientos expuestos:

Empatia intercultural: parte de la comprension apropiada de los valores y creencias de una
cultura, experimentando su mundo interno, sin integrar los propios pensamientos y acciones
(Ivey y Simek, 1997), o bien, la aceptacidon y comprensién de la cultura del otro a partir de la
propia (Ridley y Lingle, 1996). Asi como Inteligencia cultural: que consiste en la capacidad

mental de adquirir y comprender la diversidad cultural (Earley y Ang, 2004).

Métodos mixtos, origen y modalidades

Los métodos mixtos se basan en el empleo simultaneo de métodos cualitativos y métodos
cuantitativos. El disefio mixto en las investigaciones, de acuerdo con Jhonson y Onwuegbuzie
(2004), Onguegbuzie y Leech (2006) pueden ser de dos tipos: Con Modelo mixto, que
combinan en una misma etapa o fase de investigacién métodos cuantitativos y cualitativos.
Método mixto, en los que se utilizan métodos cuantitativos en una etapa o fase y métodos
cualitativos en otra, siendo esta ultima la que se desarrolla en el trabajo de investigacion.
Adicionalmente, aportaron dichos autores, la organizacién del paradigma que enfatizan, asi
como el orden y la secuencia en que ambos métodos se aplican en una investigacion,

planteando una igualdad de estatus o bien, en su caso, un estatus dominante.

La utilizacion de métodos cuantitativos y cualitativos en el presente estudio cumple una
funcién de complementariedad, ya que se integra una descripcion mas amplia del area de
investigacion. Asimismo, el método cualitativo, de forma secuencial, ayuda a explicar los
hallazgos del otro método, mejorando la integridad de los hallazgos. El estatus dominante es

el cuantitativo, su expresidn seria secuencial: Cual — CUAN.

En relaciéon con la clasificacion planteada por Rocco et al. (2003) sobre los disefios de método
mixto y modelo mixto, aportando ocho tipos de combinaciones con elementos de
investigacion confirmatoria, exploratoria y su presentacidon con datos cualitativos y analisis

estadistico o analisis cualitativo, en las versiones que integran el disefio con modelo mixto
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simultaneo o secuencial permite ubicar la investigacidon presente en el tipo secuencial por

etapas, ya que cada etapa tiene un enfoque y cada etapa fortalece a la anterior.

De forma similar, Creswell (2008) sefiala que la investigacion mixta permite una mayor
comprension del objetivo de estudio, enfatizando su frecuente uso en las ciencias sociales.
En sus disefos presentados, el proceso establecido es la estrategia secuencial exploratoria,
en la que los resultados cuantitativos se utilizan para responder los cualitativos, con el orden
siguiente: cualitativo con analisis, posteriormente cuantitativo con andlisis para finalmente,
realizar la interpretacion del analisis completo. La estrategia tiene el propdsito de utilizar los
datos y resultados cuantitativos como apoyo en la fase de interpretacion de los resultados
cualitativos. Con la intencién de explorar un fendmeno en una poblacion seleccionada se
elige dicha estrategia (Morse, 1991). Asi mismo, es utilizada para desarrollar y probar un
instrumento. La descripcidon de la estrategia visual que incluye el procedimiento basico a

utilizar en la implementacion se presenta en la figura siguiente.

Figura 1

Disefio secuencial exploratorio

CUALI > Cuanti
Obtencion Analisis de Obtencion de An4lisisS  mmemm Interpretacion
de datos datos datos de datos del analisis
CUALI CUALI Cuanti Cuanti completo

Fuente: Creswell (2008)

En otras palabras, se trata de confirmar y descubrir, es decir, mediante los datos cualitativos
se conforman las hipdtesis validdndose con entrevistas de profundidad a expertos v,
posteriormente, la investigacién cuantitativa, con la aplicacién de las encuestas a la
poblacién definida, lo que permite probar ambas formas en un mismo estudio (Bryman,
2006). Es decir, la manera mas comun de justificar que las inferencias que se derivan de un

estudio cualitativo, se prueban mds tarde en un estudio cuantitativo.
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Modalidad de los métodos mixtos

Con base en la perspectiva metodolégica unica y coherente de los métodos mixtos que
permiten la retroalimentacién de los métodos cualitativos y cuantitativos, la presente
investigacion integra a ambos para lograr un nivel de comprension del objetivo de

investigacion acorde a la complejidad del fenémeno (Moss, 1996).

En relacidn a la tipologia de las modalidades de articulacién de los métodos mixtos, derivados
del uso y funcién especifica de los métodos cuantitativos y cualitativos (Bryman, 2006;
Greene, Caracelli y Graham, 1989) se integra la modalidad de desarrollo, cuyo propdsito es
aumentar la validez de los conceptos y los resultados de la encuesta optimizando las
aportaciones de cada método ya que los resultados de uno se utilizan para informar al otro

tanto para la constitucién de la muestra como la implementaciéon metodoldgica.

Adicionalmente, se considera la modalidad de complementariedad, con el objetivo de
aumentar la inteligibilidad, pertinencia y validez de los conceptos y resultados de la encuesta,
mediante la elaboracién, mejora, ilustracion y clarificacion de los resultados de ambos

métodos.

Se confrontan los datos que aportan las fases anteriores comprendiendo los resultados de las
fases cualitativa y cuantitativas como datos de dos tipos diferentes (bi-dato) que se integran

desde perspectivas particulares hacia un especifico estudio.

De forma que se confrontan datos intrinsecos (punto de vista del actor) asi como extrinsecos
(punto de vista del investigador) lo que permite una detallada y compleja descripcién del
objeto de investigacion (Malcel, 2005; Talbot y Veyrunes, 2012) permitiendo una
interpretacion multidimensional que es el resultado del procesamiento de los métodos

mixtos.
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La operacionalizacién de los métodos mixtos que establece Bryman (2006), integra
elementos como son: de temporalidad, como se ha descrito anteriormente, el presente
estudio establece una secuencialidad, ya que a partir de los resultados obtenidos en el

método cualitativo se validan las variables y se conforma la encuesta.

En cuanto al dangulo prioritario, serd cual/CUANT, teniendo dominancia el método
cuantitativo. La funcién es informar al otro método: el método cualitativo informa al método
cuantitativo; las fases de intervencion son la concepcién el método cualitativo y el andlisis el
método cuantitativo; los datos que se generan son bi-datos, comparables entre ellos

(Bryman, 2006).

Dimensidén empirica de la investigacion.

La OCDE identifica falta de percepciéon para interpretar los requerimientos del turista
internacional por parte del proveedor del servicio, lo cual representa un obstaculo en el
desarrollo del sector en Meéxico, estableciendo asi el problema de investigacion:
Insatisfaccidn en el turismo internacional por falta de percepcidn en la provisidn del servicio
conforme a sus requerimientos (OCDE, 2017). Para tal efecto se establecen las fases que

marca la secuencia del estudio:

Fase 1, Parte cualitativa (F1); interviene la fase de concepcion (Bryman, 2006). Con el
objetivo de determinar las variables y definir la hipdtesis, se conformd la investigacidn
cualitativa con la técnica de entrevistas de profundidad que, para efectos de validacién, se
realizé con expertos en el tema de turismo internacional, como son directivos del sector
publico y privado, permitiendo confirmar las variables e identificar los elementos de la

inteligencia cultural presentes en las interacciones con el turismo internacional.
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Fase 2, Modalidad de desarrollo (F2), los resultados obtenidos permiten informar al otro
método para efectos de la construccién de la muestra y de la implementacion metodoldgica.
Con la utilizacion del software Nvivo, que permite analizar y determinar la relevancia de los
factores estudiados es posible validar su pertinencia en la investigacion, su participacién en la
integracion de las variables e informa a la parte cuantitativa para determinar la muestra y el
desarrollo del instrumento. En la reduccion de datos se realizé la codificacion, identificacion

de palabras claves, patrones recurrentes y categorizacion.

Fase 3, Parte cuantitativa (F3), se conforma de analisis e interpretacién (Bryman, 2006). Con
los resultados de la investigacidn cualitativa se integra el instrumento de encuesta. Se realiza
prueba piloto en personal de hoteles de distintos lugares turisticos del pais, verificando la
comprensidn e interpretacion de items y posteriormente se aplica al personal que presta
atencion directa en hoteles de la muestra en Quintana Roo, mediante correo electrénico. Su
objetivo es determinar los factores de la inteligencia cultural que inciden en los proveedores

de servicios al turismo internacional.

Fase 4, Modalidad de triangulacién (F4), con el objetivo de incrementar la validez de los
conceptos y de los resultados de la encuesta, corrobora los dos tipos de datos y la

correspondencia en los resultados de ambos métodos.

Se analizan los datos obtenidos identificando los factores de mas impacto, mediante la
herramienta Smart PLS, validando y contrastando los resultados por factor, determinando su

relevancia, interrelacion y porcentaje de incidencia.

Fase 5, Parte cuantitativa 2 (F5), mediante la consulta de quejas basadas en la experiencia de
los turistas y expresadas en el portal de TripAdvisor que frecuentan los hoteles analizados.
Su objetivo es determinar los elementos de la inteligencia cultural presentes en las quejas de

los turistas procedentes de Reino Unido y Argentina que conforman la muestra.
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El resultado obtenido se contrasta con el resultado de la fase 3 (F3), primera investigacién

cuantitativa y se determina la concordancia de los resultados en ambas investigaciones.

Fase 6, Modalidad complementariedad (F6), con el propdsito de aumentar la pertinencia y
validez, integra el aporte de los métodos empleados, ademads, ilustra y clarifica su
conformacion. Se confrontan los datos que aportan las fases anteriores comprendiendo los
resultados de las fases cualitativa y cuantitativas como datos de dos tipos diferentes (bi-

dato).

Dichos elementos se integran confirmando las hipdtesis iniciales y el objetivo del estudio
referente a determinar la incidencia que tienen cada uno de los factores de la inteligencia
cultural en la empatia intercultural en los proveedores de servicios al turismo internacional

en el estado de Quintana Roo.

El disefio de investigacion que integra cada fase y su interrelacion, asi como el problema que
se desprende del elemento presentado en las recomendaciones a México por la OCDE (2017)
y los distintos objetivos de cada investigacion, los mecanismos desarrollados, las
caracteristicas de cada estudio, cualitativo y cuantitativos, asi como su aporte particular al

objetivo general de la investigacién, queda graficamente presentado en la figura 2.
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Figura 2.
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1.10 Matriz de Congruencia

Tabla 4

Matriz de congruencia

Matriz de Co

ngruencia

Problema de
investigacion

Preguntas de investigacion

Objetivo General

Objetivos especificos

Marco teérico

Insatisfaccion
en el turismo
internacional

éLainteligencia cultural
incide en la empatia
intercultural de los

Determinar la
inidencia que tienen
cada uno de los

Determinar los factores
que inciden en la empatia
intercultural en los

Empatia intercultural: comprension
y aceptacidn de la cultura del otro
a partir de la propia (Ridley y Lingle, 1996)

por falta de proveedores de servicios factores de la proveedores al turismo Meta-cognicién: (capacidad mental de
empatiaenla del turismo internacional? inteligencia cultural  internacional en Quintana adquirir y comprender la diversidad cultural).
provision del en la empatia Roo. Cognicion (conocimiento que tiene
servicio ¢Cual de los factores intercultural en los  Analizar la relacion de la el individuo de las normas, practicas y
conforme a de la inteligencia proveedores de Metacognicion de IC con convenciones de las distintas culturas)
sus cultural tiene mayor servicios al la Empatia Intercultural Motivacion (capacidady entusiasmo
requerimient incidencia en la empatia turismo internacional (IC inteligencia cultural) de dirigir la atencion y energia hacia el
os (OCDE, intercultural en el estado de aprendizaje en situaciones caracterizadas
2017) en los proveedores de Quintana Roo. Analizar la relacion de la  por diferencias culturales).
servicios al turismo Cognicion de IC con la Comportamiento (capacidad de mostrar
internacional en Empatia Intercultural conductas apropiadas en interacciones
Quintana Roo? multiculturales) (Earley y Ang, 2003).
Analizar la relacion de la Enfoque intercultural: impacto de la cultura
Motivacion de IC con la y las diferenciac culturales para conocer y
Empatia Intercultural adaptar el servicio del mercado local
(Hofstede, Hofstede y Minkov, 2010).
Analizar la relacion del Modelo de turismo Doxey (1975) actitud
Comportamiento de IC hacia los turistas a partir de referentes
con la Empatia culturales del visitante y del local.
Intercultural
Hipétesis Variables Método Instrumento de medicion

Los factores de la
inteligencia Cultural:
Metacognicidn,
Cognicion, la Motivacion
y Comportamiento
inciden en la Empatia
Intercultural en los
proveedores de servicios
de turismo internacional
de Quintana Roo.

Empatia intercultural (Y)
Metacognicion (X1):
Cognicion (X2):
Motivacion (X3):

Comportamiento (X4):

H1: La Metacognicién
incide positivamente en la
Empatia Intercultural.

H2: La Cognicidn incide
positivamente en la
Empatia Intercultural.

H3: La Motivacion incide
positivamente en la
Empatia Intercultural.

H4: El Comportamiento
incide positivamente

en la Empatia Intercultural.

Modelo mixto:
Investigacion cualitativa:
estudio exploratorio,

no experimental,

de campo, fenomenolédgico,
corte transversal.

Investigacion Cuantitativa:
exploratorio, alcance descriptivo
y correlacional, transversal,
investigacion no experimental.
Demostracion de correlacion
entre variables por medio de
andlisis multivariado de
ecuaciones estructurales.

Estudio cualitativo:

Entrevista semi estructurada con
Expertos para validar la hipotesis

Y Variables derivadas de la teoria
mediante unidades de

andlisis y con uso del programa NVivo
para interpretacion de resultados.

Estudio cuantitativo.

Cuestionarios con preguntas cerradas
con los items de cada variable de estudio.
Uso de técnica estadistica de modelacion
de ecuaciones estructurales mediante
software Smart PLS para comprobar
hipotesis

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO Il. EVOLUCION DEL TURISMO INTERNACIONAL EN MEXICO

2.1 Turismo Internacional

El progreso socioecondmico del sector turismo ha sido clave mediante la apertura creciente
de destinos en todo el mundo, creando puestos de trabajo y empresas, asi como la
generacién de ingresos de exportacion y desarrollo de infraestructuras (Panorama OMT del
turismo internacional, 2017). Los ingresos por turismo internacional han crecido, como
ejemplo tenemos que durante 2018 generd ingresos totales por importaciones de 1.7
billones de ddlares (OMT), lo que significa un gasto diario realizado por los viajeros en los
paises visitados de 5 mil millones de dodlares. Es relevante destacar que el turismo
internacional representa el 7% de las exportaciones mundiales de bienes y servicios en 2018,
ocupando el tercer puesto como categoria mundial de exportacién, después de productos
guimicos y de combustibles y por encima de automocién y de alimentacidon. Asimismo,
representa el 29% de las exportaciones globales de servicios en el contexto global (OMT,
2019). En la siguiente tabla se puede apreciar el crecimiento anual de turismo y su

comparacion con el PIB mundial desde el afio 2010 hasta el 2019.

Tabla 5

Crecimiento anual PIB y llegada de turistas

Crecimiento anual
Comparacion del PIB mundial y la llegada de turistas

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

(=2 S e e

B Turismo HPIB

Tasa de crecimiento anual del PIB mundial con precios constantes
Tasa de crecimiento anual en el nimero de turistas en el mundo
Fuente FMI https://www.imf.org/es/Publications/WEQ/Issues/2020/01/20/weo-update-january2020
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Si bien para muchos paises en desarrollo el turismo es la principal categoria de exportaciones
(OMT, 2019), es de considerar relevante que el porcentaje del turismo en las economias
desarrolladas, como emisoras de turistas, son rebasados por economias emergentes como
China (+42%) y Rusia (+31%) (OMT, 2017). Segun datos del Fondo Monetario Internacional, la
perspectiva de crecimiento econdmico mundial aumentara para 2022 en 3.8%, atribuido el
repunte en su totalidad a las economias de mercado emergentes y en desarrollo, cuyo
crecimiento alcanzara 5% para el final de ese periodo (FMI, 2017), como se puede apreciar en
la tabla correspondiente a Proyecciones del crecimiento econdmico mundial, del presente
estudio. Cabe sefialar que el impacto de estas economias en la actividad mundial se verd
acentuado aun mas por su creciente ponderacion global. Por el contrario, se registra baja en

la tasa de crecimiento a mediano plazo de las economias avanzadas (FMI, 2017).

Las tendencias clave del turismo internacional previstas por la OMT (2017) comprenden un
aumento de 3.3% anualmente, llegando a alcanzar los 1,800 millones en 2030. El crecimiento
en las economias emergentes duplicard a las de economias desarrolladas en relacién de 4.4%
de la primeras y 2.2.% para éstas. Adicionalmente, se espera que para 2030 las economias

emergentes habran captado el 57% de la cuota del mercado del turismo internacional.

El nimero de llegadas de turistas internacionales (visitantes que pernoctan) crecié en un
3.9% alcanzando en 2016 la cantidad de 1.235 millones en todo el mundo, es decir, 46
millones con respecto al afio anterior reflejando un crecimiento sélido e ininterrumpido por
encima de la media y por séptimo afio consecutivo, tras la crisis econdmica mundial de 2009.
En 2017 se incrementd a 1.326 millones de llegadas de turistas internacionales, creciendo en
6.7% (OMT, 2018), durante 2018 las llegadas de turismo del extranjero ascendieron a mil 403
millones de turistas, lo que representa un crecimiento anual de 5.6%, mientras que la
economia crecié en 3.6% a nivel mundial (FMI, 2019). Para 2019 crecié en un 4% alcanzando
1.5 millones (UNWTO, 2020). Es decir, los ingresos derivados del gasto de los visitantes han

crecido mas rapido que la economia mundial.

25



Tabla 6

Crecimiento del turismo internacional

Crecimiento del turismo internacional
(millones de turistas)
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2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Fuente:

Elaboracidn propia con datos de UNWTO, 2020

La cuota de llegadas de turistas internacionales por regién es de 51% Europa, que recibio
713.4 millones de turistas; 24% Asia Pacifico 345.1 millones representando el 25% del total,;
con el 25% de la participacién América que recibié 217.3 millones de turistas; Africa con el

5% y 67.1 millones de viajeros y Oriente Medio 4% con 59.9 millones (OMT, 2019).

Tabla 7

Llegada de turistas internacionales por region

Llegada de turistas internacionales: millones por regiéon 2018

67.1 999

o\

® Europa ® AsiaPacifico ® América ® Africa ® Medio Oriente

Fuente: UNWTO World Tourism Organization
https://www.unwto.org/country-profile-inbound-tourism
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2.2 Turismo Internacional en México

La importancia del turismo en México ha aumentado en afios recientes en consideracién a su
relacion con sectores como el petrolero. En anteriores eventos, el sector ha superado los
impactos de crisis financieras y sanitarias como el brote de influenza, recientemente COVID
19, también ha enfrentado condiciones desafiantes de los principales mercados fuente,
desastres naturales, alertas sanitarias y asuntos de seguridad, asi como recortes
presupuestales del sector publico. En cuanto a las politicas, se pretende que fomenten la
inversién, el crecimiento econdmico, desarrollo regional y crecimiento mds productivo. En
éste sentido, se presentan las recomendaciones centradas en areas prioritarias que permitan
fortalecer el sector, aprovechando oportunidades con crecimiento, inversién y desarrollo
(OCDE: Estudio de la Politica Turistica de México, 2017). Es decir, el turismo se ha convertido
en area prioritaria para el desarrollo econdmico nacional y desde la mitad del siglo XX ha sido
considerado en cada instrumento de planeacion de la politica econémica del pais (Rodriguez
y Pulido, 2010). Al cierre de 2018, INEGI reportd que el turismo rebasa a otros sectores
representativos de la economia como son la industria de la construccidn, servicios

financieros y seguros, fabricacion de equipo de transporte, mineria y todo el sector primario.

Tabla 8

Porcentaje de contribucion al PIB por actividad, 2018

Porcentaje de contribucion al PIB por actividad, 2018

Sector Primario

Fabricaciénde equipo de transporte
Mineria

Servicios financierosy seguros

Construccién

Turismo

0.0% 1.0% 2.0% 3.0% 4.0% 5.0% 6.0% 7.0% 8.0% 9.0% 10.0%

Fuente: INEGI 2018
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Con base en los datos del INEGI (2017), en México el turismo aporta el 8.7% del Producto

Interno Bruto, resultado de un constante crecimiento sostenido desde 2011.

Tabla 9

Participacion del turismo en el PIB de México

Participacion del turismo en el PIB de México

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Fuente: Elaboracidn propia con datos de INEGI (2018)

Por su parte, la Encuesta Nacional de Ocupaciéon y Empleo (ENOE, 2019) realizada en el
primer trimestre de 2019 establece que el sector turismo integra una poblacion total
ocupada de 4 millones 246 mil empleos directos, lo que representa el 8.7% del empleo total

nacional.

Tomando como base la Cuenta Satélite de Turismo (2017), se identifican las actividades
econdmicas que mas contribuyen con el PIB Turistico, con las aportaciones principales de los
servicios de alojamiento con el 28.3% del valor; los de transporte que generan el 9.3%;
restaurantes, bares y centros nocturnos el 15.3%; la produccion de artesanias y otros bienes
tienen un 10.6% de participacidn, el comercio turistico el 7.8%; los servicios deportivos y
recreativos el 1.1% mientras que los servicios culturales el 1.0%; las agencias de viajes el 0.8%
conformado con los otros servicios de reserva y finalmente, el resto de los servicios

generaron el 15.8% del total.
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Tabla 10

Actividades que contribuyen al PIB turistico. México 2017

Actividades que contribuyen al PIB turistico.

México 2017
OtrOS
-
Servicios culturales mm
-
Comercio turistico
Artesanias

—
——
I —
I ——
Alojamiento I EEEEEEEEEEE——

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0%
Alojamie Restaura Artesania Transpor Comercio Serv1c1.os Servicios Agencias
ntes, , . deportivo . Otros
nto bares S te turistico culturales de viajes

HPorcentaje 28.3% = 153% @ 10.6% 9.3% 7.8% 1.1% 1.0% 0.8% 15.8%

Fuente: Elaboracidn propia con datos de Cuenta Satélite de Turismo 2018

En relacion al ingreso derivado de las divisas por viajeros internacionales en México, el
incremento histérico de 2010 a 2019, segln INEGI y Banco de México, se ha duplicado en

casi 10 anos, como se muestra en la Tabla 11.

Tabla 11

Ingreso de divisas por viajeros internacionales

MMD Ingreso de divisas por viajeros internacionales

30
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24.5

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Fuente: INEGI y Banco de México, Cuenta de Viajeros Internacionales
https://www.datatur.sectur.gob.mx/RAT/RAT-2019-12(ES).pdf
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Cabe hacer mencidn que el indice de competitividad emitido por el Foro Econdmico Mundial
(WEF por sus siglas en inglés) en 2017 ubicé a México en el lugar 22 en competitividad en
viajes y turismo, en la segunda posicion en cuanto a belleza y diversidad de sus recursos
naturales y la décima posicidon en cuanto a recursos culturales, ademas de ocupar el lugar
113 en materia de seguridad y proteccién y la posicion 116 en desarrollo sustentable (WEF,

2017).

En cuanto a las divisas provenientes por el turismo internacional, México ocupa el lugar
ndimero 15 por ingreso de divisas con 21.3 mil millones de ddlares, aportando en 2016 el
8.7% del Producto Interno Bruto (PIB), (SECTUR, 2017). En 2017 se ubica en la posicion 16

con 22,510 mil millones de délares.

Tabla 12 Tabla 13
Ranking mundial OMT de paises por ingreso de divisas 2018 Ranking mundial de paises por llegada de turistas
(millones de délares) 2018
Lugar Pais Ingreso por turismo Tasa de crecimiento  Lugar Pais Ingreso (USD billén) Tasa de crecimiento %
%
1 Estados Unidos 214,468 1.8
2 Espaia 73,765 3.6 1 Francia 65,5 7.3
3 Francia 67,370 6.2 2 Espaia 81,5 1.1
4 Tailandia 63,042 5.4 3 Estados Unidos 214,5 4.2
5 Reino Unido 51,882 2 4 China 40,4 3.6
6 Italia 49,262 6.5 5 Italia 49,3 6.7
7 Australia 45,035 10.7 6 Turquia 25,2 21.7
8 Alemania 42,977 3.2 7 México 22,5 5.5
9 Japén 41,115 189 8 Alemania 43,0 3.8
10 China 40,386 21.2 9 Tailandia 63,0 7.9
11 Macao,China 40,187 13.6 10 Reino Unido 51,9 -3.6
12 Hong Kong 36,703 10.7
13 India 28,568 9.6
14 Turquia 25,520 112.2
15 Austria 22979 7.4
16 México 22,510 5.5
17 Canada 21,936 7.7
18 Emiratos Arabes
Unidos 21,375 1.6
19 Singapur 21,528 1.6
20 Portugal 19,621 9.6

Fuente: Barémetro Mundial de Turismo OMT, mayo 2019

an



Lo anterior posiciona a México del octavo sitio en 2017 al sexto lugar a nivel mundial por
llegadas de turistas internacionales, solamente superado por Francia, Espafia, Estados
Unidos, China e Italia. En 2018 Turquia ocupa la posicion sexta y México se ubica en la

posicidn siguiente.

Tabla 14

Ranking mundial de turismo 2018

Ranking mundial de turismo 2018

(millones)
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Fuente: UNWTO World Tourism Organization
https://www.unwto.org/country-profile-inbound-tourism

Las cifras de llegadas de turistas al pais reflejan un incremento constante a partir del 2013. Es
de considerar que durante 2017 la llegada de turistas internacionales fue de 39.3 millones,
superando por 4 millones 218 mil turistas de afo anterior, es decir, se incrementd en un 12%

anual el sector del turismo en México.
Asi mismo, en 2018 se registra una llegada de 41.3 millones y en 2019, con un incremento

sustancial de 3.7, se alcanzé un total de 45 millones de turistas internacionales que arribaron

a México conforme a los datos registrados de SECTUR (2019).
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Tabla 15

Llegadas de turistas internacionales a México

Millones de turistas Llegadas de turistas internacionales a México
50

40
30

20
10
0
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Fuente: INEGI y Banco de México, Cuenta de Viajeros Internacionales
https://www.datatur.sectur.gob.mx/RAT/RAT-2019-12(ES).pdf

Tomando como base los datos sobre el ingreso por visitante al pais, México se ubica por
debajo del lugar que ocupa en el ranking por llegadas de turismo, lo que denota un tema
considerado en las Observaciones por la OCDE (2017) en relacion a la competitividad del

sector como se observa en la tabla 16.

Tabla 16

Ingreso por visitante/pais

usD Ingreso por visitante/pais
2018

3000
2500
2000
1500 0

1000
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2690

EE.UU. Tailandia Reino Alemania Espafla Italia Francia China Turquia México
Unido

Fuente: INEGI y Banco de México, Cuenta de Viajeros Internacionales
https://www.datatur.sectur.gob.mx/RAT/RAT-2019-12(ES).pdf
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Conviene subrayar que los resultados referentes al ingreso por visitante a México, han
experimentado variacidn poco significativa, si se considera ésta en relacién con el ingreso por

visitante que se registra en los paises mas visitados mostrados en la tabla 17.

Tabla 17

Ingreso por visitante México

USD Ingreso por visitante México
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580 80

560 0
540 540

520

500 510

480

460

550

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Fuente: INEGI y Banco de México, Cuenta de Viajeros Internacionales
https://www.datatur.sectur.gob.mx/RAT/RAT-2019-12(ES).pdf

En términos de origen del turismo hacia México, 71.6% proviene de América del Norte, el
3.6%de América Central y del Caribe, el 10.6% de América del Sur, el 10.8 % de Europa, 2.6%
de Asia, 0.4% de Oceania, 0.2% de Africa y el 0.2 % de otros lugares segln el portal de

Estadisticas Migratorias (Sintesis, 2019).

Tabla 18

Entradas de extranjeros segun residencia por regiones, 2019

Entrada de extranjeros, segln residencia por regiones.

2019
100.0%
50.0% .
0.0% - - L.
América América América Europa Asia Oceania Africa No
del Norte @ Central,... del Sur p especific...
HPorcentaje  71.6% 3.6% 10.6% 10.8% 2.6% 0.4% 0.2% 0.2%

Fuente: Unidad de Politica Migratoria, Registro e Identidad de Personas, SEGOB, con base en el Boletin de

Estadisticas Migratorias 2019.
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Considerando los datos de SECTUR, en el periodo enero-agosto 2018 la cifra de visitantes
extranjeros residentes en Estados Unidos representd un 60.4%, de Canada un 12%. En cuanto
a las regiones de América Latina y el Caribe, los paises de origen que representaron la mayor
cantidad de llegadas a México fueron Argentina y Colombia con 2.7% y 2.5% del total
respectivamente. En relacidon a la regidon de Europa, los residentes con mayor nimero de
llegadas procedieron del Reino Unido con 3% del total de llegadas internacionales (SECTUR,

Resultados de Actividad Turistica, agosto 2018).

Tabla 19

Turistas en México por procedencia, 2018

Turistas en México por procedencia 2018

Colombia ==
|

Reino Unido s
|

Estados Unidos ]|

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

Estados Unidos Canada Reino Unido Argentina Colombia
B Seriel 60.40% 12% 3% 2.70% 2.50%
Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia basada en SEGOB, unidad de Politica Migratoria e IPK International, 2018

Cabe resaltar que algunos datos sobre la informacidn de las tendencias en el sector, indican
que se vera fortalecida la demanda por el crecimiento econdmico de los paises que son
emisores del turismo hacia México, como también de los mercados emisores emergentes, tal

es el caso de Brasil y la Federacion Rusa.

En términos regionales, las economias avanzadas presentan una variacién del 6.3% en
relacion al afio anterior, 2016 y 2017, y en el mismo periodo, las economias emergentes
presentaron un incremento del 7.8% (OMT, 2018). Se ha registrado un crecimiento del
turismo a México en una tasa muy superior a la del turismo mundial, que es el 6.7% de

acuerdo a las estadisticas de la OMT (2018).
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Atendiendo a los datos de la OMT (2017) en relacion a los mercados tradicionales emisores
de turismo, estos reflejan que han sido principalmente procedentes de las economias
avanzadas de Europa, América, Asia y el Pacifico. Sin embargo, contrariamente a lo anterior,
se ha registrado de forma sustancial, un cambio en afios recientes con un aumento de la
participacidén en el sector de las economias emergentes de Asia, Europa Central y Oriental,

Oriente Medio, Africa y América Latina, debido al incremento en la renta disponible.

Por otro lado, si bien es de tomar en cuenta a Europa como la regién de turismo emisor mas
importante del mundo, generando casi la mitad de las llegadas internacionales a nivel
mundial (OMT, 2017) es de considerar el rapido aumento aportado en la cuota por Asia y el

Pacifico, en relacion a que uno de cada cuatro viajes tiene su origen en Asia y el Pacifico.

En cuanto al gasto en turismo internacional, se encuentran al frente como principales
mercados emisores China, seguido de Estados Unidos, Alemania, Reino Unido y Francia. Las
tendencias indican una recuperacién de destinos turisticos que en los ultimos afios habian
sido afectados por temas de seguridad, asi como el incremento econémico que ha
fortalecido la solicitud de viajes en los mas importantes mercados emisores. En relacion a
los mercados emisores emergentes, se ha reflejado un sdlido restablecimiento de la

demanda.

Con referencia a los principales destinos en México en relacién al porcentaje de turistas
internacionales, en 2018 se pueden agrupar el 76.7% del turismo internacional en 5 destinos:
48.3% Cancun y Riviera Maya; 9.8 Ciudad de México; 8.8% Los Cabos; 6.6% Puerto Vallarta;

3.8% Mazatlan, como se puede apreciar en la tabla 20.
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Tabla 20

Principales destinos turisticos en México

Principales destinos turisticos en México
Llegadas de turistas no residentes a cuartos de hotel, participacién porcentual, 2018

60.0% 48.3%
40.0%
20.0% 0
0 9.8% 8.8% 6.0% 3.8%
0.0% - [ | [ | —
Cancun, Riviera Maya CDMX Los Cabos Puerto Vallarta Mazatladn

Elaboracién propia con informacién de DATATUR
https://datatur.sectur.gob.mx/Documentos%20compartidos/Reporte70CentrosCierre2019.pdf

Cabe destacar que de los 25 millones de pasajeros que arribaron en vuelos internacionales a
México durante 2019, solamente 6 destinos concentraron el 92.6% de pasajeros: Ciudad de

México, Cancun, Guadalajara, Monterrey, Tijuana y Los Cabos.

Hay que mencionar, ademds que se registré como el principal punto de internacién Ciudad
de México, seguido de Cancun Quintana Roo, Guadalajara, Jalisco; San José del Cabo, Baja

California Sur; seguido por Puerto Vallarta, Jalisco y Monterrey, Nuevo Ledn.

Especificamente, considerando la cantida de pasajeros y su arribo a los principales destinos
turisticos, de 2017 al 2019 entraron al pais en términos de porcentajes: el 39.5% por
Quintana Roo, 22.7% Ciudad de Meéxico, Jalisco con 9.6%, Baja California el 7.5%, Baja
California Sur con 6.9% y en otras entidades se conformd el 14.7% restante. Dicha

informacidén se puede apreciar en la tabla 21.
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Tabla 21

Entrada de nacionales y extranjeros, sequn Entidad Federativa

Entrada de nacionales y extranjeros, segiin Entidad Federativa,
enero-diciembre de 2019

Otras entidades
Baja California Sur
Baja California
Jalisco

Ciudad de México

Quintana Roo

Entidades Federativas

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0% 45.0%
Eventos de entrada (porcentaje)

Fuente: Unidad de Politica Migratoria, Registro e Identidad de Personas, SEGOB, con base en el
Boletin Mensual de Estadisticas Migratorias 2017-2019

Por su parte, la Secretaria de Turismo del Gobierno de México, en su informe anual de 2019
reportd el incremento en los cuartos ocupados con respecto al afo anterior de 1.2%,
registrando 90,218,913 unidades, con un aumento de 1,030,556 cuartos adicionales. La
participacién promedio de los cuartos ocupados por nacionales es del 60.2% en los ultimos
cinco anos y en 2019 fue de 60%. El resto, 40% corresponde a la participacion de cuartos

ocupados por extranjeros (Secretaria de Turismo: DataTur, 2019).

A su vez, los centros turisticos con mas cantidad de cuartos ocupados representan el 48.5%
del total de cuartos vendidos en 2019 y corresponden a Riviera Maya con el 14.1% de los
cuartos ocupados, Ciudad de México con el 13.6%, Cancun con el 10.3%, con menos, Los
Cabos, Guadalajara. Conforme al total de cuartos ocupados en 2019, en los 70 centros
turisticos del pais es de 90,218,913, de los cuales 43,787,038 cuartos corresponde a los cinco
principales centros mencionados representando un 48.5% y el resto, que cuantifica
46,431,875 corresponde a los demds centros turisticos que constituyen el 51.5% de

ocupacion.
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Tabla 22

Cuartos ocupados en los principales centros turisticos en México, 2019.

Cuartos ocupados en los principales centros turisticos en México, 2019

14,000,000
2 12,000,000
% 10,000,000
o 8,000,000
2 6,000,000
E 4,000,000

g 2,000,000 .

0 Riviera Ciudad de . .

Maya Mexico Cancun Los Cabos Guadalajara
Ecentros turisticos 12,753,297 12,253,120 9,318,349 5,286,018 4,176,254

Fuente: Elaboracion propia con datos de Datatur, 2020
https://datatur.sectur.gob.mx/Documentos%20compartidos/Reporte70CentrosCierre2019.pdf

En el caso de los centros turisticos con mayor numero de cuartos disponibles en 2019, la
Ciudad de México conforma el 12.5% de los cuartos ofertados, le sigue la Riviera Maya con

11.1%, Cancun con 8.6%, Guadalajara con 5.2% y Los Cabos con 5.1%, (tabla 23).

Tabla 23

Cuartos disponibles en los principales centros turisticos en México. 2019

Cuartos disponibles en los principales centros turisticos en México, 2019

20,000,000
“ 18,000,000
% 16,000,000
= 14,000,000
2 12,000,000
% 10,000,000
2 8,000,000
£ 6,000,000
S 4,000,000
© 2,000,000
0
Clu(,ja.d de Riviera Cancun Guadalajara Los Cabos
México Maya
M Centros turisticos 18,715,016 16,540,625 12,816,888 7,844,173 7,653,513

Fuente: Elaboracion propia con datos de Datatur, 2020
https://datatur.sectur.gob.mx/Documentos%20compartidos/Reporte70CentrosCierre2019.pdf
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2.2.1 Estudio de la Organizacion de Cooperacion y Desarrollo Econémico (OCDE)

sobre Turismo Internacional en México

Por lo que se refiere al crecimiento econdmico mundial, se ha estimado para el afio 2022 en
3.8% como reflejo del incremento en las economias de mercado emergentes y en desarrollo
(FMI1 2017), dicho impacto se permea en el turismo internacional, ya que se estima crecera
dos veces mas en los paises emergentes (de alto crecimiento y progresiva industrializacion),
en relacion a paises desarrollados. Teniendo en cuenta la importancia econémica del sector
turistico, los gobiernos de los paises en general, estdn desarrollando politicas, de forma

innovadora, para incrementar su desarrollo competitivo y sustentable (OCDE, 2017).

Para tal efecto, la Organizacion de Cooperacion y Desarrollo Econédmico (OCDE), asi como la
Organizacion Mundial de Turismo (OMT), han realizado estudios sobre los cambios en el
mercado turistico generando propuestas para integrar acciones y politicas alineadas al
desarrollo y crecimiento en el giro en las economias emergentes y lograr responder a los
requerimientos de los nuevos nichos de mercado en vias de aumentar la competitividad del

sector.

En el particular caso de México, el turismo ha reflejado un incremento constante de turistas
procedentes de economias emergentes por lo que es prioritario atender los requerimientos y
necesidades del turista considerando su diverso origen cultural. Se considera que la
integracion del gobierno enfocado en el turismo es esencial para generar un modelo de
desarrollo del sector. Esta estrategia aporta congruencia y efectividad en el sector publico,

asi como las acciones aplicadas en los sectores que impactan en el turismo.

En el mismo orden de ideas, las observaciones de politicas efectivas para el crecimiento
turistico deben ser valoradas para generar integracién en la actividad de otras areas,
requiriendo una aproximacion cercana y enfocada del gobierno. Un considerable nimero de
planes y politicas se han concentrado en identificar nichos de mercado en areas que

representan ventaja comparativa para incrementar el atractivo y competitividad
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promoviendo la diversificacion y la oferta inclusiva e invirtiendo en el desarrollo de

productos (OCDE 2017).

2.2.1.1 OCDE: Recomendaciones en materia de Politica Turistica de México, 2017

La OCDE publica un estudio de temas y politicas en materia de turismo en México como parte
del programa de trabajo de su Comité de Turismo realizado para la Iniciativa empresarial,
PYMEs y Desarrollo Turistico local. EI documento consta de revisiones sobre tematicas y
politicas de turismo en los paises interesados en cooperar en una evaluacién externa de sus
retos politicos. Es necesario recalcar que el objetivo de la evaluacidon de las politicas de
turismo es mejorar el rendimiento turistico, competitividad e innovacion, reflejado en el
conocimiento respecto al disefio y evaluacion de la politica de turismo, ademas de la difusién
de las buenas practicas y hallazgos con el fin de incrementar la coherencia y vinculos entre

politicas (OCDE: Estudio de la Politica Turistica de México, 2017).

En consonancia con las variaciones en términos de turismo, la OCDE en el documento
Recomendaciones en materia de Politica Turistica de México 2017, establece que México
debe considerar las tendencias que estan teniendo implicaciones en el comportamiento del
consumidor para desarrollar el sector del turismo de forma mas competitiva y sustentable.
Es decir, si la demanda presenta cambios en su tendencia, la oferta deberd responder de
forma adecuada, mediante el desarrollo de infraestructura de acceso a nuevos lugares
turisticos, asi como diferentes productos y servicios turistico. Solo mediante politicas activas
innovadoras e integrales se podrd asegurar un servicio competitivo y sustentable (OCDE,

2017).

Mientras tanto, el turismo se estd modificando a escala global debido al sélido crecimiento
de las economias emergentes, el tamano relativo de economias de turismo y el balance del
mercado, en consecuencia, se modifica el ambiente competitivo del sector. Una politica clave

para México es definir el fortalecimiento de la economia turistica para competir con destinos
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avanzados y emergentes, determinando su dependencia del mercado estadounidense, con la
posibilidad de nuevos mercados de origen. Se requiere velocidad de respuesta a las
demandas de consumidores de nuevos y emergentes mercados, en los que se debe
considerar el de Asia Pacifico con servicios y productos adicionales a los ya existentes (OCDE,

2017).

En adicién a lo anterior, se presentan cambios de intereses, tendencias, preferencias en los
consumidores que modifican el escenario turistico. Esto conlleva a patrones diferentes de
comportamiento de los consumidores lo que afecta de forma inmediata al turismo en
México. Es decir, se requiere una oferta distinta al producto turistico comercializado a gran
escala que produce un servicio genérico adecuado a un gran volumen de visitantes. Los
cambios mencionados, demandan ahora del visitante una experiencia turistica diferenciada y

personalizada considerando las alternativas en la oferta turistica.

De acuerdo al Estudio de la Politica Turistica de México realizado por la OCDE, en su

Evaluacion y Recomendaciones (OCDE, 2017) establece entre otros puntos:

* obtener mas informaciéon sobre las caracteristicas de los visitantes, sus
patrones de viaje (culturales), consumo, expectativas

* invertir en el desarrollo de habilidades y competencias en los proveedores de
servicios al turismo

* La comprension (empatia) del consumidor, la creciente segmentacion vy
analisis del mercado deberian ser el punto de partida para todos los

programas de desarrollo turistico (OCDE, 2017).
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2.2.1.2 Programa Sectorial de Turismo de México

Asi mismo, la evaluacién y recomendaciones de la OCDE aportan una guia para determinar
las estrategias con sus planes de accién, mismos que son considerados como base para el
Programa Sectorial de Turismo de México, el cual sefiala puntualmente:

e identificar oportunamente las necesidades vy requerimientos de los visitantes y

e entregar productos y servicios especializados que satisfagan esas demandas

(Programa Sectorial de Turismo, 2013-2018. Diario Oficial, 13 diciembre 2013).

Determina el mismo documento oficial que la baja competitividad del sector responde a:
e |a falta de respuesta a las tendencias de los diferentes segmentos internacionales que
participan en el mercado.

e rezago en recursos humanos capacitados para brindar servicio de calidad (DOF, 2013).

Es relevante tomar en cuenta el detalle sobre los alcances en la Conclusiéon de la
Administracion 2012-2018. De manera puntual, el Consejo de Promocion Turistica de México,
S.A. de C.V. en su Informe de Rendicidon de Cuentas presenta los resultados realizados en el

periodo, como son:

VI: Estrategia de consolidacidon y diversificacion de mercados, se reporta como Tema
pendiente. Sin cambio para dicho periodo, agregando en el mismo documento las
recomendaciones o propuestas de politicas y estrategias que contribuyan a su seguimiento

(P.71)

* con el fin de mantener un desarrollo sano del sector, es conveniente evitar la excesiva
concentracion de los turistas internacionales en un solo mercado de origen (60%
Estados Unidos).

* avanzar en consolidar otros mercados y en diversificar a mercados que ofrecen

buenas oportunidades de crecimiento.
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* mantener e intensificar la promocién en mercados, tales como Canada, el Reino
Unido, Argentina, Colombia, Brasil y Espafia.

* desarrollar mayor presencia en otros mercados en los cuales se tiene una
participacion incipiente, pero que se vislumbra con alto potencial de crecimiento.

* es importante profundizar en el estudio de las tendencias y preferencias de viaje del

consumidor

Adicionalmente, destaca la necesidad de conocer mejor los distintos segmentos de
consumidores, identificando sus intereses y motivaciones de viaje, asi como sus patrones de
consumo. De igual modo, se enfatiza en la diversificacién de mercados, especificamente
aquellos que presentan una oportunidad de crecimiento. De ahi que se recomienda eludir el
enfoque en un mercado, con la finalidad de clasificar los mercados de consolidacion,

desarrollo y exploracién.

2.3 Turismo Internacional en el Estado de Quintana Roo, México

Si bien el origen del desarrollo turistico en Quintana Roo es reciente, su crecimiento y auge
han determinado una conformacién y desarrollo econdmico de la regién importante. Su
actual desempeio turistico ha detonado un nivel relevante en el plano internacional,
recibiendo mas del 30% del turismo internacional en México, como se muestra en la tabla 24.
En consecuencia, requiere de cambios y adecuaciones en aspectos estratégicos y de politicas
publicas que le permitan atender a la creciente demanda por parte de los visitantes

nacionales e internacionales.
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Tabla 24

Entradas aéreas por punto de internacion, 2019

Porcentaje de entradas aéreas por punto de internaciéon, 2019

Otros

Puerto Vallarta, Jalisco

Guadalajara, Jalisco
Ciudad de México
0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00%

Cancun, Puerto

Ciudad de . Guadalajara, San]osé del Monterrey,
México Quintana Jalisco Cabo, B.C.S Vall.arta, N.L. Otros
Roo Jalisco
BPorcentaje  35.70% 32.00% 8.40% 7.10% 6.10% 2.60% 8.10%

Fuente: Sedetur, Quintana Roo, 2019.
http://sedeturqroo.gob.mx/ARCHIVOS/COMO-VAMOS-201912.pdf

En lo que toca al Caribe en México, se ha enfocado al turismo como una actividad
preponderante, con implicaciones tanto en el monto de inversién, como en los empleos que
generay la recaudaciéon en impuestos determinan la relevancia en el pais. Adicionalmente, es
de considerar las problemdticas derivadas de tal crecimiento en cuanto a la falta de
ofrecimiento en las cadenas productivas, inversion enfocada a determinadas dareas, la baja
calidad de empleos, negociacién limitada entre los componentes turisticos, impactos

ambientales y rezagos sociales y urbanos (Sosa y Jiménez, 2012).

Es oportuno considerar la definicion de centro turistico, Castellanos (2012) sefiala que se
trata de un espacio que ademas de estar urbanizado, tiene integrados los atractivos turisticos
que generan los flujos de turismo. Existen centros turisticos que destacan en su actividad
turistica como primordial y mas relevante, tal es el caso de Cancun. Bajo éste esquema, el
primer punto a considerar es lo atractivo del destino, por lo que la percepcidon del turista de
cada destino sobre la capacidad para satisfacer sus motivaciones de viaje es determinante.
De tal manera que las facilidades y atracciones turisticas son de vital importancia en el
producto turistico para lograr que los distintos segmentos, con base en sus preferencias,

disfruten su permanencia en el destino elegido (Acerenza, 2009).

Vi



2.4 Origen del Estado de Quintana Roo

En cuanto a sus inicios y antes de su desarrollo turistico, en Quintana Roo la iniciativa privada
y las empresas paraestatales dominaban el sector de la industria maderera, base econémica
del territorio, (Taylor y Zabin, 2000). Maderas Industrializadas de Quintana Roo (MIQROO),
empresa dedicada a exportar y abastecer el mercado nacional mediante la explotacidn del
producto durante 25 afios, enfrentd la caida del sector como consecuencia de la produccién

del chicle sintético y el agotamiento de la materia prima (Careaga e Higuera, 2010).

Precisamente, a finales de la década de los 60, se presenta un panorama econdmico critico
en el territorio, originado por la crisis de la industria maderera, ademads de carencia de
infraestructura y habitado con escasa poblaciéon (Romero, 2009). En la primera mitad de los
afios 50 se iniciaba en la isla de Cozumel e Isla Mujeres la actividad econdmica enfocada
hacia el turismo, contando con 33 hoteles en total en ambas islas (Careaga e Higuera, 2010).

El desarrollo de las islas y su aportacion de riqueza impulsaron la solicitud de un préstamo al
Banco Interamericano de Desarrollo (BID) a través del Banco de México (Banxico) y el Fondo
de Promocidn de Infraestructura Turistico (Infratur, 1970). Lo anterior genera el desarrollo de
la entidad mediante la actividad turistica lo que propicia cambios socioecondmicos en la
region. Adicionalmente se contd con un Plan Quinquenal de Desarrollo Turistico 1969-1972,
que integra el plan que promueve el aprovechamiento de los recursos turistico a través de la
infraestructura y equipamiento a lo largo de los distintos estados de la Republica Mexicana,

integrando a Quintana Roo (Jiménez 1998, citado por Palafox y Alvarado, 2005).

Con todo, Quintana Roo es un estado relativamente nuevo como entidad federativa y su
actividad dedicada al turismo data de 1974. En la década de los setentas, hacia el final, se
reduce el volumen de extraccion forestal, de produccion chiclera y se deforestaron grandes
zonas que se enfocaban a la copra, por lo que el territorio debid considerar alternativas

productivas que permitieran financiar su desarrollo (Careaga e Higuera, 2011).
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Es necesario recalcar que la época determinante en los cambios de la estructura econdmica
de la entidad se definid en los setentas, con una visidn turistica del Estado y la creacién de la
ciudad de Cancun (Castillo, 2009). De manera que Quintana Roo era originalmente una
entidad en la que se producia chicle y maderas, que decide como Unica opcidn de desarrollo
econdmico para el Estado en general, en los setentas, optar por incentivar el turismo en gran
escala, generando politicas publicas que beneficiaron a los sectores de mayor poder
econdmico y altamente concentrados (Garcia, Rodriguez y Rofman, 2009). En la actualidad a
nivel internacional se trata del complejo turistico mas importante del pais que cuenta con
playas y zonas arqueolégicas de gran importancia turistica como Cancuin, Cozumel, Isla

Mujeres, Tulum (Instituto de Investigaciones Turisticas, 2003).

De manera puntual, el Estado de Quintana Roo se encuentra en la Peninsula de Yucatan en el
Sureste de la Republica Mexicana colindando al norte con el Golfo de México; al este con el
Mar Caribe; al sur con la Bahia de Chetumal, Belice y Guatemala. Cuenta con una superficie
de 50 mil 843 kildmetros cuadrados, incluyendo las islas de Cozumel, Isla Mujeres, Holbox,
Isla Blanca y Contoy, por mencionar las mas importantes, ademads, mil 176 kilémetros de
litorales y 264 mil hectdreas de bahias. La conforman 3,306 localidades con actividad
ubicadas en todo el territorio (SEDESOL, 2015), de las cuales once tienen un desempefio
relevante como destinos turisticos en el Estado: Cancun, Puerto Morelos, Playa del Carmen,
Isla Mujeres, Isla Cozumel, Isla Holbox, Tulum, Felipe Carrillo Puerto, Mahahual, Bacalar y
Chetumal. Con respecto a las localidades cercanas a éstos destinos se encuentran algunas
comunidades con incipiente integracion turistica como son Holbox, Chiquild, Solferino,
Puerto Juarez, Puerto Morelos, Akumal, Muyil, Felipe Carillo Puerto, Chacchoben, Mahahual,

Bacalar, Xul-Ha, Huay Pix, Subteniente Lopez, Calderitas, Laguna Guerrero y Raudales.

Dentro del estado se distinguen las principales zonas turisticas, las cuales son receptoras de
turismo en distintos porcentajes: Riviera Maya recibe el 44% del turismo del estado, 41%
Cancun, Cozumel el 7%, mientras que Isla Mujeres y Chetumal el 4% cada uno, pudiendo

observar los detalles en la grafica 25.
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Tabla 25

Afluencia de turistas a Quintana Roo, 2017

Afluencia de turistas a Quintana Roo, 2017

Chetumal

[sla Mujeres

Cozumel
RivieraMaya
Cancun
0% 10% 20% 30% 40% 50%
Cancin RivieraMaya Cozumel Isla Mujeres Chetumal
EPorcentaje 41% 44% 7% 4% 4%

Fuente: Afluencia de turistas enero diciembre 2017, sedeturgroo.gob.mx

Asi mismo, el estado recibidé en el afio de 2017 la cantidad de 16 millones 911 mil 163
visitantes, representando un crecimiento de 5.3% con respecto al afo anterior, como se
muestra en la tabla 26, (SEDETUR, Reporte anual de turismo Quintana Roo, 2017). La
derrama econdmica de 8 mil 810.38 millones de ddlares, con un alza de 2.4% en relacidon a

2016.

Tabla 26

Turismo en Quintana Roo

millones Turismo en Quintana Roo

20

16.9
15

10

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Fuente: SEDETUR, Reporte anual de turismo Quintana Roo, 2017
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Con ocupacién promedio de 79.7%, se logré un aumento en la cantidad de turistas
hospedados, 3.8% mds que en 2016, con un total de 11 millones 448 mil 668 turistas
hospedados y 27 millones 375mil 679 cuartos ocupados. En 2017 por via aérea arribaron al
estado 4 millones 141 mil 388 pasajeros nacionales, 15.4% mas que en 2016 y 7 millones 702
mil 730 pasajeros internacionales, con un crecimiento en porcentaje de 8.4% (SEDETUR,

2017).

Tomando en consideracidon el reporte del Instituto Nacional de Antropologia e Historia
(INAH) las zonas arqueoldgicas de Quintana Roo tuvieron una afluencia de 3 millones 413 mil

730 viajeros, representando un crecimiento del 26% con respecto al afio de 2016.

Por su parte, los aeropuertos ubicados en el estado han presentado un aumento en la
afluencia anual del afio 2019 con respecto a 2018. En el aeropuerto de Cancun, se registrd
una llegada de pasajeros domésticos de 8,980,397 representando un incremento del 2.3% en
relacion al aifio anterior. El aeropuerto de Cozumel tuvo un arribo de 189,640 pasajeros
domeésticos, lo que significd un incremento del 11% en relacion al afio 2018. En cuanto al
aeropuerto de Chetumal, la llegada de pasajeros domésticos fue de 368,129 que representa

un incremento del 14.4% sobre el afio anterior.

Acorde con los pasajeros internacionales, el aeropuerto de Cancun registré una llegada de
16,501,592 en el ano 2019, marcando un incremento de 0.46% sobre el afio 2018. Cozumel
tuvo un arribo de 374,438, registrando un decremento del 11.90% con respecto al afio
anterior y Chetumal registro la llegada de 203, 58.5% de incremento sobre al afio anterior.

Los datos mencionados se exponen en la tabla 27.
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Tabla 27

Movimiento de pasajeros internacionales y domésticos en los aeropuertos de Quintana Roo en 2019.

Movimiento de pasajeros en aeropuertos de Quintana Roo 2019

Chetumal m

Cozumel I

Canciin | —

0 5,000,000 10,000,000 15,000,000 20,000,000
Cancin Cozumel Chetumal
B Pasajeros Internacionales 16,501,592 374,438 203
B Pasajeros Domésticos 8,980,397 189,640 368,129

Fuente: SEDETUR Quintana Roo, 2020.
https://datatur.sectur.gob.mx/Documentos%20compartidos/Reporte70CentrosCierre2019.pdf

En el caso de las llegadas de pasajeros por via aérea, Quintana Roo registra un aumento en
relacion a los pasajeros domésticos de 3.69% del aifio 2019 en relacidn al afio anterior, no asi
con la llegada de pasajeros internacionales por la misma via, que presenta una disminucion

de -1.50% entre ambos afios, como se aprecia en la tabla 28.

Tabla 28

Llegadas de pasajeros via aérea a Quintana Roo 2018-2019

Llegada de pasajeros via aérea a Quintana Roo 2018-2019

» 10,000,000 4.00%
S 8,000,000 3.00%
()
T 6,000,000 2.00%
3 4,000,000 1-00%
8 ,000, 0.00%
o 2,000,000 -1.00%
® 0 : _— : : -2.00%
° Pasajeros Domésticos Pasajeros Internacionales
2018 4,636,635 7,978,470

2019 4,807,711 7,858,836

==Diferencia 3.69% -1.50%

Elaboracién propia, fuente Datatur, 2020
https://datatur.sectur.gob.mx/Documentos%20compartidos/Reporte70CentrosCierre2019.pdf
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De manera puntual, la variacién de la llegada de los pasajeros de origen internacional a
México en los afios 2018 y 2019 presenta un cambio que va de -4.7 de los pasajeros de
origen brasilefio, -3.7 argentinos, -2.75 inglés, -2.25 estadounidenses, -0.55 espafioles. En
contraparte, se registré un aumento de 3.6 de alemanes, 77.7 de franceses y 8.2 canadienses

como se muestra en la tabla 29.

Tabla 29

Pasajeros de origen internacional a México 2018-2019

Pasajeros de origen internacional 2018 vs 2019

10,000,000
3 8,000,000
5 6,000,000
= 4,000,000
@ 2,000,008 e
A~ 2,000,000 Estad
SFa °  Canadi , Argenti Brasile Francé Colom . Espafo
uniden Inglés - - Aleman
ce ense no fio S biano 1
2018vs 2019 -2.25 8.2 -2.75 -3.7 -4.7 7.7 12.5 3.6 -0.55
m2019 3,875,3 | 1,186,4 439,479 221,952 166,399 153,007 237,262 152,905 78,919
m2018 3,977,3 | 1,096,8 456,618 306,238 174,706 141,974 210,818 147,605 179,922

Fuente: SEDETUR 2020
https://datatur.sectur.gob.mx/Documentos%20compartidos/Reporte70CentrosCierre2019.pdf

Ademads, se integran tres aeropuertos internacionales, redes de carreteras, marinas, muelles,
campos de golf y 18 zonas arqueoldgicas abiertas al publico. Tulum es la segunda zona

arqueoldgica con mayor flujo de visitantes de la Republica Mexicana (SEDETUR, 2018).

Cabe hacer mencion que Quintana Roo capta anualmente 34.5% de los turistas
internacionales y 34.1% de divisas por turismo del pais. Por otro lado, los visitantes
permanecen en promedio 4.6 dias, con un retorno de ocupaciéon de 52% y un indice de
satisfaccion del 95%. En cuanto a la ocupacién hotelera, se ubica por encima del 50% y en la

Riviera Maya el porcentaje alcanza el 78%, como se muestra en la tabla 30.
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Tabla 30

Ocupacion hotelera en Quintana Roo 2019

Ocupacion hotelera en Quintana Roo 2019

Riviera Maya |
Cheturnn ] 1
Isla Mu] eres I E——
COZ/ULIT € | 1
I —

Cancun/Pto. Morelos

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00% 90.00%

Canciin/Pto, Cozumel Isla Mujeres Chetumal Riviera Maya
Morelos
B Porcentaje 76.70% 63.90% 69.60% 53.30% 78.00%

Fuente: SEDETUR 2020
https://datatur.sectur.gob.mx/Documentos%20compartidos/Reporte70CentrosCierre2019.pdf

De forma precisa, la infraestructura turistica de Quintana Roo, consta de 99,051 cuartos, y
1,034 hoteles que mantienen un ritmo de crecimiento de 8.4% anual. Se ubican en los

principales destinos como son Riviera Maya, Cancun, Isla Mujeres, Cozumel y Chetumal.

La infraestructura hotelera permite identificar areas con mayor arribo de turistas, ubicadas

en los municipios de Solidaridad y Benito Judrez, como aparece en la tabla 31.

En definitiva, el turismo internacional representa una posibilidad de desarrollo
socioecondnico en los distintos paises, particularmente en las economias emergentes que
estdn registrando un incremento significativo en el nimero de visitantes. Adicionalmente, los
cambios en el crecimiento econdmico mundial en relacion a las economias en desarrollo han
modificado los mercados tradicionales de turismo, incorporando nuevos nichos en el

mercado.
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Tabla 31

Infraestructura hotelera en Quintana Roo por municipios 2019

Infraestructura hotelera en Quintana Roo

2019
Oth6n P. Blanco ===
Bacalar ™
Felipe Carillo...!
José Maria...!
Lazaro Cardenas ™=
Tulum —
Solidaridad F
Cozume] [re———
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Puerto Morelos e——=
Benito Juarez |
0 5000 10000 15000 20000 25000 30000 35000 40000 45000
Benito | Puerto) Isla CozumeFOIidaridTulum CI;der?a I\II(;Sr?a (I?;‘ili{)lz BacalarOthén P
Juarez MorelosMujeres ad Blanco

S Morelos Puerto
B Cuartos 37,335 5,575 5964 4,701 40,062 8,138 1,237 74 186 1,050 2,806

B Hoteles 190 62 61 66 276 152 91 8 12 90 121

Fuente: SEDETUR 2020
https://datatur.sectur.gob.mx/Documentos%20compartidos/Reporte70CentrosCierre2019.p

Cabe destacar que el incremento de los turistas en el pais, si bien refeja un aumento en los
ingresos generales por dicho concepto, muestra un drea de oportunidad en el gasto
generado por turista, en relacion con el mismo concepto en otros paises, debiendo
considerar las modificaciones para aumentar la competitividad del servicio al margen del

volumen de viajeros.
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3 CAPITULO lll. IMPACTO SOCIOCULTURAL EN LOS MODELOS DE TURISMO Y
COMPETITIVIDAD DEL SECTOR

3.1 El turismo. Industria del turismo

El turismo representa en la actualidad un elemento importante en aspectos como
son: econdmico, social, ecolégico, politico y cultural. En el entorno global, se ha reflejado el
crecimiento econdmico en el turismo internacional con incremento de visitantes procedentes
de paises emergentes superando el de los paises mas desarrollados. Los indicadores,
procedencia y destinos permitirdn considerar el contexto para definir las estrategias

requeridas para hacer frente a tales cambios.

Con respecto al concepto del turismo, De la Torre (1981) lo define como un fendmeno social
mediante el cual voluntaria y temporalmente las personas o grupos se transportan de su
lugar de residencia habitual a otro espacio, con motivos diversos como recreacion, descanso,
cultural o salud, sin intencién de ejecer actividad lucrativa ni remunerada, propiciando una

serie de interrelaciones de importancia social, econdmica y cultural (De la Torre, 1981).

Por su parte, Molina (1982) precursor del estudio del turismo en México, aporta una
conceptualizacion a través de tres aristas: como industria, como un fendmeno y como un
sistema. La consideracidn del turismo como una industria permite integrar la asimilacion del
comportamiento de ésta, en funcién a la explotacién y transformacién de los recursos
naturales y de otros insumos para ofrecer productos estandarizados a una determinada
demanda. Es decir, se considera a la empresa turistica como generadora de productos
homogéneos. El turismo bajo la perspectiva de fendmeno, se interpreta como una
manifestacion de ocio, esto es, espacio o estado interno creativo, un tiempo de libertad que
se propicia mediante el tiempo libre. En relacidon con el enfoque de sistemas, el turismo se
conforma por partes o subsistemas que se relacionan para alcanzar un objetivo comun. Los
subsistemas que lo conforman son: la superestructura, que integra organizaciones del sector

publico y privado; leyes, reglamentos, planes y programas.
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Por otra parte, el turismo es una actividad econdmica en movimiento, que genera beneficios
cuantitativos y cualitativos de corto alcance en la sociedad y se reflejan en un incremento en
el nivel de vida, infraestructura y empleos. Se trata de eslabones que inician con la
produccién y entrega de bienes y servicios turisticos a los distintos integrantes directos e
indirectos del sector (Gilbert, 1990; Barker et al., 1996; Cook et al., 1999; Alesén-Carbonell
2000). Asi mismo, Hiernaux (2003) plantea una visidn del turismo como proceso societario y
no sélo como un conjunto de actividades econdmicas o condiciones de pernocta y
aprovechamiento del tiempo de ocio. Este punto de vista del turismo considera aspectos
relacionados con lo demografico, la economia, la politica, la cultura, la vida cotidiana, el

territorio y la naturaleza.

Por lo que se refiere a la Organizacién Mundial de Turismo (OMT), un turista internacional es
el individuo que se desplaza de su lugar de residencia habitual hacia otro pais, del que estard
fuera mas de 24 horas, haciendo pernoctacidn. Integra las acciones que ejercen los turistas
durante sus viajes y estancias en espacios diversos, por un tiempo sucesivo menor un afio,

con motivos variados como pueden ser ocio, negocios y otros mas (OMT, 1995).

En definitiva, el turismo se relaciona con viajes, visitantes y viajeros; al considerar que se
relaciona con la actividad de viajeros, éstos se mueven entre diferentes regiones geograficas
por menos de un afio con un propdsito distinto a integrarse como empleado por una entidad
residente en el pais o lugar visitado como ejemplo por fiestas, esparcimiento y recreacion,
negocios, salud, educacién u otro propdsito (UNWTO, 2014 Statistics and Tourism Satellite
Account). Dicho de otra manera, al considerar el turismo como un fenémenos social, cultural
y econdmico relativo al movimiento de las personas entre lugares fuera de su usual lugar de
residencia, genera un impacto en la economia, en la naturaleza y el entorno, en la poblacion

local de los lugares visitados y en los mismos visitantes.

De la misma forma que se considera al turismo un fendmeno socioeconémico, los actos del

turismo propician tanto desarrollo econdmico como una fuerza social, lo que se proyecta en
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un amplio rango de industrias. Se puede determinar que, dentro del fenédmeno turistico, el
turista realiza actividades de visitante y adquiere bienes y servicios, por lo tanto, el turismo
puede ser visto desde el dngulo de generar actividades productivas que se relacionan
directamente con los visitantes. En suma, el turismo es una importante fuente de creacién de
empleos, razon por la que los paises estan interesados en su adecuado desarrollo. Las
estadisticas son una orientacién que permiten determinar la contribucion de los negocios del
turismo en la creacién de empleos relacionadas directa o indirectamente a sus actividades,
asi como en la creacion de fuentes de empleo potenciales o de actividades turisticas o de la
propia industria del turismo. En éste sentido, se integran las agrupaciones de industrias que

se conocen como sector (UNWTO, 2014).

3.2 Sector turismo

El sector turismo, contemplado como Cuentas Satélite de Turismo, se conforma en el clister
de unidades productivas en diferentes industrias que proveen bienes de consumo y servicios
demandados por los visitantes. Es asi como se integran las industrias del turismo, que
responden a que las adquisiciones del visitante representan mdas de un aspecto en su

consumo y por lo mismo, en ausencia de visitantes, la produccidén de ese bien seria menor.

El concepto trabajador de turismo se refiere a los empleos que cuentan con una relacion
directa con los bienes y servicios que son obtenidos por los viajeros y producidos por las
industrias de turismo u otras industrias. Es asi que el empleo turistico se mide con el nimero
de empleos directamente relacionados con los requerimientos en las industrias ajenas y de
turismo, generados por empleados, por trabajadores independientes y aportados por

familias trabajadoras (UNWTO, 2014).
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Se considera trabajador en la industria de turismo a todos los trabajos (y ocupaciones) en las
industrias de turismo, que incluirdn establecimientos cuya principal actividad es
caracteristica del turismo. Es decir, trabajo en la industria del turismo se refiere a todos los
trabajos (y personas involucradas) que proveen servicios relacionados o no al turismo en
todos los establecimientos en la industria del turismo (World Tourism Organization and
International Labour Organization, 2014). Cabe destacar que la informacion derivada de
analizar el indice de empleo en las industrias del turismo es un aspecto a considerar entre
otros, en la integracion de datos estadisticos para generar el documento de
Recomendaciones Internacionales para Estadisticas en Turismo que orienta a los paises que
lo solicitan en integrar politicas y practicas encaminadas a lograr un turismo competitivo y

sostenible (OCDE, 2017).
La industria turistica

Con respecto a la actividad turistica, esta consiste en recibir un servicio mediante el cual el
turista se traslada con la intencion de obtener la satisfaccion a un deseo. Es necesario
recalcar que dicho deseo que da origen a los viajes ha cambiado con el paso del tiempo,
pasando por tres etapas diferentes y puntuales (Avila y Barrado, 2005). La primera de las
etapas sefiala que el viajero se desplazaba a sitios atractivos con la finalidad de ver,
enfocdndose en lugares con atributos naturales o histéricos. La segunda etapa consiste en
moverse hacia los sitios que integran un atractivo y que adicionalmente se desarrolle una
actividad mds compleja y participativa, es decir, hacer, actuar. La evolucién ha llegado
actualmente a un consumo turistico en el que el turista busca sentir, adicionalmente al ver y
hacer de las etapas anteriores, es decir, se desplaza a espacios en los cuales pueda

experimentar vivencias.

Con respecto a la oferta turistica, en su conformacién incluye a los proveedores de bienes y
servicios que consisten en organizaciones y empresas que satisfacen las necesidades vy
requerimientos de los viajeros en los distintos momentos de su viaje (McIntosh, Goeldner y
Ritchie, 1999). Los bienes y servicios mencionados se disefian para atender tanto la demanda

turistica, como de forma similar, las necesidades generales de la poblacién.
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De igual manera, las empresas que conforman la oferta, identifican que su aporte de valor se
relaciona con la localizacién en la esfera de influencia en el llamado destino turistico. Como
consecuencia de lo anterior, la competitividad de los destinos turisticos se deriva de
identificar factores que ubican su condicidén en un plano de ventaja por los elementos de

atractivo que integra.

3.3 Competitividad del sector turistico

En cuanto a la competitividad, los hallazgos indican que ha sido enfocada bajo diferentes
perspectivas de estudio en las ultimas cuatro décadas (Krugman, Fujita y Venables, 2000;
Porter 1999), lo que genera elementos que permiten establecer un pardmetro de medicion
de eficiencia vigente de una economia con respecto a otros paises en aspectos como
utilizacion de recursos y calidad del bien. El objetivo de crecer competitivamente se ha
identificado en otras facetas econdmicas como el desarrollo regional, estableciendo de esta

manera: la competitividad de las regiones, de los Estados y urbana.

Es relevante sefalar que la expansién de la economia en una region en la que se identifica
una concentracion econdmica, esta es producto de una causalidad circular soportada por los
rendimientos crecientes y la integracién de eslabones industriales que generan ventajas
competitivas (Krugman y Venables, 1995). En éste sentido, la competitividad regional
consistird en la capacidad de una regidn para sobrepasar a otras en el acceso a la tecnologia y
el conocimiento, asi como a los recursos tanto publicos como privados (materiales y
financieros) y al mercado para la venta de productos o la provisién de recursos naturales y
materias primas (Gonzdlez, 2004). Es decir, para proporcionar las condiciones necesarias para
el crecimiento y desarrollo tanto empresarial como institucionales de regiones y paises es

primordial la competitividad.

Especificamente, la competitividad en el sector turismo se ubica en espacios focalizados que
cuentan con factores basicos como riquezas naturales, zonas arqueoldgicas y legado cultural.
Adicionalmente, se adicionan con las competencias turisticas necesarias en el recurso

humano, el contexto de infraestructura requerida para acceder a los atractivos naturales.

R7



Lo anterior ademas del financiamiento para proyectos turisticos a largo plazo, el esquema
necesario de seguridad personal y los servicios publicos indispensables. Cabe hacer mencién
que algunos estudios referentes a la competitividad de los destinos turisticos, se enfocan en
identificar los factores o caracteristicas que hacen competitivo un espacio turistico,
encaminados a generar la posibilidad de conformar estrategias que permitan incrementar el

estado ventajoso a largo plazo (Crouch y Ritchie, 1994).

Conviene subrayar que un destino turistico se relaciona competitivamente con Ia
sustentabilidad, involucrando factores de soporte en su contexto y con la accidn y decisién
de los actores relevantes (Ritchie y Crouch, 2003). En consonancia con lo anterior, los
estudiosos han aportado una serie de factores que son considerados para integrar la
competitividad de un destino turistico, mismos que pueden integrarse dentro de los modelos
de turismo bajo distintos parametros e indicadores. Del mismo modo, Sdnchez (2013) se
refiere a la competitividad turistica como un concepto multidimensional que se conforma de
distintas variables, cuyos componentes seran ponderados conforme a las condiciones del
turismo en las regiones. Es decir, un destino turistico puede carecer de algunos componentes
en su conjunto, sin embargo, desarrollar actividades, productos o servicios que, de forma
individual, si sean considerados. En consecuencia, se puede encontrar competitividad
turistica en un pais, una regién, una comarca, una ciudad, un complejo turistico, un hotel, un

producto o un servicio turistico especifico (Sanchez, 2013).

Teniendo en cuenta lo anterior, la competencia del sector turistico se analiza bajo dos
perspectivas, local o internacional. Las empresas en los mercados locales compiten en los
distintos sectores de la industria en aspectos diversos como excelencia en el servicio, el
prestigio, ademas de la participacidon en el mercado. En cuanto al grado de rivalidad, estara
directamente relacionado con la tensién y los incentivos de mejora tanto en estandares
como en innovacion. En relacidén a la competencia internacional, es conveniente analizar la
rivalidad entre paises que buscan posicionarse de formas diversas compitiendo entre si como

destinos atractivos para el turismo (Moreno, Segura e Inman, 1998).
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3.4 Modelo tedrico del Turismo.

Con la finalidad de lograr una adecuada interpretacién de la realidad, el hombre descompone
al mundo real en varias estructuras légicas. Haggett y Chorley (1975) detallan dicho proceso
enfatizando las ventajas y el poder de simplificar las estructuras, como parte de una reaccién
del hombre de forma natural ante la complejidad del mundo, inclindandose a disefar cuadro
sencillo e inteligible de ese entorno. Como parte de las formas ldgicas utilizadas en la ciencia
para expresar lo que es real se destaca el modelo. Por su parte, Frechtling (1974) define el
término modelo como una representacion simplificada de la realidad, es decir, un modelo

puede ser representado como un diagrama, un grafico o una ecuacion.

Para reforzar lo anterior, Haggett y Chorley (1975) considerando lo practico de los modelos,
exponen que son indispensables dado que constituyen un eslabdn entre la observacién de la
realidad y la teoria, debiendo exponer lo que sucede con exactitud, llegando a hacer
previsiones y confirmando su validez. En turismo se cuenta con modelos tedricos que
integran el concepto del espacio, es decir elementos de origen y destino, o bien el
desplazamiento de los turistas entre ambos, el fendmeno del turismo con un modelo de

interaccion entre origen y destino.

Es necesario recalcar que la industria del turismo depende de la hospitalidad de la
comunidad local. Es decir, un anfitridon entusiasta creara una imagen positiva del lugar con la
subsecuente recomendacién de boca a boca (Snaith y Haley, 1999). Lo anterior se confirma
considerando que el turismo tendra crecimiento y demanda derivados del papel que
desempeiia el responsable de dar la atencién. En suma, la actitud del anfitrién impacta en la
satisfaccion del visitante y en la posibilidad de repetir la visita (Sheldon y Abenoja, 2001;

Swarbrooke, 1993).
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_Modelos tedricos de impacto socio cultural y competitividad en el turismo

Modelo Butler. Los estudios del impacto socio-cultural en el turismo han logrado explicarse
mediante la teoria del ciclo de Vida de los Destinos Turisticos (Butler, 1980).
Especiificamente, integré en su modelo al turista como sujeto caracteristico del sistema
turistico y los cambios de actitudes que manejan los residentes hacia el turista considerando
la cantidad de llegadas de turismo y los cambios en el tiempo. Concretamente, la teoria se

enfoca en la evolucion del destino a través de la sucesién de fases (Agarwal, 2002).

Modelo Doxey (1975). Expone que asi como se desarrolla el turismo en los distintos destinos,
también la actitud de los residentes locales va cambiando, distinguiendo cuatro tipos de
actitud hacia los turistas: Euforia (encantado por el contacto), Apatia (se incrementa el
desinterés en un gran numero de turistas); Irritacién (intranquilidad y malestar por el
aumento de precios, criminalidad, provocacion y quiebre de normas culturales; Antagonismo
(externando confrontaciones claras o encubiertas contra los turistas). Para efectos de la
presente investigacion, se considera el modelo de Doxey (1975) que se enfoca en la actitud
hacia los turistas de parte de los residentes locales que participan en dreas de atencion, a
partir de los distintos referentes culturales tanto del visitante como de los locales. Cabe
aclarar que Doxey describe las reacciones de los residentes como un constante entre la
euforia y el antagonismo. Tanto la teoria de Doxey (1975) como la de Butler (1980) ayudan a
explicar los impactos que genera el turismo y sus relaciones en las percepciones de los
residentes locales. Ambos reconocen el incremento en la intensidad de los impactos socio-
culturales como fases del progreso en el desarrollo del turismo. Una limitacion en los
estudios de Doxey y Butler es que asumen las caracteristicas homogéneas de la comunidad,
sin tomar en cuentra que pueden manifestarse reacciones diferentes como parte de

comunidades heterogéneas.
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Modelos de Competitividad para destinos turisticos

En cuanto al término Turismo sostenible, UNWTO integra en su definicion la consideracion de
las repercusiones actuales y futuras, econdmicas, sociales y medioambientales que se
destinan en compensar los requerimientos de los visitantes, de la industria y de las
comunidades anfitrionas (UNWTO, 2018.). Es decir, los lineamientos que debe seguir el
turismo sostenible son: la éptima utilizacién de recursos del medio ambiente; mostrar un
respeto a la autenticidad sociocultural de las comunidades anfitrionas, asi como a sus activos
culturales, valores tradicionales y generar las condiciones para un entendimiento y vy
tolerancia intercultural; obtencion de beneficios socio-econdmicos a partir de las actividades
econdémicas viables a largo plazo (UNWTO, 2018). Se trata de propuestas de competitividad
integral entre preservacion y desarrollo sobre las que se pueden disefiar las estrategias del

sector, que considera niveles ambientales y culturales de corte competitivos.

Es relevante para convertirse en lider de desarrollo sostenible considerar los vinculos entre
las actividades turisticas y la calidad del medio ambiente (Hudson y Miller, 2003; Mihalic,
2000). En particular cobra especial importancia en los paises de turismo emergente, ya que el
sector turistico constituye tanto un sostén al desarrollo como un medio para rescatar y

mantener la identidad cultural (Mazaro, Varzin, 2008).

En suma, las distintas perspectivas que abordan los modelos de turismo y su particular vision
permiten determinar la adecuada aplicacion que, para efectos de la presente investigacion,
se considera el modelo de Doxey (1975) el cual se enfoca en la actitud hacia los turistas de
parte de los residentes locales, a partir de los distintos referentes culturales tanto del
visitante como de los locales. Todo lo anterior encaminado en integrar elementos que

aportan valor a un destino turistico competitivo.
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3.5 Percepcidn del turista

Un aspecto relevante en los servicios, es la caracteristica de ser experiencias intangibles en
los que su evaluacién depende de la percepcidon del cliente. Dicha percepcion se estima
conforme a las pautas de comportamiento de los empleados en una determinada
organizacién. Especificamente, en las interacciones de los empleados con los clientes en
cuanto a su desempeno, relacion, comportamiento, es como se determina el servicio tanto
del personal como de la propia empresa. Es decir, en las organizaciones dedicadas al turismo,
las pautas de comportamiento del personal determinan el nivel del servicio (Zeithaml y

Bitner, 1996; Kuntz y Clow, 1998; citado por Kusluvan, 2003, p.33).

Es indudable que el cambiante entorno globalizado ha provocado que los turistas también
difieran en sus demandas y expectativas, asi como en su conformacién. La competitiva
gestion hotelera actual, obliga a los directivos a considerar las cambiantes demandas y
necesidades de los diferentes huéspedes (Abdullah et al., 2012). Precisamente la recepcion
dentro del hotel, es una de las unidades organizativas mas relevantes que indiscutiblemente
muestra la imagen de la hospitalidad, al ser el primer contacto de los huéspedes con el hotel
(Castillo et al., 2014). Para Bardi (2003), la recepcién representa el corazéon del hotel y su
proceso de registro conforma una de las experiencias de mayor trascendencia para el
huésped. Como menciona Ismail (2002), el momento del registro determina el 75% de la

satisfaccidn total del huésped, adicionalmente de su apertura al servicio de 24 horas.

En términos generales, la globalizacidn ha tenido influencia directa en el comportamiento de
los huéspedes, por lo que solicitan determinadas caracteristicas en los empleados como son
habilidades en las relaciones interpersonales, multilinglismo, interés auténtico y
cumplimiento en resolver las necesidades y disfrute de los huéspedes, resolucidn creativa
de problemas, capacidad de orientacién a la accidén, habilidades tecnoldgicas asi como
orientacién y motivacidn para incorporar nuevos huéspedes a la vez que retener a los leales

(Andrews, 2013).
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Cabe sefialar que la comunicacion verbal del personal de recepcion es relevante, mediante el
saludo apropiado, adaptabilidad de la conversacidn, expresion de agradecimiento, de
escucha y adecuacion del lenguaje (Ismail, 2002). Adicionalmente, la comunicacion no verbal
en ésta area consta de la sonrisa, conciencia y capacidad de lenguaje corporal adecuado al
huésped y el particular cédigo de vestimenta. Es decir, el personal de recepcidén requiere
contar con caracteristicas particulares que deben integrar diversos conocimientos vy
habilidades para ser capaces de satisfacer las necesidades de huéspedes contemporaneos
con conciencia global, por lo tanto, el conocimiento y comprensiéon de la cultura de los
huéspedes adquieren vital importancia para satisfacer sus necesidades (Ismail, 2002). Para
este grupo de empleados, es especialmente importante comprender, respetar y responder a
la diversidad cultural de los huéspedes. En definitiva, los turistas difieren en sus expectativas,
buscan beneficios distintos y su criterio de eleccion es particular. De igual manera, su criterio

de alojamiento, comida y otros servicios, ademas de sus formas de comunicacién.

3.6 Comportamiento del turista

Es indidable que, con el incremento de interacciones entre personas de distintas culturas, la
comprensidon y respuesta del personal a las diferencias y similitudes culturales en el
pensamiento, percepcion y comportamiento de los visitantes, cobra mayor relevancia (Korez,
Tansek y Milfelner, 2016). Por tal motivo, las unidades clave por la constante interaccion
entre empleados y turistas son la recepcion y las oficinas principales. En efecto, todo el
proceso del ciclo de alojamiento de los huéspedes se realiza en las oficinas de recepcion
(Lebe, 2012; Sudhir, 2013). En otras palabras, el incremento de turistas culturalmente
distintos, requiere de habilidades para el manejo de estas diferencias. Es decir, la
comprensién del concepto de cultura y su influencia tanto en las percepciones como en el
comportamiento de los turistas y el conocimiento de las respuestas adecuadas a estas

influencias.

7



En la industria turistica y hotelera se requiere el conocimiento y dominio de las diferencias
culturales como determinante de ventaja competitiva. En definitiva, la competencia
intercultural, se clasifica entre las competencias clave del aprendizaje permanente
(Comunidades Europeas, 2007), asi como para el buen funcionamiento de la sociedad (OCDE,

2001; Rychen y Salganik, 2006).

A su vez, los entornos sociales contempordaneos, por su creciente complejidad, demandan un
entendimiento de la relevancia de gestionar las diferencias culturales, lo que representa una
oportunidad (Korez-Vide, 2014). Asi mismo, la comunicacion efectiva en una sociedad
culturalmente diversa requiere de interculturalidad. Esto implica estar abierto, interesado,
curioso y empatico con personas de culturas diferentes, utilizando ésta conciencia del otro
para evaluar patrones de percepcidn, pensamiento, sentimiento y comportamiento con el fin
de desarrollar un creciente autoconocimiento y comprensién (Consejo de Europa, 2009). Lo
anterior es relevante para el funcionamiento efectivo entre personas, asi como el logro de
objetivos de interaccién y transaccion en situaciones caracterizadas por diferencias
culturales. Cabe destacar que el término intercultural integra una serie de competencias
cognitivas, afectivas y conductuales subyacentes, cuya combinaciéon conforma el término de

competencia intercultural.

En relacion con las competencias de una persona, éstas se integran con una mezcla de
caracteristicas personales, valores adquiridos en la infancia, conocimientos generados por la
educacion y la formacion ademas de experiencias derivadas de un empleo. Para Rychen y
Salganik (2003), las competencias se reflejan en un contexto, por ser el resultado de las
caracteristicas de una persona y el lugar de trabajo. De manera puntual, las dimensiones de
las competencias pueden ser esperadas, reales, distintivas y descriptivas (Gruban, 2007).
Adicionalmente, las competencias individuales cambian constantemente y se adaptan a
nuevas situaciones. En efecto, los factores culturales tienen una influencia destacada en el
comportamiento del consumidor, en la adquisicién de servicios y productos por lo que

intervienen de forma directa en las actividades turisticas (Manrai y Manrai, 2011).
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Especificamente, la cultura ejerce un peso en el comportamiento del turista que repercute en
su motivacion basica de viaje y la toma de decisiones, ademas de las preferencias y
elecciones, comportamientos posteriores y sobre todo, la evaluacién del valor percibido. Es
decir, las diferencias culturales tienen influencia de manera significativa, en la particular
forma de actuar del turista. Los estudios realizados por Hofstede (1980) sobre dimensiones
culturales aportan evidencia para investigar los motivos de viaje, ya que describe que los
valores culturales marcan la pauta en todos los aspectos de la vida humana, tal es el caso de
los factores personales entre los que esta el estilo de vida y los factores psicolégicos como la

motivacién (Manrai y Manrai, 2011).

Turismo y Relaciones Internacionales

En lo referente al enfoque sistémico del turismo, los aspectos que forman parte de los
elementos integrantes o subsistemas enddgenos son, entre otros: los productos, recursos,
atractivos y flujos turisticos, organizacion de entidades, oferta turistica, algunos descritos en
el presente capitulo. Por otra parte, los subsistemas exdgenos, que constituyen el marco en
el que realiza el movimiento turistico, lo constituye la politica turistica, la ética turistica, el
derecho turistico, la economia turistica y el marco tecnolégico. Ambos componentes se
ubican en un ambiente exterior o macroentorno que lo afecta y al que influye,

relacionandose entre si en una dindmica turistica (Carrazana, 2017).

En este sentido, el macroentorno se conforma de la vida econdmica y social de un Estado y
de las relaciones con otros Estados, mismos que promueven los viajes entre ellos,
determinando asi la politica nacional e internacional, la economia general, infraestructura
basica y recurso humano. Lo anterior permite enfatizar la relevancia de las relaciones
internacionales en el turismo dadas sus consecuencias econdmicas, sociales, culturales,

ambientales que condicionan el accionar del flujo turistico.
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4. CAPITULO IV INTELIGENCIA CULTURAL Y TURISMO

4.1 Inteligencia cultural, definiciones

El capitulo presente tratard los conceptos referentes a la inteligencia cultural, bajo el
enfoque de los distintos autores, asi como los factores que conforman el concepto.
Adicionalmente, se establecera la relacion entre la inteligencia cultural y su relevancia en el
turismo como referente en las adecuadas interacciones multiculturales a partir de las
diferencias en los patrones culturales del visitante y el proveedor de servicios al turismo
internacional.

El contexto mundial globalizado requiere de una interaccidn efectiva con personas de
origenes culturales diversos. Con base a lo anterior, los investigadores estan enfocados en
identificar los elementos que determinan la inteligencia cultural, misma que se refiere a la
capacidad de una persona en adecuarse a entornos culturales diversos (Earley y Ang, 2003).
Por lo que se refiere a definir el término “cultura”, se consideran los significados del mismo,
literalmente se refiere a trabajar la tierra, cultivo. Asi mismo, metaféricamente se utiliza la

palabra cultura para reformar la mente, es decir, relativo a la civilizacion.

En adicién a lo anterior, se ha popularizado un significado mas amplio, derivado de la
antropologia: se refiere a las maneras de actuar, pensar y sentir. En éste sentido, la definicién
de la palabra cultura se refiere a la “programacién colectiva de la mente que es particular en
un grupo o categoria de personas, de otros” (Hofstede et al., 2016). Algunos autores sugieren
que la perspectiva de la cultura de origen que integra normas y valores, influyen en las
preferencias, actitudes y comportamientos de las personas (Hofstede, 2001; House et al.,
2004), adicionalmente, varian segun los paises ya que cuentan con diferentes normas y

valores culturales (Taras, Kirkman y Steel, 2010).

7/



Con el objetivo de determinar las diferencias en los comportamientos y el concepto de
Inteligencia Cultural, ademas de clarificar ambos, Hofstede (1980) realizé una investigacion
en la que se centrd en los valores y creencias de los miembros de distintas sociedades. Se
debe agregar que Triandis (1972) con anterioridad, propuso que la cultura estd modelada por
componentes objetivos y subjetivos. Los componentes objetivos de la cultura los describe
como los artefactos culturales que podemos ver, algunos hechos manualmente o como parte
del entono: economia, politica, instituciones legales, asi como costumbres sociales, arte,

lenguaje y sistemas de parentesco.

Existen numerosos estudios enfocados en la investigacion intercultural con claro enfoque en
los factores internos del individuo, dejando de lado las influencias externas referentes a
normas, restricciones culturales y componentes de la estructura social mas amplia (Gelfand
et al., 2006). Conviene subrayar que a la capacidad de discriminar y experimentar diferencias
culturales relevantes, pensar y actuar de manera apropiada con personas de otras culturas,
asi como entender, interpretar y actuar sobre las diferentes sefales para lograr
desempeiiarse de manera efectiva en diferentes entornos culturales, se denomina eficacia
intercultural (Cui y Awa, 1992), sensibilidad intercultural (Sizoo et al., 2005), competencia
intercultural (Friedman y Antal, 2005) e inteligencia cultural (Earley y Ang, 2003). Por su

parte, Sharma et al. (2009) sefialan que esos términos son intercambiables.

A través de los afios las investigaciones han reforzado la idea de que determinados atributos
en algunos individuos les permiten ser mas efectivos en la comunicacidon multicultural (Ting-
Tommey, 1999). Recientemente, se ha enfatizado la practica de describir estas diferencias
individuales en términos de tipo de inteligencia. Por tal motivo, la inteligencia cultural se
considera un factor clave en el actual mundo globalizado y multicultural, ya que permite
predecir la efectividad de la adaptacién a una cultura diferente (Benatuil, Laurito, Juliana,

2011).
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Es necesario hacer mencion que la teoria de inteligencia exitosa de Sternberg (1999) que
establece que la inteligencia es la capacidad de lograr éxito en la vida, de acuerdo a los
estandares personales y en el contexto cultural propio, sirvié de base para desarrollar el
concepto de inteligencia cultural de Earley y Ang (2003). Tomando en consideracién la teoria
de las inteligencias multiples (Gardner, 1992; Sternberg, 1985) que conforma diferentes
facetas de la inteligencia, Earley y Ang (2003) proponen que la inteligencia cultural (CQ) se
integra de cuatro elementos como son el metacognitivo, cognitivo, motivacional vy

conductual.

Si bien la inteligencia cultural se basa en otras inteligencias y tiene relacién con ellas, como
la inteligencia emocional (Salovey y Mayer, 1990), se enfoca en el contexto primordial de los
entornos interculturales cuya caracteristica es la variedad de reglas y normas presentes en la
interaccidon social. En otras palabras, la inteligencia emocional ayuda a las personas a
interactuar con otros dentro de un determinado contexto cultural, que no obstante, puede

resultar infructuoso en otro (Ang, Van Dyne y Tan, 2011).

En cuanto a la aplicacion del concepto, la investigacién ha propuesto y aprobado
empiricamente distintas operacionalizaciones del constructo de inteligencia cultural (Alan et
al.,, 2016; Thomas et al., 2015; Van Dyne et al.,, 2012), una gran mayoria de los estudios
empiricos depositan su confianza en la escala de medicion de Ang et al. (2006), que da
seguimiento al constructo de las cuatro dimensiones que constituyen la inteligencia cultural

de Earley y Ang (2003).

De igual modo, un nimero considerable de autores y colaboradores han publicado articulos,
revistas y libros explicando, elaborando y aplicando el constructo de inteligencia cultural en
la gestidn de entornos multiculturales (Ang et al., 2007, 2011; Ang e Inkpen, 2008; Ang y Van
Dyne 2008, 2015; Earley y Ang, 2003; Leung et al., 2014; Ng et al., 2009). En su origen, Earley

y Ang (2003) formularon una aplicacién medible de inteligencia cultural, de 20 items que han
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servido de base para la mayoria de los estudios de este campo y que posteriormente se

conformo de 11 factores (Van Dyne et al., 2012).

A pesar de que el trabajo relacionado con el estudio de las capacidades individuales
relacionadas con la efectividad intercultural estd creciendo, es escaso y carece de
sistematizacién, dejando un vacio en el conocimiento sobre las causas por las que las
personas difieren en su efectividad en contextos culturalmente diversos (Ang et al., 2007).
Al ser un concepto relativamente nuevo, la nocion de inteligencia cultural no se acepta
universalmente. En la literatura se pueden encontrar diferencias entre los académicos del
campo en aspectos de la inteligencia cultural: escuelas de pensamiento; psicoldgicas o
sociales; definicion: capacidades individuales o capacidades y rasgos, asi como sus

componentes; de tres a 11 componentes entretejidos, como se aprecia en la tabla 32.

Tabla 32

Inteligencia cultural: escuelas, definiciones y dimensiones

Escuela Definicién Componente Autor
Psicolégica Capacidades Meta-cognicién, Cognicién. Ang e Inkpen (2008), Ang y
individuales Motivacién, Comportamiento Van Dyne (2008, 2015); Ang et
al. (2006, 2007, 2011); Earley
y Ang (2003); Leung et al.
(2014); Ng et al. (2009, 2012);
Van Dyne et al. (2012)
Psicolégica Capacidades Conocimiento, Atencién plena/ Thomas et al. (2003); Thomas
individuales Conciencia, Comportamiento, e Inkson (2004)
Psicolégica Capacidades Conocimiento cultural, Auto- Walker (2003)
individuales conciencia
Psicolégica  Capacidades indivi Peterson (2004)
Duales y rasgos
personales
Interaccién Capacidades Compromiso intercultural, Plum (2008)
individuales Comprensién cultural,
Comunicacion intercultural
Interaccional Revisidn de percepcion cultural, Bucher (2008)

Manejo de conflictos interculturales,

Equipos multiculturales;
Entendimiento de la propia
identidad cultural. Comunicacion
intercultural, Conciencia global;

Perspectivas cambiantes, Lidiar con

el sesgo; Entendimiento de las
dindmicas del poder

Fuente: Alshaibani y Bakir, (2016)
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Especificamente, se ha definido la inteligencia cultural como la capacidad para adaptarse a
un nuevo contexto cultural (Ng, Earley, 2006). Con lo anterior, se considera que contribuye a
mejorar la comprensién de las interacciones culturales (Peterson, 2004; Ng, Van Dyne y Ang,
2009). Adicionalmente, permite captar un conjunto de comportamientos y habilidades que

son propias de la cultura de las personas con las que se interactua.

Resumiendo los distintos elementos, se conforma el concepto de inteligencia cultural, que
comprende las competencias necesarias para interactuar efectivamente con personas de
diferentes culturas en los distintos sectores e industrias, incluyendo el sector del turismo. Si
bien la Inteligencia Cultural se ha definido por multiples autores (Earley, 2002; Thomas e
Inkson, 2003; Earley y Mosakowski, 2004; Earley y Peterson, 2004; Earley, Ang y Tan, 2006;
Thomas, 2006); especificamente, la definicidon de Earley y Ang (2003) se refiere a la capacidad
del individuo para interactuar efectivamente en entornos culturales diversos. Ademas de
conocimiento cultural, la persona con inteligencia cultural es consciente, es decir, presta
atencion a las sefiales en circunstancias intelectuales y las procesa en funcidén de su
conocimiento cultural (Tuleja, 2014). En consecuencia, el comportamiento se refleja la
capacidad de seleccionar las acciones adecuadas considerando como base la naturaleza de la

situacion intercultural (Thomas e Inkson, 2005).

En contraste con la definicion del concepto de inteligencia cultural, que para Earley y Ang,
(2003) se trata de la capacidad de una persona de adaptarse a nuevos contextos culturales,
para Thomas e Inkson, (2005) incluye entendimiento de la interaccion intercultural,
desarrollo de la conciencia en el acercamiento intercultural y construye habilidades de
adaptacion ademas de un repertorio de comportamientos efectivos en situaciones
interculturales. Otros autores integran aspectos adicionales de habilidades y alcance, sin
embargo, se concretan en el concepto general de Earley y Peterson (2004) que lo describe
como la capacidad de una persona de entender y actuar (interactuar) efectivamente en

entornos culturales diversos.
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4.2 Elementos de la Inteligencia Cultural

Es importante enunciar que Earley y Ang (2002) generaron una aportacidon basada en la
investigacion sobre la inteligencia, determinando que debe ir mas alla de las habilidades de
conocimiento, estableciendo la integracién multidimensional de la Inteligencia cultural que
incluye factores de metacognicidn, cognicion, motivacion y comportamiento. Por otro lado,
Thomas (2006) presenta una propuesta diferente sobre la inteligencia cultural, que
comprende conocimiento, atencion plena y comportamiento. Dentro del conocimiento se
integran tanto los principios del comportamiento cultural (saludos, rituales, etc) como la

comprension, derivado de la comprension de una cultura (Tuleja, 2014)

En el presente documento, se considera la aportacion de inteligencia cultural de Earley y Ang
(2002) con sus cuatro componentes, por ser el esquema original del que han derivado
estudios y modificaciones que ha evolucionado en la generacién de las subdimenciones que

se detallan mas adelante (Van Dyne et al., 2012).

El componente metacognitivo en la inteligencia cultural se refiere a las estrategias para
adquirir y desarrollar mecanismos de adaptacidon y atencion  durante las interacciones
interculturales, asi como los procesos mentales para adquirir y comprender el entorno
cultural (Ang et al., 2007; Earley y Ang, 2003; Van Dyne et al., 2012). Si bien la escala se
desarrollé en EE.UU. y Singapur (Ang, Van Dyne y Koh, 2006; Ang et al., 2007; Van Dyne, Ang
y Koh, 2008), se han utilizado versiones traducidas en distintos estudios como en China
(Bicker et al.,, 2014), Alemania (Remhof, Gunkel y Schldgel, 2013), Turquia (Sahin et al.,
2013).

Algunos estudios han aplicado la escala para comparar los efectos de CQ en diferentes
paises o culturas (Bicker, Furrer y Peeters Weem, 2012; Ang et al., 2007; Engle y Nehrt,
2012; Engle, Dimitriadi y Sadrieh, 2012; Imai y Gelfand, 2010), o lo han utilizado en muestras

agrupadas que comprenden individuos con diferentes antecedentes culturales (por ejemplo,
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Elenkov y Manev, 2009; Huff, 2013; Huff, Song y Gresch, 2014; Lin, Chen y Song, 2012; Malek
y Budhwar, 2013; Ramalu, Rose, Kumar y Uli, 2010)

Ang et al. (2007) exponen que las personas con alta inteligencia cultural metacognitiva
poseen un pensamiento muy ordenado que le permite conocer y mejorar su aprendizaje
sobre las distintas culturas, pprogresando en el entendimiento activo de las distintas
situaciones culturales, a la vez que disminuyen las dependencias de supuestos culturales
rigidos propiciando la reflexion sobre las estrategias para obtener interacciones culturales

mas exitosas.

Se considera que en éste proceso de aprendizaje los individuos: planean su conocimiento
acercandose a la nueva cultura, miden su propio entendimiento y evallan su progreso sobre
su comprension. Refleja la capacidad mental de un individuo para adquirir y comprender el
conocimiento cultural (Ang y Van Dyne, 2008). Por lo tanto, se visualiza el componente de la
meta-cognicion mediante la percepcidn de las distintas situaciones culturales, sin asumirlas
rigidamente, midiendo las propias estrategias para modificarlas y crear interacciones mas

exitosas. (Ang et al., 2004).

Es relevante destacar que los individuos con alta metacognicidon en inteligencia cultural son
menos propensos a hacer prejuicios superficiales e inadecuados sobre las diferencias étnicas
(Rockstuhi y Ng, 2008). Esto es, la comprensién del proceso a través del cual se aplica de
manera adecuada el conocimiento cultural en diversas situaciones transculturales. De ahi
que las personas con un alto elemento cultural metacognitivo son conscientes de su
conocimiento intercultural y lo actualizan de forma continua con base en las experiencias,
ademas de que lo aplican con personas de otras culturas, con la debida reflexién generada
en dichas interacciones (Brislin et al., 2006; Triandis, 2006). Por consiguiente, se trata de
tener consciente la relevancia del proceso de recordar y conectar tanto la informacién como
las anteriores y presentes experiencias transculturales para reducir posibles dificultades y

malentendidos culturales.
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Por otro lado, la inteligencia cultural cognitiva se refiere al conocimiento de las creencias,
normas, valores, practicas y convenciones de una cultura diferente adquirida a través de la
educacion y las experiencias personales. El componente cognitivo de la inteligencia cultural
alto en las personas permite desarrollar un amplio conocimiento cultural, asi como las
habilidades para desempefiarse de forma eficaz en entornos interculturales (Earley y Ang,
2003), ademas de que refleja el conocimiento individual de la cultura (Ang y Van Dyne,
2008). El conocimiento dentro de la inteligencia cultural puede referirse a sistemas
econdmicos, politicos, legales y sociales o bien a la forma de actuar y proceder dentro de una

cultura (Ang et al., 2004).

Por tal razén se considera que las personas que poseen una inteligencia cultural cognitiva
alta son mds capaces de comprender las similitudes y diferencias entre las culturas (Brislin et
al., 2006). Adicionalmente, el beneficio de comprender la cultura de la sociedad y sus
componentes culturales permite a las personas apreciar mejor los sistemas que moldean y
originan determinados patrones de interaccion social dentro de una cultura. En
consecuencia, quienes poseen un alto coeficiente cognitivo estdn mejor capacitados para

interactuar con personas de una cultura socialmente diferente (Soon & Inkpen, 2008).

El componente referente a la motivacidn en la inteligencia cultural, se relaciona con el deseo
y capacidad de enfocar la atencién y energia en aprender, adaptarse e integrarse dentro de
una nueva cultura ya que es importante para detonar el esfuerzo y la accion necesarias para

buscar la mejor forma de adaptarse (Earley & Ang, 2003).

Asimismo, los autores describen a las personas con alta inteligencia cultural motivacional
interesados y abiertos a nuevas experiencias culturales, reafirmando los valores y
autoeficacia que son necesarios para interactuar en una cultura, son personas que estan

motivadas para funcionar eficazmente en situaciones interculturales (Earley, 2002).
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El comportamiento en la inteligencia cultural se refiere a lo visible, a las acciones que las
personas realizan en las distintas situaciones culturales. Es la dimension en la que el
individuo tiene una actuacion adecuada, verbal y no verbal en un contexto cultural. (Ang, et
al.,, 2004). Integrando las palabras culturalmente apropiadas, los simbolos, tonos, gestos y

expresiones faciales (Gudykunst, Ting-Toomey y Chua, 1998).

Habra que mencionar que ademas que las personas son flexibles, sensibles y capaces de
cambiar sus comportamientos y adecuarlos, lo que permite obtener una respuesta apropiada
(Earley, 2002; Earley y Ang, 2003). La comprension del uso de la inteligencia cultural y aplicar
la motivacion son necesarias, sin embargo, no es suficiente en situaciones interculturales, ya
que el conocimiento y la motivacidn deben reflejarse en el comportamiento (Ang y Van Dyne,

2008).

En la literatura se encuentran versiones de las variables de la Inteligencia Cultural (ver tabla
33) que aportan distintos esquemas de conformacién del constructo en términos de asimilar
o fusionar dos o mas elementos de los descritos originalmente por los autores Earley y Ang
(2003). Metacognicidn, cognicién, motivacidon y conocimiento (Wood y Petersb, 2014; Earley,
2002; Livermoore, Van Dyne y Ang Soon, 2012; Ang et al., 2007; Soon, Van Dyne, Earley y
Peterson, 2004).

Por su parte, se presentan algunas variables en la conformacion de los factores: Cognicidn,
Conciencia, Comportamiento y Habilidades (Thomas & Inkson, 2003); Cognicidn, Motivacién
y Comportamiento (Alon et al., 2016). Cognicion (incluye Metacognicion), Motivacién y

Comportamiento (Earley, 2002; Earley y Ang, 2003).
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Tabla 33

Autores, elementos de la Inteligencia cultural, definiciones y aplicaciones

autor

elementos

definicion

aplicaciones

Earley, 2002; Earley & Ang,
2003

Thomas & Inkson, 2003

Earley & Peterson, 2004

Ang et al., 2007

Livermore, Van Dyne, Ang
Soon, 2012

Ang Soon, Van Dyne,
Rockstauhl, 2015

Cognitivo (incluye
metacognitivo) Motivacional
Comportamiento

Cognicién
Conciencia Comportamiento
Habilidades

Cognicién
Metacognicion Motivacion y
Comportamient

Metacognicion
Cognicién Motivacién y
Comportamiento

Motivacién (CQ Drive)
Cognicidn (CQ Knowledge)
Metacognicidn (CQ Strategy)
Comportamiento (CQ Action

Metacognicion
Cognicién
Motivacién y
Comportamiento

kB

capacidad de una persona de
adaptarse a nuevos contextos
culturales

incluye entendimiento de la
interaccion intercultural, desarrollo
de la conciencia en el acercamiento
intercultural y construye habilidades
de adaptacidn y un repertorio de
comportamientos efectivos en
situaciones interculturales

refleja la capacidad de una persona
de entender, actuar en entornos
culturales diversos

capacidad para interactuar
efectivamente en entornos
culturales diversos

capacidad de desempefiarse
adecuadamente en entornos
culturales diversos

capacidad de desempefiarse
adecuadamente en entornos
culturales diversos

entrenamiento y temas
diversos

comunicacion intercultural,
liderazgo, equipos
multiculturales, carreras
internacionales

entrenamiento
intercultural,
equipos
multinacionales

Toma de decisiones
culturales,
adaptacion cultural,
desempefio

liderazgo, adaptacion
cultural, desempefio,
toma de decisiones,
ventas internacionales

empresas globales,
equipos de trabajo



Motivacién adaptacién a la Inteligencia cultural en los negocios estudiantes
Alon, l.et al., 2016 escucha y comunicacion (BCIQ) internacionales de

conocimientoy
comportamiento aprendidos
conocimiento global

MBA

Fuente: Elaboracion propia

4.3 Sub-dimensiones de Inteligencia cultural

A partir de los estudios y revision de la literatura sobre Inteligencia Cultural, en el Cambridge
Handbook on Intelligence (Ang, Van Dyne y Tan, 2011) se deduce que la inteligencia cultural
predice una serie de resultados en contextos interculturales. Adicionalmente, la adaptacion
cultural (Templer, Tay y Chandrasekar, 2006), asi como la efectividad en la negociacién
intercultural (Imai y Gelfand, 2010). Por su parte, seialaron los autores (Gelfand, Imai y Fehr,
2008) en el Manual de Inteligencia Cultural, el estado embrionario de teorizacion e
investigacion en relacion a los factores que conforma el constructo, requiriendo profundizar
en un modelo que identifique sub-dimensiones a efecto de proporcionar una teoria y sintesis

mas coherente.

En respuesta a esta importante brecha, se identifican las sub-dimensiones para cada uno de
los cuatro factores principales de la inteligencia cultural avanzando en una conceptualizacién
tedrica mas refinada (Van Dyne et al., 2012). Se integran de ésta manera en meta cognicién
la planificacién, el conocimiento y la verificacion (O’Neil y Abedi, 1996). Con objeto de
integrar el elemento de cognicién, se diferencia el conocimiento especifico del contexto

(Cushner y Brislin, 1996).

Mediante perspectivas motivacionales contemporaneas se identifica el interés intrinseco y
extrinseco (Deci y Ryan, 1985) y la autosuficiencia (Bandura, 2002) como sub-dimensiones
del componente motivacional. La flexibilidad en los componentes verbales y no verbales, asi
como las acciones (Hall, 1959, 1976; Spencer-Oatey, 2008) conforman las sub-dimensiones

clave del comportamiento.
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A cada uno de los factores del modelo de la inteligencia cultural se le introducen distinta
cantidad de sub-dimensiones, ampliando el modelo original. El cambio incluye tres sub-
dimensiones para la dimension meta-cognitiva, dos para la cognitiva, tres para la
motivacional, tres para la conductual, conformando un segundo modelo de once sub-
dimensiones. De tal manera que las caracteristicas psicométricas de la Escala de Inteligencia

Cultual Expandida (E-CQS) se integran con las once sub-dimensiones.

Sud-dimensiones de inteligencia cultural meta cognitiva

Con respecto a la inteligencia cultural meta cognitiva, cabe aclarar que se refiere al nivel de
conciencia cultural que tiene el individuo durante las interacciones interculturales (Ang y
Van Dyne, 2008). En sus estudios, Triandis (2006) sefaléd que los individuos con una
inteligencia cultural metacognitiva alta tiene una mayor conciencia sobre la influencia de su
propia cultura en el comportamiento, asi como de la interpretacion de las situacidén es
interculturales. Adicionalmente, dan importancia a planificar o prepararse para las
interacciones interculturales, observando la consistencia de sus interpretaciones con las
intenciones originales, lo que Triandis define como atribuciones isomorfas. Incluye la

autoconciencia, la otra conciencia y la conciencia situacional.

En particular, la planificacion se refiere a una estrategia antes del encuentro intercultural
(Jacobs y Paris, 1987). Se conforma con una preparacion sobre los objetivos a corto y largo
plazo, planes de accion en contextos culturales especificos. Es decir, reflexion profunda sobre

una cultura anticipando lo necesario antes de la interaccion.

Con respecto a la conciencia, se refiere a conocer el pensamiento cultural propio y de otros
en el momento de la interaccidn. Esto es, tener conciencia de cdmo la cultura influye en los
procesos y conductas mentales propios, procesos y comportamientos de los demas en las

interacciones interculturales asi como la propia situacién intercultural. Incluye ser consciente
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de los habitos culturales propios y del conocimiento cultural utilizado en la interaccién
intercultural (Sitzmann y Ely, 2011). Incluye tener conciencia de suspender juicios previos
hasta obtener la informacién necesaria que le de sentido a las interacciones interculturales,
asi como ser consciente de la influencia de la cultura en el comportamiento propio y ajeno,

tomando anticipadamente la perspectiva del otro.

En cuanto a la verificacién, se trata de revisar suposiciones y ajustarse mentalmente cuando
las difieren las experiencias con las expectativas (Bell y Kozlowski, 2008; Jacobs y Paris, 1987).
Cuestiona suposiciones arraigadas profundamente y ajusta los modelos mentales. La
comprobacién se genera comparando las expectativas y lo ocurrido durante las

interacciones. Verificar la interpretacion después de la interaccidn genera un aprendizaje.

Englobando las sub dimensiones del factor metacognitivo de la inteligencia cultural, las
personas con un nivel alto cuestionan conscientemente sus propios y diversos supuestos
culturales; planean con anticipacién las interacciones, reflexionan en el proceso y ajustan sus

modelos mentales en funcidn a las interacciones.

Es decir, las tres sub-dimensiones enfatizan la naturaleza dindmica de la inteligencia cultural
metacognitiva; la planificacién ocurre antes de las interacciones, la conciencia debe estar
siempre presente y la verificacion se genera durante y después de las mismas. Representan
un pensamiento proactivo sobre las personas y sobre las situaciones en entornos
interculturales (planificacion), como un desafio al apego de hdbitos y pensamientos
culturalmente limitados (conciencia) y en constante revision de los modelos mentales y

adaptacion de estrategias (verificacion).

Sub dimensiones de la inteligencia cultural cognitiva

El factor cultural cognitivo se refiere al conocimiento sobre las normas, practicas vy

convenciones en distintos contextos culturales. Su comprensidon permite apreciar la
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intervencion de los sistemas en las formas y patrones de comportamiento de una cultura y su
diferencia en los entornos culturales (Ang y Van Dyne, 2008). Asimismo, su entendimiento es
determinante para generar juicios solidos y toma de decisiones en entornos culturalmente

diversos (Ang et al., 2007).

Especificamente, se considera la inteligencia cultural cognitiva escencial para entablar el
proceso a través del cual el cerebro codifica, almacena, recupera y utiliza la informacion en
referencia a tareas cognitivas (Earley y Ang, 2003). Destaca la relevancia del conocimiento
sobre las diferencias culturales para la toma de decisiones, disefio y ejecucion de tareas en
entornos multiculturales (Ang et al., 2007). Se integran el conocimiento de la cultura general

y conocimiento especifico del contexto; de cdomo se manifiestan las culturas universalmente.

El conocimiento especifico del contexto cobra especial relevancia en las interacciones
interculturales en determinados espacios, siendo de utilidad para comprender y adaptarse a
nuevos contextos (Triandis, 1977). Si bien menciona el autor, el conocimiento especifico es
necesario para vivir en una cultura extranjera, en un mundo globalizado es comun
interactuar con personas de distintas culturas y subculturas, por lo que establece que a largo

plazo resultarda mas eficiente aprender la gama completa de variaciones culturales.

Especificamente, se define el conocimiento general de una cultura mediante la comprension
de los elementos universales que constituyen un entorno cultural, lo que proporciona un
referente sobre las similitudes y diferencias culturales (Triandis, 1977). Una cultura tiene
componentes objetivos y subjetivos, siendo la cultura objetiva la que se refiere a lo
observable y visible como pueden ser artefactos y practicas que abordan las necesidades
humanas, su relacion con los demas, con el medio ambiente y el universo (Murdock, 1987;
Triandis, 1994). Incluye ademas el conocimiento de lo econdmico, legal, sistemas politicos,
tipos de culturas tradicionales, normas de interaccién sociales, creencias religiosas, roles de
género, sociolinglistico sobre reglas de idiomas, reglas para expresar conductas verbales y

no verbales, comprension de idiomas, dialectos y normas de comunicacion. Por su parte, la
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cultura subjetiva se refiere a las caracteristicas psicoldgicas ocultas de las culturas que son
menos visibles como valores, creencias, normas y suposiciones que se comparte dentro de

un grupo social (Hofstede, 1980; House, et al., 2004).

En relaciéon al conocimiento del contexto especifico se define como el conocimiento
declarativo de las manifestaciones culturales universales y la manera en que ese dominio
opera en un contexto determinado para ser eficaz en la interaccién (Triandis, 1994).
Contrasta con el conocimiento general de una cultura en que enfatiza de forma mds amplia

las comparaciones culturales, mediante una visién externa.

Ambas subdimensiones de inteligencia cultural cognitiva de conocimiento general y
cognitiva de conocimiento especifico del contexto son complementarias y permiten una
amplia comprensién del influjo de la cultura en el comportamiento de las personas, para su
adecuada respuesta. Es decir, el alto nivel cultural cognitivo se refleja en conocimiento
general de la cultura, comprendiendo la diversidad de las mismas y el conocimiento
especifico para interactuar de forma eficiente y efectiva en un contexto cultural

determinado.

Sub dimensiones de inteligencia cultural motivacional

En cuanto a la inteligencia cultural motivacional, se refiere a la capacidad de una persona
para dirigir su atencion y energia en aprender e interactuar adecuadamente en situaciones
generadas por diferencias culturales (Ang y Van Dyne, 2008). Segun algunos estudios, las
capacidades motivacionales representan un agente proveedor del afecto, cognicién vy
comportamiento necesarios para el logro de una meta (Kanfer y Heggestad, 1997), es un
predictor del desempefo de tareas interculturales como base del desarrollo de las

capacidades cognitivas y conductuales (Chen, Liu y Portnoy, 2012).

an



Las personas que perciben el valor potencial de la diversidad cultural son capaces de
sostener la energia necesaria para lograr interacciones efectivas (Brooks y Schweitzer, 2011;
Wood, Bandura y Bailey, 1990) y se muestran motivados para experimentar novedosos y
variados encuentros interculturales, asi como para superar obstaculos y adaptarse a diversas

culturas (Erley y Ang, 2003).

Las tres subdimensiones del factor motivacional de la inteligencia cultural son: interés

extrinseco, interés intrinseco y autosuficiencia para adecuarse.

El interés intrinseco se enfoca en valorar satisfactoria la experiencia con culturas diversas.
(Deci, 1971). Deriva en el disfrute de situaciones culturalmente diversas (Van Dyne, Ang y
Livermore, 2010). Incluye la satisfaccién de las interacciones interculturales, asi como la
experiencia de trabajar con personas de origenes culturales diferentes. El beneficio
intrinseco de la experiencia intercultural se refiere a que son autogenerados y no dependen
de situacidn o persona alguna. En cuanto al interés extrinseco, tiene su origen en valorar los
beneficios tangibles y personales derivados de experiencias culturales diversas (Ryan y Deci,

2000), como pueden ser reputacion y oportunidades laborales internacionales.

La autosuficiencia por su parte, se refiere a la confianza para adaptarse a la tarea en
situaciones culturales diversas, asi como interactuar con nuevas culturas y contextos
culturalmente diversos (Eccles y Wigfield, 2002). Es decir, confianza en que sera eficaz en un
encuentro intercultural (Van Dyne, Ang, y Livermore, 2010). La confianza y motivacion se
complementan ya que propicia la participacién eficaz en actividades (Latham y Locke, 2007;

Vancouver, More y Yoder, 2008).

Las sub dimensiones del factor motivacional de la inteligencia cultural en porcentaje alto
propician que la personas perciban el valor de los beneficios de las situaciones
interculturales, confiando en su capacidad para resolver los desafios derivados de las

diferencias culturales. Las tres sub dimensiones reflejan la importancia de valorar los
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beneficios tangibles e intangibles y proporciona satisfaccion al demostrar las fortalezas y
capacidades, dirigiendo la energia en el funcionamiento efectivo en entornos culturales

diversos e inesperados.

Sub dimensiones de la inteligencia cultural del comportamiento

El factor de la inteligencia cultural conductual esta relacionado con la capacidad de
interactuar con personas de diferentes culturas demostrando un repertorio de acciones
verbales y no verbales (Ang y Van Dyne, 2008). Permite regular los comportamientos
sociales evitando la percepcidn e interpretacién errénea en los encuentros interculturales
(Ghahremani, et al., 2010; Gudykunst, 1993). Adicionalmente, existe evidencia empirica de
las repercusiones positivas en resultados de comunicacién en contextos interculturales
(Gudykunst, 2003) en relacidén a los empleados que interactian de manera mas efectiva, con

clientes de origenes culturales diversos adaptando sus acciones verbales y no verbales.

Es decir, una habilidad relevante se refiere a la capacidad de los empleados de percibir y
corresponder a los gestos y comportamientos culturales (Hansen et al.,, 2011). Por el
contrario, el carecer de la capacidad de mostrar un comportamiento flexible en la atencién al
cliente, se interpreta como ofensivo, reduciendo la posibilidad de generar impresiones

positivas y de desarrollar relaciones interculturales (Gudykunst, 2003)

La comunicacién intercultural ha sido investigada con resultados que muestran grandes
variaciones en la forma apropiada de comunicarse a través de las culturas (Gudykunst, Ting-
Toomey y Chua, 1998; Spencer-Oatey, 2008), clasificando los comportamientos de
comunicacion en categorias: tipo y rango de comportamientos verbales, tipo y rango de
expresiones no verbales y actos de habla especificos, como palabras y frases que transmiten
mensajes concretos. Concluyendo que el comportamiento puede ser apropiado en un

entorno cultural e inadecuado en otro (Earley y Ang, 2003). En particular, se establecen tres
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sub dimensiones del factor comportamiento: Comportamiento verbal, comportamiento no

verbal y manifestaciones.

El comportamiento verbal integra la flexibilidad en la vocalizacion (acento, tono), velocidad,
volumen, asi como el entusiasmo, formalidad, flexibilidad pausas, silencios (Beamer y Varner,
2001). El comportamiento no verbal hace alusidn a la flexibilidad en la comunicacion que
integra los gestos, expresiones faciales, lenguaje corporal (Knapp y Hall, 2013), ademas del

manejo de la distancia fisica, contacto visual, saludo, protocolo de vestuario.

En cuanto a la actuacién comunicativa, se refiere a los tipos de mensajes especificos, como
solicitudes, invitaciones, gratitud, y otros que deben adaptarse a los protocolos locales,
incluye también palabras utilizadas, la franqueza y la severidad. Al integrar todos los
elementos del comportamiento, se supera la tendencia a utilizar los habitos de origen y se
tiende a mostrar flexibilidad conductual en entornos interculturales (Molinsky, 2007). La
flexibilidad verbal mejora la eficacia de la comunicacidn, la no verbal demuestra respeto a las

diferentes normas culturales y la flexibilidad en los actos comprensidn en la comunicacién.

En referencia al comportamiento, se ha encontrado en distintos estudios que en las
interacciones culturales algunas acciones pueden ser apropiadas para una cultura y otras no,
provocando un conflicto de roles (Cushner y Brislin, 1996). Mas aun, se ha demostrado que,
en la interaccion de un servicio intercultural, se presenta un conflicto al interpretar de
manera diferente los roles, es decir, los clientes y los empleados que proporcionan el servicio
leen o interpretan sefiales o guiones culturales y responden desempenando roles que no
corresponden (Reisinger y Turner, 1998). Si el proveedor del servicio y el consumidor
provienen de distintos patrones culturales, pueden presentarse serias implicaciones en la

percepcion de la entrega del servicio (Strauss y Mang, 1999).

Cabe destacar que el presente estudio toma como base el modelo original de inteligencia

cultural que consta de los cuatro factores, generado por Earley y Ang (2003), y que ha sido la
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base de estudios y modificaciones, como la mejora al mismo modelo (Ang y Van Dyne, 2008;
Ang et al., 2007) que evoluciona a un esquema mas puntual con subdimensiones, con una
conceptualizacion aun mas precisa para su adecuada y clara aplicacién (Van Dyne et al.,

2012).

4.4 Inteligencia cultural y turismo.

Dentro de la literatura referente a la hospitalidad como es el turismo cobra un gran
reconocimiento la cultura como el factor de mas influencia en las interacciones de servicio
intercultural. Dada la relevancia de la cultura, se considera que moldea las actitudes y
comportamientos de los empleados del servicio, por lo tanto, es determinante en la

percepcion de la calidad en el servicio (Ang et al., 2007; Harris, 2012).

En las interacciones, los turistas y anfitriones son miembros de diferentes grupos culturales,
con diferencias en idiomas, valores y percepciones del mundo, por lo que es necesario para
lograr interacciones positivas, la comprensién de las diferencias culturales entre turistas y
anfitriones tanto de valores culturales, actitudes, reglas de comportamiento, percepciones,
patrones de relacién de comunicaciones verbales y no verbales (Reisinger y Turner, 1998). En
efecto, a fin de lograr un incremento en la cuota de turismo extranjero, es necesario
adaptarse a las preferencias, posibilidades y exigencias de los actuales, nuevos y potenciales
consumidores, mediante su clara identificacion basada en mecanismos de informacién

(Osorio, Ramirez, Viesca, 2017).

Es relevante tomar en cuenta que el proveedor de servicio en la industria del turismo tiene
interaccidn con clientes de origenes y formacion diversa, por lo que debe interpretar tanto su
cultura como las expectativas del cliente al que presta un servicio. Es en éste contexto en que
se hace evidente la necesidad de contar con las habilidades y formacion necesarias para
entender los patrones de comportamiento de las distintas culturas y proporcionar los

servicios acordes a sus creencias, aptitudes, percepciones y valores. Es decir, el sector del
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turismo se enfrenta con el reto de considerar un servicio multicultural que necesita
constantemente evaluar su actuacién contrastando las expectativas de sus clientes,

empleados y proveedores de origen diverso (Harris, 2004).

Con base en lo anterior, se han realizado estudios sobre la incidencia de la inteligencia
cultural en las interacciones con el turista, con diferencia en que integran distintas variables
de estudio y contexto tanto en estudio del turista como del servicio que se presta, como se

muestran en la tabla siguiente.

Tabla 34

Estudios realizados sobre Inteligencia Cultural en Turismo

autor afo variables contexto metodologia

Inteligencia Cultural,
Satisfaccion del cliente, Empleados y turistas a
Rohmetra y Arora, 2010 Productividad India Analisis factorial

Inteligencia, Factores de Turistas internacionales
Ang, et al., 2007 personalidad a Singapur Analisis de regresion

Inteligencia cultural, indice

Young, Haffeiee, de Reactividad Turistas internacionales Analisis multivariado
Corsun, 2017 Interpersonal (IRI) a EEUU de varianza
Inteligencia cultural, Analisis de
Wieseke, Geigenmuller & Empatia, Satisfaccion del Turistas a Alemania covarianza
Kraus, 2012 cliente, Lealtad del cliente
Andlisis Factorial
Inteligencia Cultural, Empleados de Hotel en SPSS
Desempeiio, Calidad en el Karbala, Irak.
Alshaibani & Bakir, 2016 Servicio

Inteligencia Cultural,

Carrera Profesional y Empleados de hotel y Analisis de
Comportamiento orientado turistas a Estambul, correlacion
Pelin Kanten, 2014 al servicio Turquia

Empleados de hotel y
Inteligencia Cultural, turistas a El Cairo, Analisis de
FakhrEIDin Hadia, 2011 Desempeiio Egipto correlacion

Elaboracién propia. 2019

ag



Cabe destacar que la creciente competitividad global en la distribucion y consumo de
productos y servicios turisticos, asi como el inminente crecimiento del sector ha provocado la
urgencia de atender los requerimientos y necesidades del turista considerando su origen
cultural. Como consecuencia de lo anterior, se requiere en los proveedores de servicios
turisticos integrar a su formacién los elementos de la inteligencia cultural, mismos que
generaran la competencia necesaria para desarrollar tareas y funciones en contextos

multiculturales.

Considerando la importancia de la inteligencia cultural, si el personal de la industria del
turismo toma conciencia de las posibles diferencias en los procesos cognitivos de los clientes,
la interpretacion del comportamiento se apegara a la intencién original de éste. (Triandis,
2006). Asimismo, si el cliente y el proveedor del servicio provienen de distinto origen cultural,
el reto de cumplir satisfactoriamente con las necesidades y expectativas dependerd de sus
habilidades y competencias culturales. Al considerar el caso del turismo internacional, es
importante sefialar los beneficios derivados de las interacciones interculturales entre el
servicio provisto y los clientes, es decir, “un factor intermediario” es requerido para entender

el enfoque cultural de lo solicitado al proveedor del servicio.

Por consiguiente, las diferencias culturales deben ser respetadas y acomodadas dentro de las
transacciones en los negocios del turismo hospitalario (Arora y Rohmetra, 2010). La
inteligencia cultural ha sido estudiada desde distintos enfoques y aplicaciones, sin embargo,
se argumenta tedricamente la importancia de considerarse como parte de las competencias
y habilidades en los proveedores del turismo internacional, con el objeto de lograr
interactuar adecuada y productivamente con los visitantes a partir del conocimiento de la
cultura propia y externa permitiendo interpretar las expectativas y requerimientos de los

turistas con base en sus patrones culturales.
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Cabe mencionar que el enfoque intercultural de la presente investigaciéon toma como
referencia las aportaciones de Hofstede, Hofstede y Minkov (2010) en referencia al potencial
impacto de la cultura y las diferencias culturales en torno a facilitar a la empresa el
conocimiento del mercado receptor, asi como el grado de adaptacion del servicio a las
particularidades del mercado local. En su estudio analizan las diferencias que existen entre
las prdcticas propias de una cultura y que pertenecen a la exposicién externa y visible de la
misma, siendo facil de modificar o cambiar conforme pasa el tiempo, en contraste con los
valores inherentes, que son sentimientos vinculados a las preferencias especificas de una

cultura y se adquieren en etapas tempranas en la vida de las personas de forma permanente.

Es decir, mientras que las practicas culturales son susceptibles de modificaciones en periodos
cortos de tiempo, seria en extremo lento considerar el cambio cultural para los valores, ya
qgue se mantienen de forma estable a largo plazo, con independencia de modificaciones

identificadas en el ejercicio de sus practicas.
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5. CAPITULO V EMPATIA INTERCULTURAL, MEDICIONES Y TURISMO

5.1 Empatia, definiciones

El término empatia ha tenido interpretaciones distintas acordes a su campo de investigacion
y su estudio enfocado en relacién a entender a las culturas es reciente, adicionalmente, en el
ambito del turismo, cobra especial importancia debido a las distintas percepciones vy
emociones que se asumen a partir de los patrones culturales tanto del visitante como del
prestador de servicios al turismo. El concepto de la empatia puede ser identificado con
literatura de diferente indole, delimitacién y alcance, con diversos componentes y modelos
de integracion. Una explicacién clara sobre el concepto lo aporta Eisenberg, quien establece
qgue, al ejercer una tarea medular en la disposicidn social de las personas, se establece la
respuesta empatica. Esta contestacidén incluye la capacidad para comprender a la otra
persona, asi como situarse en su lugar partiendo de lo que se percibe mediante a
observacion, de la informacién ya sea verbal o la accesible desde la memoria (toma de
perspectiva), se abarca igualmente la reaccién afectiva de participar su estado emocional y

gue éste mismo puede provocar tristeza, de inquietud o ansiedad. (Eisenberg, 2000).

El uso original de empatia se atribuye al sicélogo aleman Theodore Lipps, en 1880, con el
término “einfuhlung”, traducido al inglés como “sentimiento en”, es decir, sentir los
sentimientos de las otras personas (Rasoal, Eklund y Hansen, 2011). Si bien el concepto se
enfoca en los sentimientos, es mas amplio el alcance, ya que la empatia es la capacidad de
percibir los sentimientos y a su vez, lograr adecuadamente su transmisidn. Al considerar las
formas de la comprensién de la empatia y la dimension del concepto, se reconoce que es
multidimensional ya que abarca no solamente la capacidad de compartir y comprender

emociones.

Adicionalmente, MclLaren (2013) define la empatia como “Una habilidad social y emocional

gue propicia el sentir y entender las emociones, circunstancias, intenciones, pensamientos y
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necesidades de los demads, de tal forma que permite ofrecer una comunicacién y apoyo
sensibles, perceptivos y adecuados”. Incluye adicionalmente la capacidad de entender y
comprender las experiencias, situaciones, emociones y sentimientos de otra persona
mediante la comunicacion verbal y no verbal, jugando un rol vital en la comunicacion
humana (De Vignemont y Singer, 2006). En consideracion al papel de la comunicacion
empatica en su relacién con los conflictos interpersonales, Broome (1993) encontré que es
fundamental en su resolucién. Por el contrario, la falta de empatia se asocia con el
comportamiento antisocial, agresividad que podria afectar a las personas negativamente en

sus relaciones sociales y personales (De Vignemont y Singer, 2006).

Asi mismo, Hollin (2002) describe la empatia como la capacidad de observar los propios actos
desde el punto de vista de otra persona. Por su parte, Musa y Thirumoorthi (2011)
establecen que la empatia es entendida como la necesidad de ser comprendidos mediante
sensibilidad personal y el esfuerzo necesario para proporcionar lo requerido. Para Watson et
al., (1984) la empatia se considera como el acto de hacer propio el estado mental de otra

persona.

Tanto el comportamiento de empatia como sus dimensiones se originan en el cerebro
humano y los sistemas de redes neuronales (Shamay-Tsoory et al., 2009). Regulado por la
caracteristica central de varios elementos neurolégicos interconectados, se construye
psicolégicamente el proceso de los componentes cognitivos y afectivos para apoyar la
capacidad de empatizar con el efecto de producir comprensidon emocional. Preston y De
Waal (2002) establecen que se activa automaticamente en una persona su propia
representacion al percibir el comportamiento de otro, pasando a las dreas motoras del
cerebro que prepara y ejecuta respuestas en sistemas de empatia (Prestony De Waal, 2002).
Lo anterior pone en evidencia que el cerebro humano y la red neuronal tienen el control

general en el complejo sistema de empatia.
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La empatia se puede considerar desde dos distintas perspectivas: cognitiva y emocional.
Desde la perspectiva cognitiva se considera que una persona empatica imaginariamente
tiene la capacidad de representar el papel de otra persona y predecir sus pensamientos,
sentimientos y acciones de forma precisa (Mehrabian y Epstein, 1972). La empatia cognitiva
se define como la comprensién intelectual/imaginativa del estado mental de otro (Lawrence
et al., 2004). El componente intelectual es la toma de perspectiva y se refiere a la capacidad
de comprender los estados mentales de los demas, incluidos sus pensamientos,
sentimientos, intenciones y motivaciones (Engelen y RottgerRossler, 2012). Es decir, la

empatia cognitiva refleja la capacidad de entender cdmo otros ven el mundo.

Es decir, se trata de la capacidad de comprender la mente, los pensamientos y las opiniones
internas de otra persona, que considera el sentir y reconocer su estado real, pensando desde
su perspectiva para responder en consecuencia. La toma de perspectiva se refiere al
pensamiento cognitivo anterior y los estados mentales de procesamiento (Barrett-Lennard,
1981; Bernstein y Davis, 1982). Es posible para una persona comprender el papel o punto de
vista de otra persona mediante la toma de perspectiva, asi como anticipar sus reacciones,
abordar sus necesidades u opiniones percibidas (Devoldre et al., 2010). En este sentido, los
investigadores del servicio afirman que la toma de perspectiva es la tendencia de un
individuo a adoptar el punto de vista de otros (Wolff et al., 2002). En resumen, el
componente cognitivo, también conocido como toma de perspectiva, de la empatia se
conoce como la capacidad de entender los pensamientos y sentimientos de otra persona

(Topcu y Erdur-Baker, 2012).

Desde la perspectiva emocional, la empatia es descrita como la respuesta emocional que se
expresa sin estar involucrado con la experiencia emocional de la otra persona. Esto es, la fase
cognitiva se enfoca en reconocer los sentimientos del otro, mientras que la perspectiva
emocional involucra ambas emociones (De Waal, 2007). Especificamente, la empatia afectiva
se refiere a la respuesta emocional a las expresiones emocionales de otros. Comprender las

emociones en la empatia es la capacidad de reconocerlas y se define como la capacidad de
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uno para experimentar el estado real de los sentimientos de otro, reaccionando
emocionalmente con la misma respuesta a determinada situacién (Basil et al., 2008).

Igualmente puede variar segun la respuesta y situacion del individuo.

Recientes investigaciones en el ambito de la psicologia enfatizan la funcién especifica del
sistema neuronal en relacién al concepto de empatia (Schulte-Riither et al., 2007). Se trata
de la transformacién de la recopilacién cognitiva de datos en un proceso de demostracion de
imagenes que, por tratarse de la empatia emocional, presentan una visidon pasiva de los
rostros emocionales (Dapretto et al., 2005). Este mecanismo sugiere de inmediato la empatia

emocional al contemplar las reacciones de las acciones de los demas.

A su vez, la empatia emocional incluye dos facetas o estados reactivos que son la
preocupacion empdtica y el contagio emocional. La respuesta de una persona a las
emociones de otra en una situacidon dada sin experimentar estas emociones se refiere a la
preocupacién empadtica (Eisenberg, 2002; Wieseke et al., 2012). Esta preocupacion tiene gran
relevancia ya que se manifiesta mediante la ayuda y respuesta de cortesia, respeto, interés y
disculpas de forma natural. En cuanto al contagio emocional, se refiere a sentir las mismas
emociones entre personas que interactuan, pudiendo dar como resultado un estado reactivo
gue incluye compartir sentimientos e interacciones sociales con otra persona (Homburg y

Stock, 2005).

Es decir, la empatia es una construccién multidimensional que integra factores cognitivos
(toma de perspectiva) y emocionales (preocupacién empdtica y contagio emocional). Es un
sentimiento interno que ayuda a comprender los sentimientos y reacciones emocionales de
otra persona para aportar un beneficio. En cuanto a la atencién empatica, la sintonia
afectiva, la resonancia y el contagio emocional son imprescindibles, siendo las cualidades
necesarias que permiten experimentar los estados emocionales de los demas (Lawrence et

al., 2004).
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Por lo tanto, la preocupacion empatica se refiere a las emociones orientadas hacia el otro,
congruentes y enfocadas en lograr su bienestar percibido (Batson, 1991 y 1987). Mientras
gue la sintonia afectiva se da mediante el reconocimiento del estado afectivo de la otra

persona mediante los gestos y acciones que lo refuerzan.

Asi mismo, el contagio emocional se genera cuando dos individuos convergen
emocionalmente mediante la mimica y la armonizacién de expresiones, vocalizaciones,
posicion, movimientos de uno (Hatfield, Cacioppo y Rapson, 1993) como resultado de la
preocupacién empatica (Hennig-Thurau et al., 2015). Puntualmente, la resonancia emocional
es la capacidad de evocar la emocién de otra persona, logrando su profundo interés

(Lawrence et al., 2004).

5.2 Empatia intercultural

Se han generado algunas aportaciones al concepto de empatia cultural, definiéndola como Ia
capacidad de comprender e identificar la identidad, la experiencia y la posicién de una
persona culturalmente diferente sin negar la propia identidad cultural (Karim, 2003). De
manera que la empatia intercultural se refiere a la habilidad de captar y conectarse
emocionalmente con personas de otras partes del mundo (Javidan, Teagarden, Bowen,

2010).

Por otro lado, la aportacién generada por Ridley y Lingle (1996) englobando el concepto de
empatia general, incluyen la comprensién y la aceptacion de la cultura del otro a partir de la
propia. En éste sentido, consideran los mismos autores, que la cultura marca diferencias
relevantes en funcidn no solo de los valores, sino de las expectativas, por tal motivo, la
respuesta empatica integra en esencia la comprension mutua sobre éstas diferencias
culturales. Adicionalmente, Trommsdorff, Friedlmeier y Mayer (2007) validan el concepto de
empatia cultural considerando que el nivel de regulacion emocional y de interés empatico

por otra persona muestra una mancada variacién en funcién de la cultura de origen.
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En referencia al valor de los componentes culturales y étnicos, Wang et al. (2003)
desarrollaron el concepto de empatia etnocultural, considerandola como la mostrada hacia
personas de grupos culturales étnicos y raciales distintos al propio. Por lo tanto, su
incremento se veria reflejado en comprension y respeto mutuo hacia los demas, sin tomar en

consideracion el grupo cultural o étnico de pertenencia.

De manera que se trata de adoptar la perspectiva de alguien que es percibido fuera del
grupo, controlando los propios prejuicios sobre el grupo étnico o cultural propio de la

persona con la que se empatiza y finalmente, depende de la experiencia con la otra cultura.

Una vez definido el concepto, se integra una escala de empatia etnocultural (Wang et al.,
2003) con validez y fiabilidad en su proceso de estudio y que considera los siguientes
factores: expresion y sentimiento empatico, distanciamiento empatico, consentimiento de
las diferencias culturales y conciencia empadatica. En particular, el término conciencia
intercultural, para ser considerado como elemento fundamental de la comunicacion,
requiere dos cualidades fundamentales: tener conciencia de la propia culturay a la vez, tener
conciencia de la otra cultura (Zhu, 2011). Es decir, se trata de tomar distancia del propio
punto de vista y considerar no solo los valores culturales, creencias y percepciones, sino

también lo de las otras culturas.

Cabe enfatizar que el valor de la conciencia cultural es relevante cuando las personas se
comunican con personas de otras culturas, considerando que ambas ven, interpretan y
evaltan las situaciones de diferente forma, asi también los comportamientos, que pueden
llegar a ser apropiados en una cultura y en otra no. En éste sentido Chen y Starosta (1996)
describen el término de sensibilidad cultural a la capacidad de experimentar y responder a
las diferencias culturales, ademads de reconocer y respetar de forma afectiva. Consideran que

un aumento en la sensibilidad cultural se relaciona con una mayor capacidad para ejercer la
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competencia intercultural. Asimismo, se trata de un proceso de aprendizaje cultural que

integra aspectos cognitivos, afectivos y conductuales (Bhawuk y Sakuda, 2009).

Entre los beneficios que aporta el contar con la habilidad de la empatia intercultural se
encuentra la claridad de la comunicacién. Para lograr una comunicacion cultural efectiva, se
requiere basicamente de la empatia, que permite, ademas de experimentar los sentimientos
del otro, reflexionar sobre los mismos y compararlos con los propios. Integra asi una
comunicacion ideal al comprender cdmo se comporta y piensa una persona y de manera
practica, desplazdndose de su propio marco de referencia cultural de forma voluntaria y
consciente y proyectdndose activamente sobre otra cultura sin perder la propia perspectiva
de la situacion. Asi, por ejemplo, un comunicador con sensibilidad intercultural se convierte

en un camaledn que cambia y se adapta acorde a la situacién (Chen y Starosta, 1996).

En realidad, la empatia intercultural se trata en si, de la comprension apropiada de los
valores y creencias de una cultura, es decir, ver, oir y sentir como la otra persona,
experimentando su mundo interno, sin integrar los propios pensamientos y acciones con los
del cliente (lvey y Simek, 1997). Es decir, para integrar la empatia intercultural no es
necesario que la cultura sea similar a la propia, asi como tampoco estar de acuerdo con los

valores y creencias de esa cultura para lograr entenderlos.

El profundizar en el conocimiento de la propia cultura y de las otras, permite en la practica
cambiar de forma consciente a una cultura diferente, tomando la perspectiva de la otra
persona y lograr comprensidon en ambos sentidos mads alld de las fronteras culturales. De
igual manera, se aprende de las experiencias de personas diferentes, asi como su enfoque
para enfrentarlas, mediante una vision empatica (Zhu, 2011). Concretando, se puede referir
la capacidad de empatia intercultural a la competencia basada en la comprension de los
estados emocionales de las personas, con el fin de minimizar las barreras psicoldgicas en

relacidn a una cultura especifica.
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5.3 Barreras de la empatia intercultural

Si bien dentro de la aceptacidon y comprensidn racional de las diferencias culturales con una
cultura determinada y considerando que culturas diferentes en ocasiones comparten
objetivos determinados, se pueden identificar barreras que impiden el entendimiento
cultural, como son:

Desconocer la cultura objetivo y falta de contacto con personas de esa cultura. Considerar las
generalidades de esa cultura, descuidando las diferencias especificas con la demas.
Diferencias en los patrones de pensamiento de las personas y la interpretacién y significado
al aprenderlo. Practicar de forma indiscriminada las costumbres culturales sin analizar su

significado.

Los factores que representan barreras en el aprendizaje de la empatia intercultural son:

Estereotipos: son consecuencia de la interaccion cultural la percepcién errénea sobre las
personas de grupos que estan configurados por sus sistemas de valores personales de sus
sistemas cognitivo. A pesar de que los estereotipos nunca deben aplicarse para describir un
comportamiento individual, ya que pertenece a todo un grupo, las personas acostumbran
utilizar esta etiqueta en forma incorrecta para describir minorias étnicas y culturales

individuales (Adler, 1986).

El prejuicio: es un juicio prematuro o una actitud negativa hacia una persona o grupo de
personas que no se basa en hechos objetivos, sino mas bien en estereotipos simplificados en
exceso y sobre puntos de vista generalizados de grupos o tipos de personas (Tucker, 2016)

Es también el resultado de experiencias emocionales previas con personas similares.

Falta de sensibilidad cultural. Se refiere a la capacidad de ser consciente de las otras culturas,
asi como las diferencias entre ellas, de manera que no afecte la correcta interaccién. La
sensibilidad cultural significa ser consciente de que las diferencias y similitudes culturales

existen y tienen efecto en los valores, el aprendizaje y el comportamiento (Stafford, Eking y

1N8



Lopoes, 1997). Se atribuye la falta de sensibilidad cultural a factores como: la ignorancia en
los patrones de pensamiento derivados de las diferentes culturas; desconocimiento de las
diferencias en el sistema de valores, normas y creencias, lo que conforma el comportamiento
de los miembros de una cultura. Las caracteristicas del sistema de valores lo conforman
como Unico, duradero y relativamente estable, por lo que en la comunicacién intercultural se

requiere conocer de su relevancia para lograr la empatia (Zhu, 2011).

Considerando algunos estudios sobre empatia en turismo, Tucker (2015) llevé a cabo una
investigacion en la que determina la relevancia de identificar los aspectos de la empatia en
los distintos contextos del turismo, considerando lo que llamd “empatizar turisticamente”
como un prerrequisito emocional para establecer un didlogo positivo con el otro, la
proximidad, el entendimiento intercultural y finalmente la paz. Por otro lado, la empatia en
turismo es frecuentemente relacionada con sentimientos altruistas como compasién y
simpatia, en comparacion con otras emociones, sin embargo, en la empatia hay una nocion

fuerte de hablar en perspectiva o identificacion con el otro (Tucker, 2015).

5.4 Empatia y turismo

Es evidente que el turismo propicia el conocimiento de otros lugares, con un potencial para
promover la paz mundial mediante la empatia con otros pueblos como lo establece la
Organizacion de la Naciones Unidas y la Organizacién Mundial de Turismo (Blanchard,
Higgins-Desbiolles, 2013). Adicionalmente, el turismo genera el lugar que permite las
exploraciones de las relaciones con uno mismo y con los demas, y con las responsabilidades

gue se enfrentan (Caton, 2014).
En los estudios sobre la relevancia de la racionalidad del turismo, los académicos mas criticos

del turismo han intentado redirigir el punto focal del turismo de una actividad como medio

econdmico, hacia el turismo que representa un espacio social profundo donde los problemas
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del yo y del otro aparecen en marcado relieve (Caton, 2014). La empatia tiene una
importante relevancia en el campo de los estudios analiticos del turismo, ya que trata de
impulsar la accién critica a la practica en el turismo para lograr un mejor resultado en la

generacién y consumo del turismo (Tribe, 2007).

De forma especifica, en el contexto hotelero actual, se ha demostrado que los huéspedes
perciben brechas emocionales en los servicios, por lo que se asocia con el enfoque de
servicio empdtico (Juwaheer y Ross, 2003). Se requiere, por parte de los proveedores de
servicios, comprender las expectativas emocionales del individuo para crear un servicio
agradable y afectivo fundamental en el negocio hotelero (Tsaur y Lin, 2004). Es decir, cuando
se trata de un servicio, la empatia se manifiesta en una reaccién emocional o bien en una
comprensién cognitiva de las necesidades del cliente (Lock, 2014). Cabe destacar que el
elemento emocional en términos de comportamiento de ayuda es de gran relevancia,
integrando facetas como la preocupacion empdtica (Wieseke et al., 2012) asi como el

contagio emocional (Hennig-Thurau et al., 2015).

En cuanto a los aspectos sobresalientes en la interpretaciéon de una cultura especifica, dos
dimensiones son relevantes: la empatia cultural, definida por Ruben (1977) como la
capacidad para proyectar claramente un interés en otros, asi como obtener y generar una
respuesta adecuada y precisa a los pensamientos, sentimientos y/o experiencias de otros. Es
decir, se trata de la capacidad de empatizar con los sentimientos, pensamientos vy
comportamientos de personas pertenecientes a diferentes grupos culturales. Por su parte,
Van der Zee y van Oudenhoven (2000), establecen que la empatia cultural esta relacionada
con el reconocimiento de los comportamientos, ideas, emociones de personas con patrones

culturales diferentes.
Otro aspecto a considerar se refiere a la actitud abierta y libre de prejuicios hacia las

personas y hacia sus normas y valores culturales. En éste sentido, Arthur y Bennett (1995)

integran una clasificacién de las habilidades relacionales enfatizando la importancia de la
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mentalidad abierta, conformando la medicién de la dimensidén con elementos como la falta
de juicio, la tolerancia racial/étnica. Cabe afiadir que la libertad de prejuicios es una actitud

gue se asocia con la efectividad multicultural (Ronen, 1989).

Algunos estudiosos han defendido los obstaculos y falta de posibilidad de la empatia en la
comunicacidn intercultural, de forma especial cuando se trata de las relaciones de poder
(DeTurk, 2001), quien ademas advierte que los grupos dominantes generan una visidn
universal de sus propias experiencias y omiten las expresiones de las minorias. Por su parte
Broome (2015) establece la dificultad de entender el punto de vista del otro en especial en
un contexto intercultural, por la falta de capacidad para separarse de experiencias pasadas
personales, socioculturales e individuales uUnicas, que son en ultima instancia en la que se
basan los pensamientos y percepciones. En adicion, propone la empatia relacional, como una
tercera cultura de significado compartido y entendimiento mutuo, que conduce a nuevas
percepciones y emociones producidas mediante la interacciéon de las personas. Por otro lado,
la empatia cultural no significa dejar de lado la cultura nativa, mas bien se trata de una
comprensidn y aceptacion racional de las diferencias culturales mostradas por la cultura

diferente a la propia (Zhu, 2011).

Especificamente, en el contexto del turismo se requiere que las personas trabajen de forma
eficaz con otras culturas, por lo que es necesario su entendimiento de la manera correcta.
Los individuos con un alto grado de empatia cultural pueden entender y diferenciar los
comportamientos, ideas y emociones de otros grupos, inversamente, los individuos con baja
empatia cultural, muestran dificultades para identificar comportamientos, ideas y emociones
de grupos con diferentes antecedentes culturales (Van der Zee y van Oudenhoven, 2000,
2001; Van de Zee, Zaal y Piekstra, 2003). Actualmente se reconoce la importancia de la
interaccidon entre empleados y clientes en el contexto de la hospitalidad (Chu y Murrmann,
2006; Kuo et al., 2012). Es decir, los pensamientos y sentimientos de los clientes involucrados

en los atributos del servicio prestado afectan las emociones de manera positiva o negativa.
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Por su parte, Tesone y Ricci (2012) con base a sus investigaciones, en Florida EE. UU.
calificaron como el atributo de mayor relevancia en el personal para integrarse a la industria
hotelera la capacidad de empatizar con los huéspedes. Los estudios demostraron que
quienes tienen mayores atributos empaticos estan mas en sintonia para detectar las sefales
de necesidades transmitidas por otros, esenciales en ciertas disciplinas de atencion a clientes
(Bostjancic, 2010). Es un elemento vital para el personal encargado de la gerencia de hoteles
ser sensible a las emociones de las personas y reaccionar adecuadamente ante situaciones

inesperadas (Wilks y Hemsworth, 2012).

Bajo la perspectiva del personal, la ausencia de habilidades de empatia, omitiendo expresar
las emociones en el trabajo, se describe como empleados que utilizando una “mascara de
servicio” (Lam y Chen, 2012). Estas supresiones de emociones reales en las actividades estan
relacionadas con consecuencias adversas como reduccién de satisfaccion laboral,
agotamiento, bajo rendimiento y rotacién de personal (Loo, Boo y Khoo-Lattimore, 2013;
Mostafaei y Hassan, 2012; Noor y Zainnuddin, 2011; Zopiatis y Orphanides, 2009). Es decir,
tanto desde el punto de vista del cliente como del proveedor del servicio, el éxito de la
organizacién hotelera va a depender de la capacidad de los empleados para establecer

auténticos vinculos emocionales con los visitantes (Barsky y Nash, 2002; Jain y Jain, 2005).

La empatia puede considerarse dentro de las construcciones psicoldgicas a nivel situacional o
disposicional. La reaccién empatica ante una situacién especifica corresponde a la empatia
situacional, como un medio tendiente a entablar relaciones empaticas, mientras que la
empatia como rasgo de caracter estable de una persona corresponde a la empatia
disposicional (VandenBos, 2007). En éste sentido, las investigaciones se han enfocado en el

nivel de disposicion, mediante dos caminos distintos, el cognitivo y el emocional.

La perspectiva cognitiva es la que permite a la persona desempefar de manera imaginaria el

papel de otra y puede predecir sus pensamientos, sentimientos y acciones por precisidon

(Mehrabian y Epstein, 1972). En cuanto a la perspectiva emocional, la empatia se refiere a la
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respuesta emocionalindirecta con respecto a las experiencias emocionales de otro. Es decir,
mientras que el aspecto cognitivo se enfoca en el reconocimiento de los sentimientos, el

aspecto emocional consiste en compartir esas emociones (De Waal, 2007).

5.5 Mediciones y escalas de empatia.

La sensibilidad intercultural se ha promovido mediante los procesos de didlogo (Bennett,
1986, 1993) la conciencia cultural (Kimmel, 1994) y la comprension intergrupal (Christie,
1995). Estos estudios contienen implicitamente el constructo de empatia, que tiene
referencia con los entendimientos compartidos, afectivos y cognitivos (Allport, 1986, 1993;
Christie, 1995; Kimmel, 1994).La empatia es considerada un elemento esencial para fomentar
mejores relaciones interculturales, ya que algunos estudios demuestran que mayores niveles
de empatia estan asociados con un incremento en el comportamiento social (Batson et al.,

1997), asi como con disminuciones en la agresién (Bennett, 1993).

En cuanto a los contextos interculturales, la empatia representa un constructo apropiado ya
gue se compone de dimensiones afectivas y cognitivas y ambas conforman las interacciones
interculturales. Cabe reconocer que en las sociedades occidentales prevalece la atencion a
los procesos cognitivos, mientas que en las orientales hay una mayor inclinacién a reforzar
los procesos afectivos (Broome, 1993). Los estudiosos coinciden en la integracion de ambos
factores, mediante la metodologia que evalua dimensiones cognitivas y afectivas. La empatia
tiene sustento en el estudio de varios modelos de relacion intercultural que abordan
elementos de simpatia y adaptacion, lo que permite el cambio intencional y temporal del
propio marco de referencia cultural (Bennett, 1993). Por su parte Kimmel (1994) sugiere que
las personas con mayor nivel de comprension intercultural tratan de ser totalmente

empaticos con los demas (Kimmel, 1994).

Hoffman (1984) desarrollé un modelo de empatia que sugiere su aplicacion en contextos

culturales. La describe como un intercambio indirecto de angustia emocional, sefialando que



su incremento permite identificar una gama compleja de emociones. Adicionalmente,
identifica cuatro niveles de empatia: empatia global, empatia “egocéntrica” empatia por los
sentimientos de los demas y empatia por el estado general del otro. El nivel global se
ejemplifica con el bebé que llora al escuchar el llanto de otro, sin distinguirse a si mismo de
entre los demas. El caso egocéntrico, por el contrario, se distingue a si mismo, sin considerar
el estado interno de otros. El estado en que los nifios tienen la capacidad de ser empaticos
con los sentimientos de otros estan a nivel en que aparte de distinguirse de ellos,
comprenden que los sentimientos y perspectivas pueden ser diferentes de las propias

(Hoffman, 1984).

En cuanto a la empatia por la condicion de vida de otro, se concibe que las personas tienen
identidad e historia propias, asi como dolor y alegria anterior a su situacion actual. Lo
anterior es posible experimentarlo dentro de un grupo. El cuarto nivel que establece
Hoffman de empatia dentro de un grupo tiene implicaciones en la empatia intercultural. Si
bien sugiere que hay personas que son capaces de ser empaticos, no especifica las fases
necesarias para convertirse en empaticos interculturalmente. Adicionalmente, es
contradictorio en cuanto a la descripcién sobre la capacidad de las personas en lograr ser
empatico si las personas son de diferentes culturas, sugiriendo la necesidad de familiarizarse

previamente con las otras culturas para alcanzar a empatizar.

Estudios y Medicién de la empatia afectiva

En relacion con el Questionnaire Measure of Emotinal Empathy (QMEE) Mehrabian y Epstein
(1972), definen el cuestionario que mide la empatia basado en el concepto de la capacidad
individual de compartir emociones (Mehrabian y Epstein, 1972). Por otro lado, el
Cuestionario de Personalidad Multicultural (MPQ), desarrollado por Van der Zee y Van
Oudenhoven (2000, 2001). Establece que en el manejo de situaciones interculturales, la
personalidad desempefia un papel importante que permite predecir su buen desempefio

(Shaffer, Harrison, Gregersen, Black y Ferzandi, 2006). Adicionalmente, la personalidad



interviene en la forma en que los individuos son capaces de presentar reacciones

conductuales constructivas en el contexto intercultural (Connor-Smith y Flachsbart, 2007).

Como resultado de la revisidon de literatura sobre adaptabilidad intercultural, Van der Zee y
van Oudenhoven (2000, 2001) desarrollaron el Cuestionario de Personalidad Multicultural
(MPQ), como un instrumento destinado a medir cinco rasgos que son relevantes para el
éxito intercultural: empatia cultural, mentalidad abierta, iniciativa social, estabilidad

emocional y flexibilidad.

Es de considerar que la empatia cultural estd relacionada con empatizar con los
sentimientos, pensamientos y comportamientos de individuos culturalmente diversos; la
mentalidad abierta refleja una actitud abierta y sin prejuicios hacia las diferencias culturales;
la estabilidad emocional refleja la capacidad de mantener la calma en condiciones novedosas
y estresantes; iniciativa social tiene el sentido de abordar activamente situaciones sociales y
demostrar iniciativa en estas interacciones; y la flexibilidad se refiere a interpretar
situaciones nuevas como un desafio positivo y adaptarse a estas situaciones en consecuencia

(Van der Zee y van Oudenhoven, 2000, 2001).

Se debe agregar que el MPQ de cinco factores ha sido utilizado en numerosos estudios, en
especial en Europa, evaluado a través de andlisis factorial exploratorio y confirmatorio en
distintas muestras (Leone, van der Zee, van Oudehoven, Perugini y Ercolani, 2005; van der
Zee y van Oudehoven, 2000, 2001; Van der Zee, Zaal y Piekstra, 2003; Van Oudenhoven,
Timmerman y van der Zee, 2007). La aplicacién de MPQ ha contado con puntajes confiables
en sus factores en muestras, entornos y contextos (Van der Zee, Van Oudenhoven, 2000,
2001; Ponterotto, 2008). Ha obtenido coeficientes de confiabilidad entre .70 y .90 aplicados
en estudiantes, empleados y ciudadanos en general en contexto de transicidon a una cultura
diferente como intercultural dentro del pais de origen, como en los casos de escuela, trabajo

y vecindario (Ponterotto, 2008).



Por otro lado, los factores que estdn asociados con la eficacia multicultural, derivados de la
investigacion empirica, cuentan para su soélida mediciébn con pocos instrumentos
psicométricos. Una base de referencia para los estudios es el cuestionario general de
personal Big Five, asi como el Inventario de Personalidad NEO de Costa y McCrae (1992). El
primero plantea un pequeio numero de dimensiones de personalidad universales, sin
embargo, los estudios reflejan que los rasgos globales son menos exitosos en predecir

criterios importantes de trabajo, en comparacidn con rasgos puntuales (Paunonen, 1998).

Es de considerar que el cuestionario de Personalidad Multicultural cubre ampliamente y de
forma especifica los rasgos relevantes en la eficacia multicultural. Esta no solo abarca la
operacion exitosa dentro del entorno de una nueva cultura, integra el bienestar en ese
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entorno. Kealey y Protheroe (1995) utilizan la definicién de “efectividad intercultural” que
conforma el adecuado desempefio laboral y el ajuste al distinto entorno cultural. El ajuste se
refiere al bienestar psicolégico general, la satisfaccidn, y la adecuacion al nuevo entorno que

ha sido alterado previamente durante el choque cultural (Kealey y Ruben, 1983).

Adicionalmente a la eficacia profesional y ajuste personal, integran otra dimensién a la
eficacia multicultural, la interaccion intercultural, definida como el interés y capacidad para
tratar con personas con antecedentes culturales diferentes. Es decir, la eficacia multicultural
se define como un logro en los campos de la eficacia profesional, el ajuste personal y las

interacciones interculturales.

Asimismo, el Cuestionario de Personalidad Multicultural cuenta con factores considerados de
forma consistente en los estudios de efectividad internacional. Los factores son Empatia
cultural, mentalidad abierta, estabilidad emocional, orientacién a la accidn,
aventura/curiosidad, flexibilidad y extraversion. En la tabla 35 se muestran casos de
evidencia empirica que sugiere que las 5 escalas de MPQ pueden predecir indicadores de

éxito.



Tabla 35.

Casos de evidencia empirica de medicion de empatia cultural

Autores Aplicacion MPQ (unidad de analisis)
Ponterotto, 2008 estudiantes, empleados y ciudadanos
van der Zee, van Oudenhoven y Bakker, 2002; Hofstra, inmigrantes

2009)

Ali, van der Zee y Sanders, 2003; van der Zee, Ali y expatriados y sus familias

Haaksma, 2007; van der Zee, Atsma y Brodbeck, 2004

van der Zee, Atsma y Brodbeck, 2004 equipos interculturales

Leong, 2007; Mol, van Odenhoven y van der Zee, 2001; estudiantes y empleados internacionales
van der Zee y Brinkmann, 2004; van Oudenhoven y van
der Zee, 2002

Fuente: Elaboracion propia

De tal manera que los elementos del MPQ de cada dimension se interpretan describiendo
comportamientos o tendencias concretas que indican esa dimension. De forma precisa, la
escala de Empatia cultural mide la capacidad de empatizar con los sentimientos,
pensamientos y comportamientos de las personas en un entorno cultural diferente frente a
la incapacidad para hacerlo. Conviene aclarar que se conoce también como “sensibilidad” a
la empatia cultural (Hawes y Kealey, 1981) y es considerada por algunos autores como la
dimension de eficacia cultural mencionada con mayor frecuencia (Arthur y Bennett, 1995;
Ruben, 1977). Para Ruben la empatia cultural se refiere a la capacidad de proyectar un
interés en los demads, asi como captar y reflejar de forma clara y precisa los pensamientos,

sentimientos y experiencias de los demas.

En relacidon al Modelo de Sensibilidad Intercultural, parte en su origen de la relevancia de la
capacidad de competencia intercultural que se ha incrementado debido a la economia
globalizada (Bradford, Allen y Beisser, 1998). Si bien los estudios han generado aportes, se
carece de una definicidn ampliamente aceptada y y de un modelo de competencia
intercultural empiricamente validado empiricamente (Fritz, 2001). En cambio, numerosas
listas de capacidades, habilidades y caracteristicas se consideraron como elementos

importantes dentro de las interacciones interculturales, integrando el factor de competencia



intercultural, que significa que una persona de una cultura puede interactuar efectivamente

con personas de diferentes culturas (Guilherme, 2012).

Se han realizado gran cantidad de modelos diferentes para conceptualizar elementos vy
etapas de la competencia intercultural (Bennet, 1993). Estudios posteriores indican que la
competencia intercultural se clasifica en tres dimensiones: afectiva, cognitiva y conductual
(Beennett, 2001; Chen y Starosta, 1996; Ting-Tommey, 1999). Chen y Starosta (1996)
elaboraron elementos para las tres dimensiones con la finalidad de evaluar las habilidades
correspondientes de competencia intercultural mediante la sensibilidad intercultural, la

conciencia intercultural y la habilidad intercultural.

De manera especifica, la sensibilidad intercultural, segin sefialan los autores, conceptualiza
el componente afectivo de la competencia intercultural e incluye la capacidad de una
persona para recibir y enviar sefiales emocionales positivas antes, durante y después de la
interaccion intercultural. Responder positivamente es parte del reconocimiento y respeto a
las diferencias culturales. Por su parte, para Chen y Starosta (1997) los elementos que
componen la sensibilidad intercultural son cuatro: autoconcepto, mentalidad abierta,
actitudes libres de prejuicio y relajacidn social. Cabe sefialar que el desarrollo de la Escala de
sensibilidad intercultural de Chen y Starosta (2000) ha sido validado empiricamente (Fritz y

Mollenberg, 1999; Fritz, Mdllenbergy Chen, 2004).

Otro punto es la conciencia intercultural, que define al componente cognitivo como la
capacidad de comprender y explicar otras culturas. Se distinguen dos elementos vy
habilidades de conciencia intercultural: autoconciencia y conciencia cultural (Chen y Starosta
1996, 2000). La Escala de Conciencia Intercultural para evaluar la dimensidon de competencia
intercultural fue desarrollada por Chen (2000) y Kim y Chen (1995). El componente
conductual de la competencia intercultural se representa por la habilidad intercultural. En las
interacciones interculturales, se trata de la capacidad de desarrollar el trabajo y lograr

objetivos de comunicacién (Chen y Starosta, 1996). Esas habilidades incluyen transmision del



mensaje, manejo de interaccion, flexibilidad de comportamiento, manejo de identidad y

cultivo de relaciones (Chen, 2002).

El presente estudio integra elementos de la escala del Modelo de Sensibilidad Intercultural
de Chen y Starosta (1996), de los cinco factores como son “interaccién de interaccién”,
“respeto por la diferencia cultural”, “confianza de la interaccién”, “disfrute de la interaccién”
y “atencion de la interaccién”. Con items como: “Me considero sensible a los aspectos
culturales sutiles al interactuar con personas de otras culturas”; “Simpatizo con personas de
otras culturas”; “Respeto los valores y las formas de comportarse de personas de otras
culturas”; “Mi trato es cordial con personas de otras culturas”; “”Me considero de mente
abierta a personas de otras culturas”. En definitiva, el significado de la empatia parte de la
comprension de la otra persona a partir del propio marco de referencia y en éste sentido, la
empatia intercultural permite entender y comprender a las personas de distintas culturas a
partir de la propia. En el ambito del turismo cobra especial importancia dado que las
emociones expresadas por los visitantes de distintas culturas son diferentes y demandan un
entendimiento y comprension distinto en las interacciones con los proveedores de servicios

al turismo internacional.

Hay que mencionar, ademas, los aspectos y barreras que limitan el entendimiento emocional
de las distintas culturas para su adecuada atencién durante su estadia. Tesone y Ricci (2012)
con base a sus investigaciones, en Florida EE. UU. calificaron como el atributo de mayor
relevancia en el personal para integrarse a la industria hotelera la capacidad de empatizar
con los huéspedes. En el mismo sentido, cabe destacar que los estudios demostraron que
quienes tienen mayores atributos empaticos estan mas en sintonia para detectar las sefales
de necesidades transmitidas por otros, esenciales en ciertas disciplinas de atencion a clientes
(Bostjancic, 2010). Definitivamente, es un elemento vital para el personal encargado de la
gerencia de hoteles ser sensible a las emociones de las personas y reaccionar

adecuadamente ante situaciones inesperadas (Wilks y Hemsworth, 2012).



CAPITULO VI: COMPROBACION CUALITATIVA

6.1 Enfoque cualitativo

En la investigacidn cualitativa se describe tanto el objetivo de estudio, como la metodologia
utilizada, el disefio de instrumentos con la herramienta de soporte y las referencias tedricas
del proceso y validez de la misma. Se agrega el guidon con la descripcién de las unidades de
analisis y los actores como parte de la planeacién de la investigacion, el contexto y los

resultados con las conclusiones del estudio.

El método cualitativo se identifica, para efectos del presente estudio, con el enfoque
fenomenolégico, que visualiza el comportamiento humano como resultado de la forma en
que la gente interpreta el mundo. Con el interés de entender los significados del
comportamiento de las personas, se intenta observar las cosas desde el particular punto de

vista de esa persona (Bogdan y Taylor, 1975).

Para Husserl (1995) la fenomenologia se refiere a esa intuicion que se aplica basada en
intuiciones singulares producto de vivencias. Es relevante considerar que la descripcién
fenomenoldgica permite al investigador deslindarse de sus prejuicios con apertura de
conciencia y se conforma de los siguientes pasos (Hernandez, 2000): Descripcidn, del evento
derivado de la intuicidn; Reduccion, al margen de las teorias, se propicia una vivencia

original; Busqueda de sentido, dentro de la totalidad que conecta el evento con lo invariante.

Cabe destacar que, en el plano de la investigacion cualitativa, los planteamientos se refieren
a una exploracion y se consideran adecuados cuando el investigador tiene interés en el
significado de las experiencias y los valores humanos, es decir, la percepcion interna de las
personas de forma individual y en el ambiente natural en que se lleva a cabo el fendmeno,

bajo la perspectiva de los participantes.



En cuanto a la relevancia de la revisidon de la literatura, ésta puede ser de utilidad en el
planeamiento del problema cualitativo de forma inicial, sin ser limitativo y como forma de
apoyo o consulta. La investigacion cualitativa tiene su principal enfoque en el proceso de
recoleccidon y analisis, ademas de integrar el elemento de interpretacion por parte del
investigador, llevando a cabo su propia descripcién y valoracion de datos (Hernandez,
Ferndndez y Baptista, 2010). Es decir, para efectos del estudio, el enfoque fenomenolégico se
fundamenta tedricamente y se conforma mediante la entrevista de profundidad. Con
sustento en el marco tedrico de la presente investigacidn, el estudio cualitativo tiene por

objeto reafirmar las variables o en su caso, eliminarlas por falta de soporte.

6.2 Instrumento de investigacién

En el presente capitulo se describe la metodologia cualitativa utilizada con el objeto de
explorar los factores metacognicion, cognicidén, motivacién y comportamiento que integran
el constructo de Inteligencia Cultural (Earley y Ang, 2003) en el servicio de los proveedores al
turismo internacional y encontrar su relacion con la Empatia Intercultural. La metodologia es
cualitativa, no experimental, con alcance exploratorio. Para la investigacion, se utilizé un
instrumento que se basé en la aplicacion de encuestas mediante preguntas abiertas
derivadas de los estudios de los factores de inteligencia cultural, con enfoque hacia la
industria del turismo, mismas que fueron previamente validadas por un grupo de expertos
en el tema de Multiculturalidad y en Turismo Internacional, aportando el aspecto de validez
interna, tomando en consideracién las observaciones y modificaciones recomendadas en la

redaccioén de las preguntas.

Para determinar la validez externa, se considerd las diferentes perspectivas de los actores
gue inciden directa o indirectamente en el servicio al turismo internacional, la informacién se
recolectd en relacion a los sectores o unidades de andlisis que involucra la industria: el

privado, que integra proveedores de bienes y servicios al turismo como son hoteles,



restaurantes, proveedores de artesanias y servicios adicionales; el sector publico, que se
conforma por funcionarios de organismos gubernamentales que orientan y apoyan las
actividades turisticas, ademas que regulan las politicas referentes al desarrollo del sector.
Los sectores participantes respondieron a cuestionamientos referentes a los componentes de
los factores de la Inteligencia Cultural, asi como de Empatia Intercultural que para fines del

presente estudio, conforman las variables.

El estudio contempla las dos unidades de analisis (actores) con relaciéon a la Empatia
Intercultural con cuatro preguntas y las cuatro variables que conforman los factores de la
Inteligencia Cultural (metacognicidn, cognicién, motivacion y comportamiento), mediante la
aplicacion de dos preguntas a cada uno de los factores, en un total de ocho preguntas
disefiadas en base a su significado y aplicacidn en relacion a determinar los elementos que
conforman la Inteligencia Cultural aplicados en la practica de las interacciones a los

proveedores con el turismo internacional.

El tipo de muestra para el estudio es no probabilistica o dirigidas, teniendo en cuenta que no
pretende la generalizacién en términos de probabilidad (Hernandez et al., 2010) y la eleccidn
de elementos sera en funcién de las caracteristicas de la investigacion. Cabe mencionar lo
establecido por Neuman (2009) en cuanto al tamafio de la muestra en la investigacion
cualitativa, en relacién a que no se fija previamente a la recoleccidon de datos, sino que
mediante una unidad de analisis se estima el numero de casos, que llegan al final de su
medida cuando las nuevas unidades no aportan informacién distinta, dejando irrelevante

integrar mas casos, es decir, se presenta la saturacién de categorias.

La entrevista se disefid para recabar las impresiones sobre el tema de inteligencia cultural, su
percepcidn y conocimiento por parte de los proveedores de servicios al turismo que se
desempeiian en el sector privado y funcionarios publicos del sector del turismo, asi como la

orientacién y apoyo de expertos consultores en el ramo del multiculturalismo y el turismo.



Con la intencién de conformar un grupo de expertos en la industria del turismo se
consideraron las siguientes caracteristicas en el perfil de los encuestados: relacién con el
Sector privado, que integra proveedores de bienes y servicios al turismo internacional se
consideraron las caracteristicas referentes a la experiencia relevante, actual vy directa en los
distintas dreas de provisidn y restauracion al visitante internacional. Los criterios de eleccién
en el sector publico consideran la colaboracion activa en el sector del turismo dentro de los
distintos organismos publicos en areas de gestion, planeacion, capacitacion y servicio al

turismo internacional dentro de la Republica Mexicana.

Se trata de una entrevista semi-estructurada que conforma los elementos referentes a la
Inteligencia Cultural considerando los factores que integran Ealy y Ang (2003). Para el
alcance del objetivo de estudio se aplico la encuesta contando con los siguientes expertos: en
el sector publico, dos funcionarios activos en el sector turismo (CODETUR y Secretaria de
Turismo) desempefidndose en puestos directivos y estratégicos. En el sector privado, del
campo del turismo internacional se aplicaron cuatro entrevistas, dos a gerentes generales y
un director de cadenas de hoteles internacionales con amplia experiencia en el sector, en
distintas areas turisticas del pais, adicionalmente, a un empresario del ramo de artesanias
para el turismo internacional y a un consultor y conferencista experto en el tema de
multiculturalidad reconocido internacionalmente por sus aportaciones al campo de la

disciplina, con un total de ocho entrevistados.

Sector y Perfil de los encuestados: se conforma de personal con experiencia en el sector en el

ambito privado y publico.

* Sector privado: Director y Gerente de hotel (Western Ecuador) con mas de 30 afios de
experiencia en la atencidn al turismo internacional en distintos paises. Empresario en
el ramo de artesanias en cadena de hoteles con 25 afios de experiencia en venta al
turismo internacional. Consultores en turismo internacional con 22 y 26 anos de

experiencia en la asesoria a empresarios hoteleros en Colombia y EE.UU. Gerente de
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atencién al cliente, Four Ponts Sheraton, Monterrey, con trato directo en
reservaciones, coordinacion de grupos y Gerencia por 14 afos.

Sector publico: Funcionarios de organismos gubernamentales: Direccion del
Departamento de Cultura en CODETUR, con 25 afios de experiencia en gestion de
proyectos culturales y promocion de la cultura en contexto nacional e internacional;
Director de Planeacion en CODETUR, con 23 aifos de experiencia en desarrollo de

politicas y estrategias para atencién al turismo internacional.

Tabla 36

Expertos consultados en Investigacion cualitativa

Nombre Puesto Institucion Sector

1 Mtro. Jorge Pérez Adame Departamento de Cultura SECTUR Publico
2 Mtro. Jorge Vasaro Director de Planeacion CEDUTUR, N.L. Publico
3 Dr. Oliver Cruz Millan Investigador y Consultor  Texas A&M Privado
4 Dr. Jean René Nogueras Gerente General Western Ecuador Privado
5 Arq. Victor Vazquez Empresario Artesanias San José Privado
6 Lic. Yiret Felipe Coordinacion Servicios al ~ Four Points, Sheraton Privado

Cliente
7 Mtro. Andrés Molina Gerente General Manager Consulting, Privado
Medellin
9 Lic. Rafael Espino Politicas Publicas SECTUR CDMX Publico

Fuente: Elaboracion propia

Con objeto de aumentar la vision de la investigacion, se integrd la herramienta de andlisis de

resultados Nvivo, que posibilita el reconocimiento grafico los elementos conceptuales que

muestran mas presencia en las respuestas obtenidas en las encuestas aplicadas para fin de

especificar la relacién entre el factor de analisis (variables de la investigacidon) que se

conforma con los elementos de la inteligencia cultural, considerando los distintos actores

participantes en cada uno de ellos que representan las unidades de analisis (sectores publico

y privado).
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Considerando que la validez ha sido un tema relevante en la investigacidén, se ha abordado
abordado bajo distintas perspectivas, ya que es un elemento determinante para la
valoracion de la calidad o rigor cientifico de los estudios en las ciencias sociales, pese al
cuestionamiento de algunos autores en los estudios cualitativos, de manera que la validez se
convierte en la linea divisoria que establece la legitimidad, aceptacidén o confiabilidad de los

trabajos de investigacion (Scheurich, 1996).

En consecuencia, en el ambito de la investigacion cualitativa se ha otorgado énfasis a la
interpretacidn en términos de construccién social de conocimiento, basandose en conceptos,
métodos e inferencias de un estudio como base para teorizar e investigar, considerando en el
presente estudio la teoria fundamentada (Strauss y Corbin, 1990), en la que se relacionan los

datos con categorias y posteriormente, se contrastan resultados con la literatura.

Para sustentar la validez interna y externa primero se reviso la literatura estudiando a los
principales autores en el tema de investigacion, se consulté a expertos para determinar el
disefio de las preguntas y la realizacién de la prueba piloto. Posteriormente, se consultd a

expertos en unidades de andlisis para explorar y confirmar las variables de estudio.

6.3 Resultados obtenidos

Las entrevistas realizadas arrojaron resultados diversos, que dependen de la vision especifica
de los actores y su relacién con la industria del turismo. En cuanto a la literatura el enfoque
es tedrico, con el esquema de los procesos y manuales adecuados, los autores y las
disciplinas que dictan las practicas. Por otro lado, en el sector privado, la relacidon es directa
con el cliente, la practica del servicio es constante y la entrega es inmediata, por lo que el
conocimiento del visitante es en ocasiones empirico y se realiza con un aprendizaje de

pruebay error.
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Dentro del campo fue posible constatar la adecuacidn del servicio al turista basandose en su
procedencia, ya que en algunos casos, se mostraban comportamientos marcadamente
distintos en las interacciones con los responsables del servicio. Se llegan a identificar algunas
costumbres, practicas y habitos de las distintas culturas, integrando acciones especificas para
atender los distintos requerimientos de forma intuitiva. Se aprende sobre la marcha y los

errores son inevitables.

En cuanto al sector publico, la percepcidn es que el proveedor de servicios al turismo maneja
adecuadamente las diferencias culturales, ya que el turista suele adaptarse al contexto de
forma natural. Si bien se afirma que en ocasiones los visitantes solicitan servicios adicionales
con base a sus costumbres, el mercado y el origen de los turistas esta siendo mas diverso, lo
gue ocasionara tener en cuenta las variaciones y demandas de bienes y servicios acordes a

los distintos patrones culturales.

Para integrar de forma especifica y clara los datos, se analizan por separado los resultados de
cada factor de la Empatia Intercultural, Inteligencia Cultural: Metacognicién, Cognicidn,
Motivacién y Comportamiento en relacién a los actores considerados, Sector Académico
(Docentes e investigadores del area de Turismo), Sector Publico (Coordinadores y Directivos
de Organismos de Gobierno) y Sector Privado (Personas que se desempefian en la Industria

del turismo como hospedaje, alimentacion, artesanias, planeacién de viajes, etc).

En la siguiente tabla se identifican las variables que responden al problema de investigacion
identificado en las recomendaciones de la OCDE, con base en los elementos tedricos, asi
como las preguntas de investigacion y las respuestas proporcionadas, algunas bajo un analisis

de las respuestas obtenidas y otras de forma textual expresadas por los entrevistados.
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Tabla 39

Investigacion cualitativa, preguntas y resultados.

Problema de
Investigacion.
Estudio de la Politica

Turistica de México Varia Preguntas Investigacion
(OCDE, 2017) ble cualitativa Resultados investigacion cualitativa
"La comprension del
consumidor, la
creciente segmenta
cion y analisis del
mercado debe ser el C~c .
punto de partida para ¢Que.d|ferenC|a encuentra en Ias.
todos los programas emo'uones expresadas por ‘?l turista Segun la procedencia difiere la forma de expresar emociones.
de desarrollo Empatia  considerando su procedencia? Marcada diferencia de interés y actitud.
turistico"(OCDE, 2017, Intercul- Manifestacién de emociones o reacciones comunes a
p.24) tural cada cultura.
Saber leer el lenguaje corporal de los turistas.
Estudiar y conocer habitos y costumbres y actuar considerando
Las emociones.
¢De qué forma el proveedor de Con flexibilidad, sin juicio, con entendimiento a su situacion
servicios de turismo puede percibir, para ayudar y guiar. Capacitdndose en técnicas de observacion
entender y responder a las (lenguaje corporal) y escucha (tono de voz) para identificar e
expresiones emocionales del turista interpretar las expresiones emocionales y el comportamiento.
internacional? (acorde a su cultura)
Con apertura, sensibilidad cultural, interpretacion de las
Expresiones, Emocionales segun su cultura, respeto, escucha
¢Como debe responder el proveedor  empadtica. "Ponerse en los zapatos del turista", "teniendo
de servicios al distinto estado empatia lo tienes todo",
emocional del turista internacional? "atencidn en un marco de respeto por los otros turistas".
¢Por qué razdn es relevante para el "Porque permite detectar el verdadero sentir de la persona,
proveedor de servicios al turismo, independientemente de su lenguaje y poca expresividad".
entender las emociones del turista "Es un lenguaje mas universal". "Es un insumo para mejorar
internacional derivadas de sus la calidad en el servicio".
patrones culturales?
"obtener informacién sobre . . Hay culturas exigentes y demandantes, inclusive contra los
las caracteristicas de los ¢Que dlferenmas.culturalfes s€ valores y costumbres locales, otras mas curiosas y abiertas
visitantes, sus patrones presentan en las interacciones con el . . .
de viaje (culturales), R . ional? alo desco'noudo. Al.gllera.s tienen corr?portamlen.tos reservados
consumo, expectativas y turismo internaciona y en ocasiones de dificil interpretacion, o emocionales en
satisfaccion con diferentes extremo e incluso incémodos para las culturas mas reservadas
aspectos
de su experiencia" Meta
(OCDE 2017 p. 24) cognicién

¢Como difieren los requerimientos de
los servicios del turismo internacional
con base en su procedencia?
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Demandan servicios especiales por sus rasgos culturales.
Algunas culturas tienen claro lo que buscan y exigen adaptacién
a sus gustos, esperando la misma atencién que en sus paises
de origen. Algunas son respetuosas de las costumbres locales
y adaptables al lugar y los servicios, incorporan lo desconocido
como las comidas, espectédculos, compras, se adectan a las
costumbres del lugar que visita.



Cognicion

"invertir en el desarrollo

de habilidades y

competencias en los

proveedores de servicios

al turismo (OCDE, 2017 p.

24) Motivaciéon
Comporta-
miento

¢Qué diferencias relevantes encuentra
entre las distintas culturas como
habitos, valores costumbres de los
turistas internacionales?

¢De qué manera es posible captar o
asimilar las diferencias de las distintas
culturas para interactuar
adecuadamente?

¢Como se despierta en los servidores
al turismo el deseo y la capacidad de
enfocarse en aprender de otras
culturas?

¢Qué atributos o caracteristicas
personales favorecen la interaccién
efectiva con otras culturas?

¢Como podria el proveedor de
servicios al turismo, adecuar su
comportamiento al interactuar con
turistas de distintas culturas?

¢De qué forma el proveedor de
servicios al turismo debe actuar
considerando el contexto cultural
en que se encuentre?

Los habitos, usos y costumbres entre las diferentes culturas

son muy diversos. La diferencia se percibe en materia de horarios,
oferta de alimentos, espacios y entornos de respeto religioso,
cultural.

Desarrollando habilidades interculturales. “Haciendo consciente
lo inconsciente”; “Conocer la propia cultura y analizando el qué,
como y porqué de la propia actuacion”

Integrando técnicas para identificar las diferencias y semejanzas
culturales. Observando el lenguaje corporal.

Mediante la capacitacion, interaccion, exposicion de testimonios
y experiencias. "Mediante la curiosidad de entender y conocer
para interactuar adecuadamente".

"Testimonios y experiencias de viaje son importantes".
"Promoviendo al turismo como una actividad de suma importancia
para el desarrollo econémico y social de la region".

La sensibilidad multicultural, flexibilidad, entendimiento cultural,
adaptabilidad, apertura, comunicacién empatica, curiosidad,
respeto, conocimiento, aceptacion y comprensidn de las diferencias
culturales. "Empatia y sensibilidad con el mercado global".

Identificando las diferencias y trabajando las similitudes, mejorar
los aspectos parecidos y desarrollar confianza para aclarar qué
es diferente aceptable y diferente no aceptable entre las culturas.
Comportamiento flexible, adaptable, manteniendo su cultura.
"Identificando las diferencias culturales". "Con la capacidad de
interactuar con el turista de una manera fluida, de acuerdo a su
preparacidn y espiritu de servicio".

Adaptandose a la cultura del turista, adecuando el servicio a sus
requerimientos.

"Identificacion de diferencias culturales, sin juicios previos y
entender lo adecuado para cada cultura".

Con adaptacion y flexibilidad. "Preparacidn y capacitacion
previa en materia de adaptabilidad cultural, inclusién e
inteligencia emocional".

Fuente: Elaboracion propia

Resultados de la variable Y1: Empatia Intercultural.

El concepto se integra en referencia a la empatia general, que incluye la comprension y

aceptacion de la cultura del otro a partir de la propia (Ridley y Lingle, 1996). Se consideran las

diferencias de valores y expectativas derivadas del origen cultural. En las respuestas

obtenidas en las entrevistas, en el sector privado, la empatia intercultural cobra importancia

ya que se presentan manifestaciones de emociones y reacciones comunes segln la

procedencia, por lo que es necesario estudiar y conocer habitos y costumbres y actuar

considerando las emociones desarrollando la sensibilidad cultural.
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Saber leer el lenguaje corporal de los turistas antes de comunicarse, para detectar sus
necesidades y poder ofrecerles alternativas acordes a su cultura ya que al detectar el
verdadero sentir se conforma un lenguaje universal. Adicionalmente, en el sector publico se
establece que entender las expresiones de los turistas es un insumo para mejorar la calidad

del servicio y ofrecer una experiencia orientada a la satisfaccion total.

Empatia Intercultural: El resultado general de las encuestas, mediante la utilizacién del
software Nvivo, (figura3) se enfoca en: Identificar y entender las diferentes expresiones y
estados emocionales de las personas segln su procedencia, mediante la apertura,

observacion y escucha disminuyendo las barreras entre culturas.

Se define la sensibilidad cultural como lenguaje universal. En el andlisis de palabras de mayor
repeticion encontramos: “experimentar” las “emociones” y “sentimientos” de una persona
de otra “cultura”, reflexionando sobre las diferencias propias, sin perder la perspectiva.
Permite lograr una comprensién mas alld de las fronteras culturales a través de la
observacion, escucha, percepcion de expresiones, lenguaje, maneras, mediante una forma

consciente, comprender los estados emocionales de las personas de otras culturas.

Es decir, sin ser similar la cultura, o coincidir en valores o creencias, es posible el
entendimiento mediante la empatia intercultural. Se trata en si, de la comprensidn apropiada
de los valores y creencias de una cultura, es decir, ver, oir y sentir como la otra persona,
experimentando su mundo interno, sin integrar los propios pensamientos y acciones con los

del cliente (lvey, Simek, 1997).
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Figura 3

Resultados de Empatia intercultural Nvivo
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Fuente: Elaboracidn propia obtenida del software Nvivo

X1: El factor metacognicion de la inteligencia cultural

El factor comprende las capacidades mentales necesarias para el procesamiento eficiente de
la interacciones culturales, las respuestas obtenidas en el sector privado de atencion al
turismo internacional, se puntualiza que depende de cada cultura la apertura al cambio de
habitos y costumbres para adaptarse a las condiciones y practicas locales, en el que el

proveedor del servicio debe desarrollar habilidades interculturales integrando técnicas para

identificar las diferencias culturales.

Cada cultura cuenta con distinto nivel de adaptacién, como ejemplo se menciona el japonés,
que le es mas dificil adaptarse, otras adoptan soluciones de forma propia. Se percibe una

falta de educacion global y homogénea. Por lo tanto, se requiere considerar la importancia
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de conocer y adentrarse en la cultura del turismo frecuente, a fin de lograr brindar
estabilidad emocional al visitante y que perciba que ha elegido el destino adecuado y sienta
la comodidad de su propio espacio. Observar el lenguaje corporal, estudiar el
comportamiento de cada cultura y analizar costumbres y tradiciones, adquiriendo

experiencia en la interpretacion y comunicacién mediante la practica directa con el turista.

En cuanto al sector publico en relacién con el factor metacognitivo refiere que el
visitante se desenvuelve segln sus posibilidades en el destino que visita, demandando
servicios adicionales segun sus rasgos culturales con lo que se requiere comunicacién e
interaccion entre el servidor turistico y el turista. Mediante la herramienta Nvivo, como se
menciond anteriormente, se integraron los resultados de las entrevistas formando una nube

con las palabras mas utilizadas, permitiendo una explicacion visual de resultados.

Metacognicion: (figura 4) En relacién al resultado de las encuestas de los tres actores en
conjunto, se integra de forma especifica un significado del término de meta-cognicién:
Desarrollo de habilidades interculturales, conocimiento e identificacién de las diferencias
culturales mediante técnicas especificas, considerando la cultura propia para interactuar

adecuadamente.

Al relacionar la definicidn con la nube de Nvivo mostrada en la figura 1 que destaca la
relacion de “conocer”, por medio de “capacitacién” y mediante la “experiencia” de
interaccion y observacion de diferentes comportamientos y  “normas” “culturales”,
distinguiendo las caracteristicas y “rasgos”, como son los estereotipos asociados a
determinadas culturas, que cobra especial importancia en el “turismo”, partiendo de
cuestionar de forma consciente los propios supuestos culturales. Es decir, se trata del
proceso de adquisicidn, reflexion y uso del conocimiento cultural, desarrollando habilidades y
comportamientos apropiados. Acorde a la definicion de Earley y Ang (2004), capacidad

mental de adquirir y comprender la diversidad cultural.
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Figura 4

Resultados de metacognicion de inteligencia cultural Nvivo
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Fuente: Elaboracidn propia obtenida del software Nvivo

X2: Factor Cognicion de la inteligencia cultural
El factor cognitivo en la inteligencia cultural esta relacionado con aprender sobre lo que
constituye los habitos, practicas, creencias, costumbres de la cultura propia y de otras, que

pueden ser como parte de la educacion o bien de los habitos y costumbres.

En la inteligencia cultural desde la visidon del sector publico, en el factor cognitivo expone
gue si bien cada turista cuenta con su propia personalidad, valores y costumbres, los
destinos turisticos, conformados por personas capacitadas en usos y costumbres de cada pais
para su atencién, se adaptan a cualquier rasgo cultural en materia de horarios, oferta de
alimentos, conectividad, espacios y entornos religiosos y culturales, asi como los medios de
comunicacion requeridos por los visitantes. Adicionalmente, el visitante intenta adaptarse a

las costumbres del lugar que visita.
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El sector privado considera que hay marcadas diferencias entre las culturas, desde
excesivamente tradicionales como la musulmana, hasta las muy liberales como Ia
norteamericana. Ademads de mostrar caracteristicas como orden y respeto en los orientales,
como el caso de los japoneses, también se manifiestan altos niveles de exigencia y demandas

por parte de italianos y norteamericanos.

Adicionalmente, se manifiestan expectativas diferentes con el turismo nacional, diferencias
en el significado de la entrega de un servicio. “Hay culturas exigentes y demandantes,
inclusive contra los valores y costumbres locales. Otras mas bien curiosas y abiertas a lo
desconocido, respetuosas de las costumbres locales y adaptables al lugar y los servicios,
incorporan lo desconocido a sus experiencias como comidas, espectdculos”. Otras,
contrariamente, “exigen se adapten a sus gustos solicitando servicios en particular”. Entre las
caracteristicas definidas, los hindus invariablemente solicitan informacién extensa, detallada
y orientacién sobre el contexto y lo que ofrece el lugar. Por su parte, los italianos buscan
comida de su pais, los norteamericanos gustan de lugares tipicos. Los europeos muestran

atraccidn por el arte y la cultura del lugar.

Factor Cognicion: El resultados de las encuestas que se graficd se enfoca en: CQ Cognicidn,
conocimiento de los usos y costumbres, forma de pensar, comportamiento, entre otros, de
una cultura para su entendimiento y adaptacion y en contraste con la nube del programa
Nvivo (figura 5), resaltan los elementos en los que se manifiestan las diferencias culturales.
Las palabras mas destacadas en el factor cognitivo son: el estudio de las culturas para
identificar las “diferencias” en las “costumbres” rasgos, tradiciones, comunicacién, estilo de

vida, valores, horarios, alimentos, que se determinan por el origen de los turistas.

Se detecta la relevancia de la competencia personal cultural para identificar las
caracteristicas de origen. En el caso investigado, la alta recepcién de turistas
estadounidenses se hace presente en las respuestas obtenidas de forma recurrente. El

proceso cognitivo en la inteligencia cultural se refiere al conocimiento de las normas,
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creencias, prdacticas y costumbres de las diferentes culturas, aprendidas mediante Ia
educacion y las experiencias personales y la estructura de los valores culturales (Ang et al.,

2004; Triandis, 1994).

Figura 5

Resultados de cognicion de inteligencia cultural Nvivo
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Fuente: Elaboracion propia obtenida del software Nvivo

X3. Factor de motivacion en inteligencia cultural

La motivacidn se refiere al entusiasmo mostrado, el deseo e interés en aprender sobre las
culturas para lograr una integracién adecuada.

Para el sector privado, la motivacién de la inteligencia cultural en los servidores al turismo
internacional se despierta mediante la curiosidad de entender y conocer las culturas para
interactuar adecuadamente, mediante capacitacion constante, educacion desde temprana
edad en temas de turismo, interaccion con otras culturas, testimonios, experiencias
personales de viaje, asi como logrando resultados exitosos en términos de la provisidon del

servicio como reconocimientos o distinciones.
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Las caracteristicas personales que favorecen la interaccién cultural son empatia,
personalidad, sensibilidad multicultural, flexibilidad, interés y entendimiento -cultural,
adaptacion, apertura, comunicacién empatica, curiosidad, respeto, conocimiento, aceptacion

y comprension de las diferencias culturales.

La perspectiva del sector publico sobre la motivacion de la inteligencia cultural hace
referencia a que se genera un incentivo para conocer sobre distintas culturas al considerar la
necesidad de dar una respuesta y solucion a situaciones especificas con el fundamento de
evitar un choque cultural, de aprendizaje para actuar adecuadamente al tener contacto
directo con el turista. Las caracteristicas favorables en los proveedores de servicios al turismo

son la empatia y sensibilizacion con el mercado global.

Factor Motivacion: encontramos que las encuestas exponen de forma resumida: Curiosidad
intelectual de entender y conocer culturas diversas para interactuar adecuadamente con
empatia y sensibilidad multicultural. La necesidad de dar respuesta y solucidn a situaciones

con fundamento a un choque cultural.

Mediante el andlisis de la herramienta Nvivo (Figura 6) encontramos que promueve e
incrementa la atencidn y colaboracién con personas de otras culturas, como se distingue en
las palabras frecuentes, sobre la relevancia del “incentivo” de dirigir la atencidén y energia
a “aprender” sobre el funcionamiento de situaciones caracterizadas por diferencias
“culturales”. Se identifican también la curiosidad, empatia, descubrir, prepararse, emocion,
riesgo, explorar, motivacion. En el ambito del turismo, es relevante por parte del personal,
mostrar un especial interés y perseverancia en “descubrir” el funcionamiento y “desarrollo”
de interacciones culturales. Los elementos se conforman en la definicién de Earley y Peterson
(2004), capacidad y entusiasmo de dirigir la atenciéon y energia hacia el aprendizaje en
situaciones caracterizadas por diferencias culturales. Su aportaciéon se traduce en una

efectividad intercultural personal.
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Figura 6

Resultados de motivacion de inteligencia cultural Nvivo
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Fuente: Elaboracion propia obtenida del software Nvivo

X4. Factor de comportamiento en la inteligencia cultural

Se ve reflejado en aspectos visuales en las interacciones culturales, a las acciones, actuacion
verbal y no verbal, gestos, expresiones faciales. Se refiere a la adecuacién del
comportamiento del proveedor de servicios tanto con los visitantes como al contexto

cultural.

En la percepcién del sector gobierno del factor comportamiento en la inteligencia cultural, se
menciona que para adecuar su comportamiento el proveedor de servicios es recomendable
prepararse, con adaptabilidad cultural, inclusién e inteligencia emocional y proceder con
espiritu de servicio, integrando su capacidad de interactuar de forma fluida. Se da relevancia
a la preparacién y habilidades propias del proveedor de servicios al turismo para establecer

las interacciones de forma adecuada con el visitante internacional.
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La visidn del sector privado que integra proveedores de bienes y servicios para el turismo
enfatiza la consideracidon de posturas y lenguaje para entender al visitante. Flexibilidad y
adaptacion a lo que solicita el turista mediante interpretacion del lenguaje no verbal, la
practica de forma constante de entender posturas, gestos y ademanes de los turistas,
identificando su cultura, para interpretar sus solicitudes con anticipacién, evitando molestias

o complicaciones.

Situaciones como “Se ve cansado al llegar al hotel, es norteamericano, requiere disponer de
su habitacién sin solicitar mayor informacion”, con sensibilidad y lectura del lenguaje
corporal se proporciona la interaccion adecuada. El comportamiento mostrado al visitante
debe reflejar la atencidon vy adaptacidn flexible a sus necesidades con tacto, amabilidad,
comprensiéon de habitos y costumbres. Como menciona al respecto un proveedor de
servicios: “Observamos la postura y lenguaje no verbal del visitante, considerando su cultura
de origen, para entender sus necesidades y adelantarnos en lo posible a dar una respuesta,

antes de que lo solicite”.

Factor Comportamiento. Los resultados en las encuestas exponen: ldentificacion de
diferencias culturales para entender, interactuar y adaptarse adecuadamente en contextos

culturales diversos.

Mediante el andlisis de la herramienta Nvivo (Figura 7): Se encuentran palabras que refieren
la “preparacién” para “entender” las “diferencias” y “adaptarse” a la “cultura” del
“turista” para  “actuar” con un “desempefo” satisfactorio en la prestacién de un
“" HP. ”n . H Ve . .

servicio”, es decir, considerar los usos y costumbres, habitos lenguaje, mostrando aperturay
entendimiento ajustando la conducta para interactuar de forma efectiva con otras
culturas. Las respuestas se engloban y coinciden con definicién del factor de Earley y
Peterson (2004) CQ Conductual, como la capacidad de mostrar conductas apropiadas en

interacciones multiculturales.
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Figura 7

Resultados de comportamiento de inteligencia cultural Nvivo
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Fuente: Elaboracion propia obtenida del software Nvivo

En suma, la investigacion cualitativa mediante la utilizacién de encuestas como instrumento
de informacion considerando la aportacion de distintos actores en un tépico multicultural
como es la inteligencia cultural, generd resultados con visiones diferentes acordes a la

participacién y relacién activa y directa con los proveedores de servicios al turismo

internacional.

La vision del sector publico, considera que el desempeno del proveedor al turismo cuenta
con los elementos, inclusive el sentido comun para atender debidamente al visitante, sin
embargo, enfatiza la relevancia de la capacitacién y entrenamiento para dar atencidn acorde

la cultura. Puntualiza que, considerando su origen, el turista se adapta al contexto,

solicitando esporadicamente algunos bienes o servicios propios a su cultura.

El sector privado, en su constante practica y relacion directa con el turismo internacional,
detalla en las encuestas los requerimientos y diferencias en términos de bienes y servicios

solicitados por los turistas, las especificaciones en usos y costumbres y la necesidad de
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conocer la cultura y mostrar flexibilidad en cada interaccién ya que es marcada la diferencia
entre cada una. Se refleja la importancia de conocer mas a fondo los usos y costumbres,
caracteristicas de cada cultura para lograr entregar los bienes y servicios solicitados y

esperados teniendo un significado similar en la entrega de éstos.

De manera que los distintos sectores entrevistados enfatizan la relevancia del entendimiento
y comprension de las necesidades del turista internacional mediante los elementos que
conforman la inteligencia cultural, tales como prepararse, interpretar, conocer costumbres y

habitos, entusiasmo en la interaccidn, interpretacion del lenguaje no verbal, entre otros.

En definitiva, la creciente competitividad global en la distribucién y consumo de productos y
servicios turisticos, asi como el inminente crecimiento del sector ha provocado la urgencia de
atender los requerimientos y necesidades del turista considerando su origen cultural. Como
consecuencia de lo anterior, y como resultado de la investigacién presentada, se logra el
objetivo de validar los factores que conforman las variables con expertos mediante
entrevistas de profundidad. Dicho objetivo especifica la determinacién de los elementos de
inteligencia cultural que estan presentes en el servicio al turismo internacional, que se refleja

en cada uno de los resultados expuestos a detalle.

En otras palabras, se requiere en los proveedores de servicios turisticos integrar a su
formacién los elementos de la inteligencia cultural, mismos que generaran la competencia de
la empatia intercultural necesaria para desarrollar tareas y funciones en contextos

multiculturales.
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7 CAPITULO VIl COMPROBACION CUANTITATIVA

7.1 Enfoque cuantitativo

En el presente apartado se expondra la metodologia cuantitativa, la eleccion de la unidad de
analisis, asi como la muestra. Integrando adicionalmente el estudio estadistico que dara
soporte a las hipdtesis mediante técnicas de correlacion y empleando el programa Smart PLS.
La investigacion cuantitativa utiliza informacién cuantitativa o cuantificable para describir los
fendmenos que estudia. En el estudio, a partir de los resultados encontrados en la
investigacidon cualitativa que confirmé las variables y su impacto en los proveedores de
servicios al turismo, se procedera a integrar las variables con los elementos de medicidn. Es
decir, ya definidas las variables mediante la validacidon de expertos en el ambito empresarial
y privado del sector turismo, se procede a profundizar en el marco tedrico que dard los
lineamientos para determinar el instrumento de investigacidon cuantitativa. En la presente
investigacion cuantitativa se harda un estudio descriptivo que integrara la informacién

relevante y su representacion grafica; correlacional, no experimental y transversal.

Para fines del presente estudio, el método cuantitativo se identifica con el paradigma
positivista, que integra elementos del enfoque deductivo y del inductivo. Si bien se establece
una distincidn entre teoria e investigacion, implica la recopilacién de observaciones de forma

gue no haya influencia de teorias preexistentes.

El positivismo o método hipotético deductivo es explicado de manera clara por Kerlinger y
Lee (2002) considerando los pasos: Problema, que formula la pregunta que es el eslabon
causa efecto entre los eventos de estudio y verificable mediante la experiencia; Hipdtesis,
respuesta tentativa a la pregunta implica relaciones de causalidad y su verificacidén posible;
Deduccion, identificacién de consecuencias con posible contrastacidon; Experimento,
manipulacion de eventos , que bajo control se verifica la hipdtesis. Su disefio se encamina a

verificar o no las hipétesis derivadas de teorias existentes.
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7.2 Muestreo. Delimitaciones del estudio

Delimitacién geografica

Para el presente estudio, se ubicd el drea geografica en el estado de Quintana Roo como se
muestra en la tabla 22 de la pdagina 45. Especificamente se enfoca en Cancun, ya que los
estudios sefialan que destaca entre los destinos turisticos que alojan al mayor numero de

turistas internacionales que recibe México como se aprecia en la tabla 38.

Tabla 38

Turistas internacionales alojados en hoteles en México (2017)

Destino Millones de turistas
Cancun 6
Riviera Maya 4.1
Ciudad de México 2.4
Los Cabos 1.5
Puerto Vallarta 0.7
Total México 25.7

Fuente: SECTUR
Nota: La tabla no considera extranjeros que pernoctan fuera de hoteles

Delimitacion analitica

La limitacion analitica del presente estudio se enfocd en la percepcidn del personal que se
desempefia en las diversas dreas de servicios al turismo internacional en referencia a los
aspectos concernientes en metacognicién cultural (preparar, evaluar y modificar la atencion),
cognicion cultural (conocer las culturas), motivacién (entusiasmo en las interacciones
culturales), comportamiento (adecuacion verbal y no verbal del comportamiento al de la

cultura visitante) y la empatia intercultual (aceptacion y comprension de la cultura de otro).
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Unidad de analisis

La unidad de analisis la conforma el proveedor de servicios al turismo internacional que se
determina de acuerdo al siguiente criterio: Personal que colabora en el ramo de hoteleria y
tiene contacto directamente con el turista internacional en las areas de recepcién, ventas,
reservaciones, que provee bienes y servicios dentro del dmbito del turismo internacional en

hoteles de 4 y 5 estrellas en Cancun, en el Estado de Quintana Roo.

Delimitaciéon temporal

El estudio realizado se limité al periodo que abarca de julio de 2019 a marzo de 2020.

Delimitacién demogrifica.

La investigacion deriva del planteamiento de problema de investigacion que tiene su
fundamento en las Recomendaciones emitidas por la OCDE (2017), en las mismas se
establece el considerar la diversificacidon del turismo internacional que visita México, por lo
que para el presente estudio se consideran los mercados que ocupan el tercer y cuarto lugar
por orden de importancia en llegadas, ya que el mercado tradicional de Estados Unidos y
Canadd ocupan el primero y segundo lugar y el objetivo planteado es considerar otras
procedencias tomando en cuenta los resultados emitidos por SEGOB (2018) y mostrados en

la tabla 21 referente a Turistas en México por procedencia.

Es relevante considerar los aspectos concernientes a los mercados mencionados. En 2017 el
Reino Unido representd el tercer mercado mds importante para México, ya que llegaron
531.9 mil residentes de UK, 3.5% mas que en 2016. Es el mercado mas grande de Europa
para México en término de llegadas, cuyos viajeros duran aproximadamente 13 noches.
Cuenta con una poblacién de 66 millones de habitantes, 53 millones con mas de 15 afios. La

cantidad de turistas que visitaron via aérea México en 2017 procedentes de Reino Unido
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fueron 528,818 y en 2018 aumenté a 549,192, participando en un 3.3% del total del turismo

gue recibe el pais y con una variacion del 4.4% con respecto al afio anterior.

En cuanto a los destinos mas visitados por el turismo britanico se encuentran Ciudad de
México, Cancun/Rivera Maya, siendo la principal emisora de turistas Londres. En referencia
al motivo de viaje, el turista britanico que viaja a México indica que lo hace por motivo de
vacaciones en un 84% y segun registros, el 77% se instala en hoteles de 4 y 5 estrellas. Por
otro lado, el gasto promedio por persona es de 1,804 dodlares, incluye transportacion,
integrandose en 49% hombres y 51% mujeres (SEGOB, Unidad de Politica Migratoria e IPK

International).

El siguiente mercado en orden de importancia para México por numero de llegadas
internacionales es Argentina con 451.3 mil turistas (20.3% mas que en 2016). Por via aérea, la
cantidad de llegadas fue de 436,897 en 2017 con una variacién de 457, 563 en 2018, con un
2.7% de participacion en el turismo total y una variacion del 4.7% con respecto al afio
anterior, segun datos de la Unidad Migratoria de la Secretaria de Gobernacion al 26 de
diciembre de 2018, datos preliminares. Por tal razén, el turista argentino se considera el
mercado mas importante de América Latina para México, cuyos viajeros pasan una estancia
de 11 noches aproximadamente. Como destinos mas visitados se encuentran Cancun/Rivera
Maya y Ciudad de México, siendo la principal ciudad emisora de turistas Buenos Aires
(SEGOB, unidad de Politica Migratoria e IPK International). En cuanto al motivo de viaje, en
un 80% viaja a México por motivo de vacaciones, el 56% se hospedan en hoteles de 4 y 5
estrellas, su gasto promedio de viaje es de 1,177 ddlares sin incluir transporte, integrandose

por 53% mujeres y 47% hombres.

La delimitacién demografica permite generar los elementos de soporte a la muestra, es decir,
considerando los turistas procedentes de Gran Bretafa y de Argentina ya que representan el
tercer y cuarto mercados mas importantes para México segun los resultados de 2017

(SEGOB, unidad de Politica Migratoria e IPK International). El motivo de viaje en ambos casos
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es de vacaciones por encima del 80% y registran su destino mas visitado en Cancun, en
hoteles de 4 y 5 estrellas en mas del 50% de los casos (77% ingleses y 56% argentinos), con

una estancia superior a 11 noches.

Delimitacidn geografica

Con base en lo anterior, se determind que la muestra para el estudio se ubicara en Quintana
Roo, ya que representa el estado con mas llegadas internacionales al pais, ademas que
integra los municipios mas visitados por los viajeros de Reino Unido y Argentina como es
Cancun, en las instalaciones de los hoteles de 4 y 5 estrellas, que integra una de las regiones
de mas afluencia turistica del estado de Quintana Roo. Con objeto de reafirmar el contexto
de ubicacién de la muestra de estudio, se identifico el porcentaje de turistas que mas visitan
los principales centros turisticos por areas: Riviera Maya 44%; Cancun 41%; Cozumel 7%; Isla
Mujeres 4% vy Chetumal 4% (Afluencia de turistas enero diciembre 2017,

sedeturgroo.gob.mx).

Poblacidon de estudio

Con objeto de determi Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos del software SmartPLS

nar la cantidad de hoteles de 4 y 5 estrellas que son los que reciben al turismo de Reino
Unido y Argentina, se consulté el portal de SECTUR, en el estado de Quintana Roo, que
muestra que el destino mas visitado es Cancin vy que cuenta con 69 hoteles de cinco

estrellas y 34 de cuatro estrellas como se detalla en la tabla 41 (SECTUR, 2018).

Adicionalmente, se integra el modelo de investigaciéon con las variables independientes
generadas originalmente que a su vez integran las subdimensiones aportadas por Van Dyne,
(et al., 2012) para efectos de mayor profundidad en el estudio, ademds de clasificar los
componentes permitiendo el disefio y la interpretacidn en la construccidn del instrumento. El
modelo grafico de estudio de la figura 8 responde al objetivo de la investigacién que
pretende determinar el grado de incidencia de los factores de la inteligencia cultural como

son metacognicidn, cognicidén, motivacién y comportamiento en la empatia intercultural.
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Figura 8

Modelo grdfico del estudio cuantitativo
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7.2.1 Elaboracion del instrumento

En consideracidn a los resultados de la investigacion cualitativa que permitié la validacién de
las variables de estudio, se conformd el modelo de investigacién cuantitativa integrando el
aspecto tedrico de la variable y a partir de cada definicion se disefiaron las preguntas que

corresponden a las variables.

Como se menciona anteriormente, la variable dependiente es la empatia intercultural para el
presente estudio y las variables independientes de inteligencia cultural se forman de: meta
cognicion, cognicidn, motivacién y comportamiento (Van Dyne, et al., 2012), cada elemento
para un analisis mas profundo, se derivan en sub dimensiones como se ha mencionado
anteriormente y con mayor detalle en el apartado tedrico del presente estudio, lo que
permiten ubicar con detalle la clasificacion de los items correspondientes en el instrumento

de investigacion.

Con el objeto de conformar las variables independientes de Inteligencia Cultural se consulté
los trabajos de Van Dyne, et al. (2012); Earley y Ang (2003); Ang et al. (2007); Ang e Inkpen
(2008); Ang y Van Dyne (2015); Earley y Ang (2003); Leung et al. (2014); Ng et al. (2009)
Earley (2002); Thomas e Inkson (2003); Earley y Mosakowski (2004); Earley y Peterson (2004);
Earley, Ang y Tan (2006); Thomas (2006); Wood y Petersb (2014); Livermoore, Van Dyne, Ang
Soon (2012); Ang et al. (2011); Ang, Van Dyne y Rockstauhl (2015); Earley y Peterson (2004).

La variable dependiente Empatia Intercultural se conformé con los instrumentos revisados
de Multicultural Personality Questionnaire (MPQ; Van der Zee y Van Oudenhoven, 2002),
ademads de considerar el Intercultural Readiness Check (IRC), (Van der Zee y Brinkmann,
2004), integra elementos de la escala del Modelo de Sensibilidad Intercultural de Chen vy
Starosta (1996) asi como los trabajos de Arthur y Bennett (1995), como se muestra en la

tabla 39.
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Tabla 39

Elementos y autores

Elementos autores
Empatia Gonzalez et al. (2015); Mestre, Frias y Van der Zee y Van Ouenhoven,
intercultural Tucker (2016) Samper ( 2015) (2002); Van der Zee y
Brinkmaann (2004); Chen y
Starosta (1996); Arthut y
Bennett (1995)
Meta- Earley (2002); Earley & Livermore, Van Soon, Van Dyne, Rockstauhl
conocimiento Ang (2003); Earley y Dyne, Ang (2012) ; (2015); Van Dyne et al. (2012);
Peterson (2004); Wood &  Angetal. Thomas et al. (2015)
St. Petersb (2014) (2007,2011)
Conocimiento Earley (2002); Earley & Livermore, Van Soon, Van Dyne, Rockstauhl
Ang (2003); Earley y Dyne, Ang (2012); (2015); Van Dyne et al. (2012);
Peterson (2004); Wood &  Angetal. Thomas & Inkson (2003);
St. Petersb (2014) (2007,2011) Thomas et al, (2012); Alon et
al. (2016)
Motivacion Earley (2002); Earley & Livermore, Van Soon, Van Dyne, Rockstauhl
Ang (2003); Earley y Dyne, Ang (2012) ; (2015); Van Dyne et al.(2012);
Peterson (2004); Wood &  Angetal. Thomas et al. (2015)
St. Petersb (2014) (2007,2011)
Comportamiento Earley (2002); Earley & Livermore, Van Soon, Van Dyne, Rockstauhl
Ang (2003); Earley y Dyne, Ang (2012) ; (2015); Van Dyne et al. (2012);
Peterson (2004); Wood &  Ang et Thomas & Inkson (2003); Alon
St. Petersb (2014) al.(2007,2011) et al. (2016)

Fuente: Elaboracion propia

Los items originalmente se encuentran en idioma inglés y su aplicacidon se realizé en un
contexto diferente, por lo que fue necesario consultar a un experto para su traduccion y
adaptacion de una cultura e idioma a otra, con la correspondiente garantia que evita que se
invalide la prueba desde su inicio. Adicionalmente a lo anterior, se revisa el mismo para
determinar la utilizacion de elementos sicoldgicos y socioldgicos que sean diferentes a la
cultura y al contexto en que se aplica, lo que permite comprobar la equivalencia y su

adecuada adaptacidn a fin de demostrar que el constructo es equiparable en ambas culturas.

En la construccidon y adecuacidn del test se consideran las diferencias lingliisticas y culturales
con el fin de que el lenguaje utilizado en las instrucciones, en los items y en la escala de
medicion sean los indicados para la poblacion a la que va dirigido. A partir de la traduccion
del documento original se realizaron modificaciones en sintaxis, semantica y redaccion de los

items adaptdndolos al contexto geografico donde se aplicaria.
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Comprension del contenido de la encuesta

La validacién del contenido de la encuesta se realizd mediante la consulta de expertos en el
area del turismo internacional quienes se conformaron con integrantes del drea de turismo
en diferentes sectores, actividades y organismos como se muestra en la tabla 44. Se
consideraron observaciones como: preguntas similares y confusas, depurando el cuestionario

inicial.

* Del sector publico, SECTUR, especificamente del area de Disefio de Politicas Publicas
en el Sector Turismo con 9 afios de experiencia. Asimismo, de CODETUR, 8 afos en
proyectos de Politica y Gestidon Turistica

* Coordinador de Cerificaciones de Competencias Laborales de Turismo (CONOCER).
Consultor y asesor en certificaciones del sector turismo. Director de Turismo Regional
de la UVM, con 25 afios de experiencia en la investigacidon y asesoria a empresarios
del sector.

* Investigadora de la Universidad Andhuac, con doctorado en Turismo Internacional y
22 afios de consultoria a sector publico y privado en estrategias y practicas de

turismo.

Tabla 40

Expertos consultados en turismo internacional

Expertos consultados

Nombre Puesto Institucion Sector

Mtro. Rafael Espino Politicas Publicas SECTUR Publico

Mtro Diego Aceves Vianna Certificador y UvMm Privadoy
consultor. Director Académico
de Divisién Turismo

Dr. Carlos Teissier Zavala Socio Knowledge for UANL Privadoy
the Global Business Académico

Dra. Laura Aparicio Servin Investigadora Andhuac Privado
Consultora

Mtra. Socorro Hdez. Gzlz. Consultoria CODETUR Publico

Fuente: Elaboracion propia

148



Los expertos consultados recibieron un ejemplar con las preguntas y se les solicitd expresar
su percepcion sobre la relevancia, claridad y pertinencia de cada cuestionamiento para
descartar, en su caso, las que se consideraran de poco aporte. Se procedid a integrar las
observaciones aportadas como modificaciones en sintaxis, semdntica y redaccién de los

items para mayor claridad, algunos mas fueron eliminados por repeticién.

En especifico, uno de los expertos consultados recomendé algunas adecuaciones en la
redaccidn de las preguntas para darles mayor claridad en la comprension de los términos y
facilitar su entendimiento. Adicionalmente, recomendd la utilizaciéon de herramientas de
formularios de Google para la distribucidon y recoleccidon de la informacién, con objeto de
obtener la informacién de forma remota. Una observacién del experto intercultural se refirid
a considerar con precisién el perfil de la unidad de andlisis, ya que concepto de proveedor de
servicios al turismo engloba personal de dreas y formaciones diversas, o que podria resultar

complejo comprender algunos términos, obstaculizando la veracidad de la encuesta.

La recomendacion de aplicar la encuesta a un grupo de cinco personas de la muestra y
verificar la interpretacidn de las preguntas, permitié confirmar que los términos eran claros y
entendibles. Por su parte, ya realizadas las adecuaciones, se remitié nuevamente y el experto
consultor confirmd que su comprensién era clara y entendible en el ambito del turismo. Una
vez concluida su revision, la encuesta final quedd conformada con la validacién de los
expertos y se disefié considerando en la Inteligencia cultural las subdimensiones de cada
variable (Van Dyne, et al., 2012), asi como la variable de Empatia Interulticultural como se
muestra en la tabla de variables con definicién, sub dimensiones y preguntas para
instrumento de investigacidon. La variable de Metacognicion se conforma con 10 items;
Cognicion con 6; Motivacidon con 8; Comportamiento con 8 y Empatia Intercultural con 11

items, con un total de 43 reactivos como se aprecia en la tabla 41.
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Tabla 41

Variables con definicion, sub dimensiones y preguntas para instrumento de investigacion.

variable concepto Subdimensiones Definicion (Van Dyne Codificacion Preguntas
(definicién) (Van Dyne et al., et al., 2012)
2012).
Metacognicion Se identifica como  Planificacién Capacidad de MEPL1 MEPL1 Desarrollo planes antes de
(Earley, 2003) la capacidad de organizar de forma interactuar con personas de culturas
procesamiento estructurada la diferentes
ejecutivo durante adquisicion y manejo  MEPL2 MEPL2 Considero necesario
interacciones de la informacién anticiparme a las diferentes
transculturales cultural (Van Dyne et situaciones culturales
(Ang & Van Dyne, al., 2012). MEPL3 MEPL3 Me preparo para interactuar
2008) adecuadamente en encuentros
interculturales
Conciencia Atencidn al contexto  MECN1 MECN1 Soy consciente de como mi
situacional, cultura influye en mis interacciones
diferenciando las con personas de culturas diferentes
actitudes culturales MECN2 MECN2 Soy consciente de la
propias y ajenas (Van importancia del conocimiento sobre
Dyne et al., 2012). otras culturas
MECN3 MECN3 Soy consciente de la
importancia de la cultura para una
persona
MECN4 MECN4 Distingo claramente las
actitudes culturales propias y ajenas
Monitoreo MEMO1 MEMO1 Comprendo una cultura al
Habilidad de interactuar con personas de esa
modificar las cultura
acciones planificadas MEMO2 MEMO2 Adecto la comunicacion con
y reorientar la respecto al grupo cultural con el que
actuacion segun las me relaciono
exigencias del MEMO3 MEMO3 Comprendo la precision de
contexto (Van Dyne mis conocimientos culturales al
etal., 2012). interactuar con diferentes culturas
Cognicion Esta dimension Conocimientos Conocimiento de los  CNCCG1 CNCCG1 Puedo describir los diferentes
comprende el culturales generales  elementos patrones culturales que explican los
conjunto de universales presentes comportamientos de las culturas
conocimientos en el desarrollo CNCCG2 CNCCG2 Tengo conocimiento sobre la
culturales cultural (Van Dyne et influencia de la cultura en las personas
universales y al., 2012). CNCCG3 CNCCG3 Mi conocimiento de las

especificos, que
permiten
identificar las
normas,
instituciones,
practicas y
convenciones en

diferentes culturas

(Ang & Van Dyne,
2008).
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Conocimientos Conocimiento de la CNCCE1 CNCCE1 Reconozco como se

culturales especificos forma especifica en manifiesta la cultura en una
que se manifiesta la comunidad especifica
cultura universal en CNCCE2 CNCCE2 Me intereso por entender el
una comunidad (Van sistema de valores de cierto grupo
Dyne et al., 2012). cultural

CNCCE3 CNCCE3 Cuando hace falta, me
intereso en profundizar el
conocimiento de cierta cultura
Motivacion Preferencia Interés intrinseco MOll1 MOII1 Disfruto interactuar con
personal de dirigir Valoracion positiva personas de diferentes culturas
la atencion, de la experiencia MOII2 MOII2 Reconozco y valoro mi cultura
concentrando la intercultural por la MOII3 MOII3 Valoro los beneficios de
energia hacia el propia satisfaccion interactuar con una cultura diferente
aprendizajey la (Van Dyne et al.,
participacion en 2012).
situaciones
caracterizadas por
diferencias
culturales (Angy
Van Dyne, 2008).

Interés extrinseco Valoracion de los MOIE1 MOIE1 Admiro y comparo los valores
beneficios que se de otras culturas
pueden obtener a MOIE2 MOIE2 Me interesa conocer otras
partir de experiencias culturas y sus costumbres
interculturales (Van
Dyne et al., 2012).

Autoconfianza Sentimiento de MOAU1 MOAU1 Me considero capaz de
eficiencia para el enfrentar las condiciones de vida en
ajuste de tareas diferentes paises
especificas en MOAU2 MOAU?2 Soy capaz de establecer
experiencias relaciones interpersonales con
interculturales (Van personas de otras culturas
Dyne et al., 2012). MOAU3 MOAUS3 Considero la cultura de otros

con el mismo valor que la propia

Comportamiento Capacidad utilizar Conducta verbal Flexibilidad en la cocvl COCV1 Modifico mis expresiones para

un amplio utilizacién del adecuarme a diferentes situaciones

repertorio de lenguaje, en las culturales

acciones verbales y formas de vocalizar,

no verbales en la la calidez, el

interaccion con entusiasmo o la

personas de formalidad de la

diferentes culturas expresion

(Ang y Van Dyne, comunicativa (Van

2008). Dyne et al., 2012).

Conducta no verbal Flexibilidad en la CONV1 CONV1 Adapto mi comportamiento
expresion facial, en mis interacciones con personas de
gestual y corporal culturas diferentes
(Van Dyne et al., CONV2 CONV2 Entiendo y me expreso de
2012). forma no verbal con personas de otras

culturas
CONV3 CONV3 Interpreto adecuadamente las
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Actuacion
comunicativa

Empatia Capacidad de empatizar con los
sentimientos,

pensamientos y comportamientos de
individuos con antecedentes culturales
diferentes. (Arthur y Bennett, 1995)
Multicultural Personality Questionnaire
(MPQ; Van der Zee y Van Oudenhoven,
2000, 2001); Intercultural Readiness Check
(IRC; Brinkmann, 2001))

intercultural

Flexibilidad en la
manera de
comunicar ideas,
sentimientos o
acciones de forma
adecuada (Van Dyne
etal., 2012).

Capacidad de
empatizar con
sentimientos y
pensamientos de
personas de otras
culturas
Capacidad de
mostrar interés en
personas de otras
culturas

COPR1

COPR2

COPR3

COPR4

Ell

EI2

EI3

El4

EI5

El6

EI7

EI8

EI9

EI10

Ell1

COPR1 Entiendo y tolero las
diferencias culturales

COPR2 Trato de entender la
percepcidn de personas de otras
culturas

COPR3 Modifico mis desacuerdos para
ajustarme al entorno cultural

COPR4 Se como interactuary
comportarme en culturas distintas a la

propia

El1 Presto atencién a las emociones de
personas de otras culturas

EI2 Me considero sensible a los
aspectos culturales sutiles al
interactuar con personas de otras
culturas

EI3 Detecto cuando las personas se
irritan

El4 Llego a conocer a los demas
profundamente

EI5 Disfruto escuchar las historias de
personas de otras culturas

El6 Detecto cuando las personas estan
en problemas

El7 Simpatizo con personas de otras
culturas

EI8 Considero que tengo la capacidad
de comprender con precision los
sentimientos de personas de otras
culturas

EI9 Respeto los valores y formas de
comportarse de personas de otras
culturas

EI10 Me considero de mente abierta a
personas de otras culturas

ElI11 Mi trato es cordial con personas
de otras culturas

Fuente: Elaboracion propia

Medicion del instrumento

La medicion del instrumento se basa en la escala de Likert, que es un instrumento
psicométrico mediante el cual el encuestado indica si estd de acuerdo o no sobre una
afirmaciodn, item o reactivo, en una escala ordenada y unidimensional (Bertram, 2008). Dicha
escala surgié en 1932, con la publicacién de Rensis Likert (1903-1981) con base en el informe

sobre la utilizacidn de un tipo de instrumento para la medicién de las actitudes (Likert, 1932;

Edmondson, 2005).

Las escalas Likert se disefian a un nivel de medida ordinal (Bertram, 2008). Hay evidencias de

la distancia psicolégica entre las alternativas de la escala, lo que permite confirmar su
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diferencia (Kennedy, Riquier y Sharp, 1996) ademas de incidir en el proceso de medicion, en

la calidad de los datos y en la interpretabilidad de resultados (Pardo, 2002).

Con el propdsito de validar los 5 niveles de la escala mediante investigacion documental se
encontrd que en cuanto al numero de alternativas u opciones de respuesta existe una linea
de trabajo centrada en analizar cdmo el nimero de posibilidades de respuesta afecta a las
propiedades sicométricas de la escala tipo Likert (Cox, 1980; Bichop, 1987; Dawes, 2008;
Lozano, Garcia Cueto y Mufiz, 2008; Oaster, 1989). En 1933, Pemberton fue unos de los
primeros investigadores en esta linea, en considerar que la confiabilidad aumentaba cuando
las alternativas se incrementaban de 5 a 7. La alternativa intermedia es recomendable ya que
su eliminacién obliga al encuestado a posicionarse a favor o en contra del item, por lo que es
preferible no forzar ésta elecciéon para evitar inducir un error en los datos (Sudman y

Bradburn, 1989).

Por otro lado, el nimero de alternativas u opciones de respuesta es estudiado por Dawes
(2008) que seiala la ausencia de diferencias significativas en medias, varianzas y curtosis en
la comparacién de las tres versiones de un mismo instrumento con escalas de cinco, siete y
diez alternativas. Con fundamento en lo anterior, el nUmero de alternativas para la encuesta
se determind en cinco respuestas basado en la frecuencia en que se realiza el
cuestionamiento: siempre que corresponde al 100%, casi siempre al 75%, algunas veces al

50%, pocas veces al 25% y nunca O.

Perfil de los entrevistados

Para establecer el perfil de los entrevistados se integraron preguntas especificas, como son:
1. Edad

Sexo (masculino/ femenino)

Nivel de estudios

Area en que se desempefia (en el hotel)

Ainos de experiencia en turismo

Estado, Municipio

Desempeifio en hotel 5 de estrellas, de 4 estrellas, otro.

NoukwnN
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7.3 Aplicacion del instrumento.

Prueba piloto del instrumento

Con la finalidad de verificar la confiabilidad del instrumento que se propone, se realizé una
prueba piloto a 35 trabajadores turisticos en hoteles de turismo internacional en distintos
centros turisticos de la Repulica Mexicana como Monterrey (5), Mazatlan (4), Puerto Vallarta
(5), Veracruz (4), Cancun (8), Riviera Maya (5) y Ciudad de México (4), en las areas de
atencidn al turista como reservaciones y recepcion. Las encuestas fueron aplicadas durante
el primer semestre de 2019, se contestaron mediante correo electrdnico, de forma personal
y a través de redes sociales. Se conformaron 35 encuestas utiles completas de 45,
descartando 10 por inconsistencias en el llenado e incompletas en las respuestas. La muestra

se conformd de 70% hombres y 30% mujeres con una edad promedio de 42 afios.

Confiabilidad de los constructos

Para efecto de probar la confiabilidad de los constructos, se sometieron los datos a la prueba
de Alfa de Cronbach. Como establece Nunnally (1978), para ser aceptable la confiabilidad
debe establecerse engtre 0.5 o 0.6, sin embargo, para autores como Huh, Delorme y Reid
(2006) consideran que un valor aceptable se ubica entre 0.7 y 0.8. Los resultados obtenidos

se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 42

Prueba Alfa de Cronbach para el piloto del instrumento

Constructo Alfa de Elementos Confiabilidad
Cronbach

Metacognicién 0.745 10 Aceptable

Cognicion 0.736 6 Aceptable

Motivacién 0.794 8 Aceptable

Comportamiento 0.739 8 Aceptable

Empatia 0.733 11 Aceptable

Intercultural

Fuente: Elaboracion propia obtenida del software SmartPLS
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Método de Investigacion y analisis de datos

El proceso de recoleccidn de datos se realizé mediante un formato electréonico de Google, en

el lapso comprendido entre julio de 2019 a marzo de 2020.

Muestra

Con objeto de realizar la estimacién de la muestra, se realizé un andlisis relativo al destino
mas visitado, considerando los valores promedio en diferentes subpoblaciones. La
conformacion de la muestra comprende la cantidad de hoteles de 5 y 4 estrellas en el
municipio de Benito Judrez, perteneciente a la ciudad de Cancun y que comprende a 69y 34

respectivamente, como se pueden identificar en la Tabla 43.

Tabla 43

Establecimiento de hospedaje por municipio en Quintana Roo, 2018

Municipio Total Cinco Cuatro Tres Dos Una Sin
estrellas  estrellas estrellas estrellas  estrella  categoria
Estado 1074 233 120 294 86 41 300
Bacalar 62 3 2 14 10 6 27
Benito Judrez 187 69 34 77 6 1 0
Cozumel 65 12 12 18 9 7 7
Felipe Carrillo Puerto 12 0 2 3 4 1 2
Isla Mujeres 60 15 4 11 8 4 18
José Maria Morelos 8 0 0 0 1 6 1
Lazaro Cardenas 84 6 3 13 6 0 56
Othén P. Blaanco 119 4 11 34 13 12 45
Puerto Morelos 61 13 2 37 7 2 0
Solidaridad 271 100 40 64 17 1 49
Tulum 145 11 10 23 5 1 95

Fuente: SECTUR, 2018
Establecimientos de hospedaje registrados por municipio segun categoria turistica al 31 de diciembre 2018
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La asignacion es proporcional en base al tamafio de la poblacion de cada estrato conformado
por la categoria de los hoteles que se designaron, de 4 y 5 estrellas pertenecientes al
municipio de Benito Judrez conformados por 69 de 5 estrellas y 34 de 4 estrellas. Del mismo
modo, la proporcidn de la muestra es de 59 hoteles de 5 estrellas y 25 de 4 estrellas con un

total de 84.

Tabla 44

Muestreo aleatorio estratificado

Categoria del hotel Frecuencia Porcentaje
Cancun Muestra

Hoteles 5* 69 (59) 70%

Hoteles 4* 34 (25) 30%

Total 103 (84) 100%

Fuente: Disefo propio con datos del Compendio Estadistico de Turismo (2015)
Muestreo aleatorio estratificado por clasificacién de hotel 5* y 4* Municipio Benito Juarez, Quintana Roo

Disefio de modelo

Calculo de la muestra probabilistica

Los disefios de investigacion por encuestas requieren de muestras probabilisticas en las que
se requiere realizar estimaciones de las variables de la poblacion. Dichas variables para su
medicion pruebas estadisticas con objeto de analizar los datos e inferir que la muestra es
probabilistica (Herndndez et al., 1991). Es decir, se pretende dar cumplimiento a las reglas de

distribucion normal en los datos de las muestras.

Para el cdlculo de la muestra se establecidé un nivel de confianza de 95%, un margen de error
de 5% un valor de z de 1.96 para una poblacién de 103 hoteles de 4 y 5 estrellas que se
encuentran ubicados en el Municipio Benito Judrez, Quintana Roo. Con la guia de la formula

propuesta por Rositas (2014), se establece el tamafio adecuado de la muestra.
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NPQ

(N-1) (e/z)2 + PQ

Calculo del tamafio de la muestra por las premisas de la técnica Partial Least Squares

Por otro lado, en la determinacion del tamafio de la muestra se consideraron las
aportaciones de Hanke y Wichern (2010) que sostienen que “Algunos especialistas sugieren
gue debe existir por lo menos diez observaciones por cada variable independiente” (p.310).
En particular, mediante el enfoque del modelo de ecuaciones estructuralesde minimos
cuadrados parciales, con el software SmartPLS. Por su parte, Chin (1998), establece que el
numero de encuestas recomendadas sea 10 veces el numero de variables latentes

independientes que impacten a otra variable latente independiente.

En el caso del presente estudio se trata de 4 variables independientes en el modelo
estructural: metacognicidn, cognicién, motivacién y comportamiento, por lo que el minimo

de observaciones con éste método seria de 40.

Tamano de la muestra con base a relacidon de variables latentes

Si bien es de considerar que entre las caracteristicas de aplicacion de Smart PLS es el manejo
de las muestras pequefias, Marcoulides y Saunders (2006) recomiendan considerar en el
tamafio de la muestra la dependencia del nimero de relaciones que se indiquen en el
modelo (entre las variables latentes). En éste sentido, la tabla 45 presenta el tamafio de la

muestra que se aconseja para este tipo de estudios.
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Tabla 45
Tamarfio de muestra con base a relacion de variables latentes

Tamano de la muestra sugerido

Numero minimo de observaciones Numero de relaciones en el
de la muestra modelo estructural

52 2

59 3

65 4

70 5

75 6

80 7

84 8

88 9

91 10

Fuente: Marcoulides y Saunders (2006)

En el modelo estructural que se aprecia en la pagina 165 en la figura 11, se identifican 5
variables latentes y cuatro relaciones entre variables latentes: (Metacognicidn, Cognicion,
Motivacién, Comportamiento y su relacion con Empatia Intercultural), por lo que,
considerando el criterio de Marcoulides y Saunders (2006), para el presente estudio se

recomienda un tamafio minimo de muestra de 65 observaciones.

En una investigacidn resalta la importancia de establecer el tamafio de la muestra ya que
interfiere en la calidad de los resultados. Para tal efecto, una alternativa es la practica de
integrar tamafios grandes que contribuyen a conformar las condiciones requeridas de
distribucién normal, necesarias para fundamentar el uso de técnicas estadisticas,
encaminadas a inferir el comportamiento de una poblacién y sugerir su generalizacién. De la
Garza-Garcia et al. (2013) establecen que la utilizacién de la técnica de factores se debe

evitar en los casos de niumero de entrevistas menores a 50.

155



Tamaiio de la muestra asociado a la significancia de las Cargas Factoriales

No obstante, hay otros elementos para considerar el tamafio muestral adicionales al numero
de variables o factores, como lo establece Hair (Hair et al., 1999, p.99) en relaciéon a la carga
factorial entre el item y el factor o constructo “La carga es la correlacién entre la variable y el
factor, el cuadrado de la carga es la cuantia de la varianza total de la variable de la que da
cuenta el factor”. Cabe hacer mencién que la variable, item o pregunta equivale a la variable

dependiente y el factor a una variable independiente (Rositas, 2014).

Los estudios de Rositas (2014), encaminados a aportar propuestas de tamafios muestrales
adaptados a la significancia de la carga factorial esperada en el analisis factorial cuando es
confirmatorio generan una valiosa orientacion, ya que se pretende validar un grupo de
variables manifiestas en los constructos que establece el investigador. En dicho estudio, De la
Garza, Gonzdlez y Morales (2013) afirman que la muestra debe considerarse entre cuatro y
cinco veces el numero de variables que se pretende agrupar con la técnica (p. 340). La carga
factorial en el presente estudio se estima en 0.6 por el nUmero de entrevistas a considerar es

de 85 como se aprecia en la tabla 46.

Tabla 46

Tamarios muestrales necesarios asociados a la significancia de las Cargas Factoriales

Carga Factorial Tamafio muestral necesario para la significacion a
0.3 350
0.35 250
0.4 200
0.5 150
0.55 120
0.6 85
0.65 70
0.7 60
0.75 50

a La significancia se basa en un nivel alfa de 0.05, un nivel de potencia de 80 por ciento y los errores estandar
supuestamente dos veces mayores que los coeficientes convencionales de correlacién.
Fuente: Hair, et al. (1999, p. 100)
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En resumen, los resultados de los diferentes métodos se concentran en la tabla 47, sirviendo
como guia para la determinacion de la muestra. En el presente estudio se ha elegido el
método de muestreo probabilistico que arroja al menos 82 observaciones, es decir, el
numero mayor, coincidiendo con las recomendaciones de Rositas (2014) de elegir el nimero

que resulte mas alto para establecer la muestra.

Tabla 47

Tamariio de la muestra determinado por diferentes métodos

Método de determinacién Tamafio de muestra
Muestreo probabilistico para poblaciones finitas 82
Criterios para andlisis factorial confirmatorio 40
Muestra para técnica PLS 50
Tamano muestral asociado a la significancia de 60

las Cargas Factoriales

Tamafio de muestra con base a la relacion de 65
variables latentes en el modelo estructural

Observaciones por variable latente 40
independiente

Fuente: Elaboracion propia

Perfil de los entrevistados.

Para la obtencién de los datos de la encuesta se utilizd un enlace en el sitio Google Forms,
posteriormente se integré un formato de Excel que permite su utilizacion en el software de
SmartPLS y proceder al andlisis de la informacion. Se realiz6 por medio de correo
electrdnico, y redes sociales. Se aplicaron las encuestas a 84 personas que tenian a su cargo
actividades relacionadas con la atencion directa del turismo internacional en hoteles de 4 y 5
estrellas de la ciudad de Cancun. Se integraron preguntas de control referentes a edad, sexo,
nivel de estudios, area laboral, afios de experiencia en turismo, Municipio, Estado y categoria

del hotel.
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Analisis descriptivo de la muestra

La informacion se obtuvo de una muestra de 84 cuestionarios Utiles para el estudio de 97

aplicados, con un total de 26 invalidados por inconsistencias u omisiones arrojando un

porcentaje de respuesta de 87%. La poblacién de la muestra cuenta con una proporcién de

hombres (55%) y mujeres (44.8%), con edades comprendidas entre 21 y 58 afos, lo que

promedia una edad de 39.5 afios.

Tabla 48

Edad de entrevistados

N Minimo Mdximo Media

84 21 58 39.5
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 49
Sexo del personal encuestado
Sexo de los entrevistados Frecuencia Porcentaje
Mujeres 38 44.80%
Hombres 46 55.20%
Total 84 100%

Fuente: Elaboracion propia

Los encuestados expresaron contar con experiencia en turismo de 4 a 41 afos, generando asi

un promedio de 22 afos de desempefarse en el sector. Asimismo, las encuestas fueron

aplicadas a personal que tiene contacto directo con el turismo internacional y las actividades

gue desarrolla se conforman en areas como: Reservaciones (13); Ventas (10); Recepcién

(31), Alimentos y bebidas (6) y Operaciones (5).

Tabla 4

Areas del hotel en que se desempefia el personal encuestado

Area de desempefio Frecuencia Porcentaje
Reservaciones 17 20%
Ventas 13 15.3%
Alimentos y bebidas 8 9.2%
Operaciones 6 7.7%
Recepcién 40 47.7%
Total 84 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Con respecto a la categoria de los hoteles, de las 84 encuestas aplicadas a personal que se
desempefia en los hoteles, 49 corresponden a hoteles de 5 estrellas y 16 en hoteles de 4

estrellas.

Tabla 51

Categoria de hotel en que laboran los encuestados

Categoria del hotel Frecuencia Porcentaje
5 estrellas 59 70%
4 estrellas 25 30%
Total 84 100%

Fuente: Elaboracion propia

Considerando la ubicacion del hotel en que se desempefian los encuestados, manifestaron

gue 100% en Cancun, como se observa en la tabla 52.

Tabla 52

Municipio en que se ubica el hotel en que laboran los encuestados

Municipio Frecuencia Porcentaje

Cancun 84 100%
Fuente: Elaboracion propia

El perfil de los encuestados en relacidn a su grado académico se aprecia en la tabla siguiente,
mostrando un 52.3% de nivel licenciatura, 16.9% de nivel maestria, 12.3% nivel técnico,

10.7% estudiantes universitarios y 7.69% carrera trunca.

Tabla 53

Nivel de estudios de encuestados

Nivel de estudios Frecuencia Porcentaje
Estudiante universitario 9 10.7%
Técnico 10 12.3%
Licenciatura 44 52.3%
Maestria 14 16.9%
Carrera trunca 7 7.69%
Total 84 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Modelo de ecuaciones estructurales ajustados por minimos cuadrados parciales.

El presente estudio utiliza para confirmar la prueba de hipdtesis el método de ecuaciones
estructurales ajustadas por minimos cuadrados parciales (PLS por sus siglas en inglés). La
técnica de ecuaciones estructurales se caracteriza por su construccién de modelos de
investigacion a través de la transformacidn de conceptos tedricos y derivados en variables no
observables (latentes) y de conceptos empiricos en indicadores. Sus relaciones se exponen a
través de hipodtesis que quedan expresadas graficamente por diagramas de trayectoria
(Henlein y Kaplan, 2004). Las direcciones de las relaciones entre una variable latente y sus

indicadores, determinan el tipo de variables latente (Leyva y Olague, 2014).

La regresidn por minimos cuadrados parciales se utiliza para una reduccion de dimensiones
del conjunto de variables explicativas, de acuerdo con Mateos-Aparicio, (2011). Por muchos
afios se ha recurrido al método de componentes principales con la finalidad de crear un
nuevo conjunto de variables como combinacion lineal de las originales eliminando la

multicolinealidad.

La regresidon de componentes principales (Principal Components Regression o PCR, por sus
siglas en inglés) es la designaciéon a la aplicacion del método para una regresién. Debido a
qgue este analisis es aplicado de forma Unica sobre la variable independiente, la garantia de
qgue los componentes principales sean los adecuados para explicar la variable dependiente es
nula (Leyva y Olague, 2014). Esta condicion se responde considerando que la regresién de
PLS sefala los componentes principales de la variable independiente que son los indicados
para explicar la variable dependiente. El propdsito de la regresidon PLS es obtener variables
latentes que integren en gran parte la variacion de las variables independientes observadas

de forma que sirvan para modelar la variable dependiente (Leyva y Olague, 2014).

En estudios recientes, los académicos han cuestionados las estimaciones de medidas de

constructo mediante los enfoques de modelos de factores comunes, resaltando que los
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modelos compuestos implementados en modelos de ecuaciones estructurales de minimos
cuadrados parciales (PLS-SEM) ofrecen un enfoque de medicién mas general y mucho mas
realista (Rigdon, 2012, 2014; Sarstedt et al., 2016). A causa de su mayor flexibilidad en
cuanto a la medicién y estimacion del modelo (Hair et al., 2016), PLS-SEM ha cobrado
relevancia en la investigacion de gestidn estratégica (Hair et al., 2012) y campos de estudio
relacionados (Ringle, Sarstedt y Straub, 2012). Lo anterior expone lo oportuno vy justificado

de evaluar la medicion del constructo de inteligencia cultural mediante PLS.

El manejo del modelo de ecuaciones estructurales con ajuste via minimos cuadrados
parciales, para el presente estudio, se realizé con el software estadistico SmartPLS (Version
2) desarrollado por Ringle, Sven Wende y Alexander Will en 2005. Los procedimientos y
criterios utilizados en la aplicacidn de la metodologia toman como base los trabajos de Cruz

(2009) y Leyva y Olague (2014).

Descripcion del modelo

El proceso de desarrollo del modelo de ecuaciones estructurales del presente estudio sigue

las siguientes fases y sus respectivas etapas, basadas en los trabajos de Cruz (2009):

Tabla 54

Fases del proceso de desarrollo del modelo de ecuaciones estructurales del estudio

Fases Etapa

1. Especificaciones del modelo 1.1 Disefio del modelo original
1.2 Construccion de un modelo de relaciones

1.3 Construccién del modelo de relaciones a ecuaciones estructurales
2 Estimacion del modelo 2.1 Estimacion de los parametros del modelo

3. Evaluacion e interpretacion del modelo 3.1 Evaluacion de la bondad de ajuste del modelo

3.2 Interpretacion final

Fuente: Elaboracion propia con base a Cruz (2009)
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Figura 9.

Modelo original en Smart PLS
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Elaboracién propia obtenida del software SmartPLS

Modelo original

El instrumento original consta de 43 items distribuidos en 5 variables, 4 independientes y una

dependiente. Las variables independientes son: VIME (Metacognicidn) que se integra con 10
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items iniciales; VICN (Cognicién) con 6, VIMO (Motivacidon) con 8 items

(Comportamiento) con 8 preguntas, la variable dependiente es VDEI (Empatia Intercultural)

gue la integran 11 preguntas, graficamente se aprecia enla figura 9.
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Confiabilidad interna. El parametro referente a la confiabilidad se ubica enunrangodeOa 1,
especificamente, los valores cercanos a .70 representan un limite de aceptacién (Hair, et al.,
2016). Los items que cumplieron el criterio de fiabilidad son los mostrados en la figura 9, los
cuales son un total de 17 items de los 43 originales, una vez que se desagregaron los que no
cumplieron con el nivel de aceptacién. Cabe mencionar que el nimero de observaciones y su
relacion con la carga factorial queda establecido en la tabla 48, donde se observa que el nivel
establecido para 85 observaciones es de 0.6 por lo que los resultados de los items con
valores cercanos pueden considerarse aceptables. Los 17 items resultantes se integran en las
variables independientes VIME (Metacognicién) con 3 items; VICN (Cognicién) con 3, VIMO
(Motivacion) con 4 items y VICO (Comportamiento) con 3 preguntas, la variable dependiente

es VDEI (Empatia Intercultural) que la integran 4 preguntas (ver figura 10).

Figura 10
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Fuente: Elaboracion propia obtenida del software SmartPLS
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Construccién del modelo de relaciones. La construccién del modelo de medicion y estructural
permitirdn realizar el contraste empirico. Con apoyo en los pasos y descripciones empleados
en la investigacion de Leyva y Olague (2014), quienes establecen que el procedimiento para
iniciar la aplicaciéon del modelo PLS se recomienda el planteamiento de un modelo tedrico
basado en la hipétesis de investigacion mediante un grafico que interpreta la relacidn de las

variables sujetas de contraste en un diagrama de trayectoria (figura 11).

Figura 11.

Modelo Final de Ecuaciones Estructurales
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Figura 10: Diagrama de trayectorias del modelo estructural propuesto, basado en notacién de Cruz (2009) y
Leyva y Olague (2014).
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 55
Ecuaciones del modelo indicadores exégenos

Indicadores exdgenos

€1(Metacognicion) €2 (Cognicion) €3 (Motivacion) €4(Comportamiento)
X1 = Ax1 €1+61 X4 = A\x4 €2 + 66 X7= Ax1€3+ 67 X11= Ax1 €4+ 511
X2 = Ax2 €1+82 X5= AX5 €2+ 85 X8=Ax1€3+68 X12= Ax1 €4+ 512
X3 = Ax3 €1 +83 X6 =Ax6 €2 + 66 X9 =Ax1€3+69 X13= Ax1 €4+ 513

X10 = Ax1 € 3 + 510

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 56
Ecuaciones del modelo indicadores enddégenos

Indicadores
enddgenos
n1(Empatia
Intercultural)
Y1=Aylnl+ €l
Y2=2Ay2nl+ €2
Y3=Ay3nl+ €3
Y4= Ay4nl+ €4

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 57

Simbologia utilizada para las variables del diagrama de trayectorias

Variable Nombre Descripcion

X Equis Indicadores exdgenos predictores

3 Xi Variable latente exégena (independiente)

Y Y Indicadores de las variables endégenos

n Eta Variable latente enddgena

Y Gamma Relacidn variable latente exdgena con
variable latente enddgena

Ax Lambda Ax - Cargas de los indicadores con la variable

latente exdgena
Ay - Cargas de los indicadores con la variable
latente enddgena

1) Delta Error de indicadores exdgenos

€ Epsilon Error de indicadores enddgenos

Fuente: Leyva y Olague (2014)
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Figura 12

Modelo final en SmartPLS
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Fuente: Elaboracion propia obtenida del software SmartPLS

Confiabilidad y validez del constructo. La medicién de la confiabilidad y la consistencia de la
variable latente estimada en PLS se realiza mediante la Confiabilidad Compuesta (Werts, Linn
y Joreskog, 1974), la cual es utilizada para examinar la consistencia interna de los items en

consideracion a la hipdtesis de que se trata de un solo constructo (Formell y Lacker, 1981).

La Confiabilidad Compuesta se calcula estimando el cuadrado de la suma de las cargas del
componente de un indicador, mismo que se divide entre la suma del cuadrado de la suma de

las cargas de componente de un indicador mas la suma de los términos de la varianza del

error de medicion (Cruz, 2009).
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Tabla 58
Coeficientes de Confiabilidad

Componente Metacognicion Cognicion  Motivacion Comportamiento Empatia Intercultural

VIME VICN VIMO VICO VDEI

MECN1 0.708

MECN2 0.835

MECN3 0.863

CNCCG2 0.853

CNCCG3 0.801

CNCCG1 0.839

MOAU2 0.641

MOIE1 0.676

MOlI2 0.715

MOII3 0.765

CONV3 0.735

COPR1 0.858

COPR2 0.846

Ell 0.708
EI2 0.745
EI5 0.695
EI7 0.709

Fuente: Elaboracidn propia con informacion obtenida del software SmartPLS

Componentes principales identificados en las variables, pesos de sus indicadores y

coeficientes de confiabilidad Alfa de Cronbach

A partir de sus indicadores, la confiabilidad proporciona una evaluacion de la consistencia
interna de las variables latentes, con la posibilidad de ser determinada por el Alfa de
Cronbach como se aprecia en la tabla 58 y la Confiablidad Compuesta del constructo, en la
tabla 59, el criterio de medicion de ambas es alrededor de 0.70. Los valores menores a 0.70
indican falta de confiabilidad (Henseler, Ringle & Sinkovics, 2009). O bien, que los items que
subyacen en el constructo pueden estar relacionados o medir mds de un constructo (Cruz,
2009). Como se observa en la tercer columna referente a Fiabilidad compuesta en la tabla
61, los valores se encuentran por encima del minimo requerido de 0.7 dando cumplimiento a
dicha prueba. Es importante mencionar que este tipo analisis de confiabilidad se aplica

solamente a variables latentes con indicadores reflectivos.
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Prueba de convergencia. Con respecto a la validez convergente se denota por el AVE
(Varianza Extraida Media), esta caracteristica significa que un conjunto de items representa a
un constructo, ademas indica el grado en el cual los items de la escala que en teoria estan
relacionados, cuanto realmente es su relacién y en el caso de PLS se realiza examinando la

Varianza Promedio Extraida (AVE por sus siglas en inglés).

AVE es una medicién sobre el porcentaje de varianza que el componente de la variable
latente captura de la varianza del error de medicion (Cruz, 2009). El criterio indica que las
variables latentes deben de ser superiores a 0.50 y con ello pueden explicar al menos la
mitad de la varianza de sus indicadores (Henseler, Ringle y Sinkovics, 2009). El resultado de
medir la varianza de una variable latente con respecto a sus relativos indicadores revela la
posibilidad de ser utilizado como medida de la confiabilidad de los constructos derivados de
las variables latentes. En la tabla 59 se observa que las variables latentes cumplen con la

validez convergente con valores cercanos a 0.5 requerido en la columna de AVE.

Tabla 59

Confiabilidad compuesta. Fiabilidad y validez de constructo

Variable latente Alfa de rho_A Fiabilidad AVE
Cronbach compuesta
VDEI 0.682 0.685 0.807 0.511
VICN 0.779 0.792 0.870 0.691
VICO 0.745 0.753 0.855 0.664
VIME 0.726 0.748 0.845 0.647
VIMO 0.667 0.668 0.794 0.492

Fuente: Elaboracion propia con informacion obtenida del software SmartPLS

Prueba de Validacion Discriminante (nivel item). Esta prueba puede realizarse por medio de
Cargas Cruzadas, que consisten en comprobar el peso de cada uno de los items relacionados
con las variables latentes, con objeto de determinar si miden el constructo apropiado. Por lo

tanto, esta prueba verifica que tan diferente sea un item con respecto a otro.
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Dicha verificacién se determina por fila, identificando si su peso esta cargando al constructo
que pertenece, como se muestra en la tabla 60. Se inspeccionan las cargas cruzadas,

determinando en cada caso si los indicadores cargan al maximo en su respectivo constructo.

Tabla 60

Validacion discriminante (nivel item) Cargas Cruzadas Constructo

items VDEI VICN VICO VIME VIMO
CNCCG1 0.356 0.839 0.389 0.142 0.300
CNCCG2 0.384 0.853 0.468 0.347 0.369
CNCCG3 0.3286 0.801 0.448 0.265 0.303
CONV3 0.421 0.535 0.735 0.332 0.371
COPR1 0.464 0.391 0.858 0.316 0.455
COPR2 0.497 0.365 0.846 0.355 0.435
Ell 0.708 0.379 0.393 0.420 0.366
El2 0.745 0.262 0.404 0.527 0.379
EI5 0.695 0.143 0.354 0.396 0.286
EI7 0.709 0.389 0.400 0.445 0.374
MECN1 0.410 0.275 0.354 0.708 0.223
MECN2 0.542 0.216 0.278 0.835 0.321
MECN3 0.554 0.253 0.371 0.863 0.383
MOAU2 0.198 0.342 0.259 0.213 0.641
MOIE1 0.342 0.296 0.514 0.307 0.676
MOlI2 0.426 0.132 0.380 0.201 0.715
MOlI3 0.352 0.398 0.265 0.374 0.765

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos del software SmartPLS

Validacion discriminante (nivel constructo). Se evallua en la primera parte con Fornell Lacker,
como se aprecia en la tabla 61, consistiendo en identificar el valor mas alto de las
correlaciones al cuadrado entre las variables de estudio con el AVE por variable. Este valor se
obtiene con el promedio del constructo de las cargas cruzadas y se compara con los valores
obtenidos de la confiabilidad compuesta (Cantu et al., 2014). Es decir, el resultado AVE de
cada constructo debe ser superior a la correlacion cuadrada mas alta con cualquier otro

constructo, dando cumplimiento en cada variable.
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Tabla 61

Validacidn discriminante (nivel constructo)

Criterio de VDEI VICN VICO VIME VIMO
Fornell-Larcker
VDEI 0.715
VICN 0.416 0.831
VICO 0.567 0.522 0.815
VIME 0.630 0.304 0.411 0.805
VIMO 0.495 0.392 0.517 0.391 0.701

Fuente: Elaboracidn propia con datos obtenidos de SmartPLS

Valoracién del modelo estructural. En la segunda etapa del analisis de resultados se evalua el
modelo estructural, que es un acercamiento de distribucién libre, predictivo del PLS, y se
realiza a través de R2 para el constructo dependiente y los coeficientes path estandarizados
B. La magnitud de los coeficientes path se observan como valores estandarizados en un
rango de + 1 a — 1; entre mayor sea el valor denota mayor relacién (prediccion) entre
constructos y entre mas cercana a 0, menor serd la convergencia al constructo, como se

muestra en la tabla 61.

El nivel de significancia se determina a partir del valor de t Student que deriva de un proceso
de re muestreo o bootstrapping, que es una técnica no paramétrica (no hay parametros
iniciales; se prueba si los caminos entre variables son factibles). La técnica para analizar el
modelo utilizando bootstrapping, se trata a la muestra observada como si ésta representara
a la poblacién y se utiliza para calcular el error estandar de los parametros, asi como los
valores t de Student. El método consiste en obtener N conjunto de muestras con n
observaciones cada una, ademas, se pretende comparar el modelo y las hipdtesis planteadas

(Ver tabla 62).

Los valores comprendidos aceptados dentro del rango son VICO-VDEI con 0.011 y VIME-VDEI

con 0.000 ya que se ubican dentro del rango de p < 0.05. Mientras que los valores VCN-VDEI

y VIMO-VIDEI se encuentran por encima del valor aceptable (0.304 y 0.113).
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Tabla 62

Coeficientes path
Muestra  Media de Desviacién Estadisticos P Valores Sig
original la muestra estandar t
VICN-VDEI 0.086 0.100 0.083 1.029 0.304 p >.05
VICO-VDEI 0.264 0.257 0.103 2.558 0.011 p <.05
VIME-VDEI  0.435 0.436 0.087 4.977 0.000 p <.05
VIMO-VDEI 0.154 0.164 0.097 1.590 0.113 p >.05

Fuente: Elaboracidn propia con datos obtenidos de SmartPLS

En la grafica de Coeficientes path modificados, tabla 63 se muestra un resultado similar a la
grafica inicial, encontrando en VIME-VDEI con 0.000 en del rango de p < 0.05 y VICO-VDEI
con 0.010 vy los valores VCN-VDEI y VIMO-VIDEI siguen ubicados por encima del valor
aceptable (0.288, 0.135) con un p > .05. Adicionalmente, la relacién VIME-VDEI es fuerte
(0.435), mientras que es moderada la de VICO-VDEI (0.264) y VIMO-VDEI (0.154). Siendo mas

débil la correspondiente a VICN-VDEI con un resultado menor (0.096)

Tabla 63

Coeficientes path modificados

Muestra Media de la Desviacién  Estadisticos P Valores Sig
original muestra estandar t
VICN-VDEI 0.086 0.090 0.080 1.065 0.288 p>.05
VICO-VDEI 0.264 0.256 0.101 2.610 0.010 p<.05
VIME-VDEI 0.435 0.443 0.091 4.803 0.000 p<.05
VIMO-VDEI 0.154 0.167 0.103 1.499 0.135 p>.05

Fuente: Elaboracidn propia con datos obtenidos de SmartPLS.

El método PLS hace énfasis en el andlisis de la varianza explicada. El coeficiente de
determinacién R2 es el porcentaje de variacidon de la variable dependiente (enddgenas)
explicada por la variable independiente (exdgenas). El coeficiente de determinacidn puede
variar de 0 a 1. Un valor cercano a 0 indica una pequefa asociacion, por lo que las relaciones

qgue se dan en este caso tiene un bajo nivel predictivo. Un valor cercano a 1 significa una

fuerte asociacion (Leyva y Olague, 2014).
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Es de considerar que el coeficiente de trayectoria estandarizado valora magnitud y peso de
las variables latentes y el valor de dicho coeficiente debe ser de 0.20 e idealmente superar
0.30. La determinacién de un valor alto depende de cada area especifica de investigacion,
como el caso de conducta del consumidor, que resultados por encima de .20 se consideran

altos (Hair et al., 2017).

En cuanto a su poder predictivo, es evaluado con R2 (ver figura 13) de cada variable latente,
considerando los resultados, la variable endégena Empatia Intercultural VDEI obtuvo un
valor de .548, siendo estadisticamente moderado como se observa en la tabla 66 y en la
figura 12. Falk y Miller (1992) estiman el R2 con un valor minimo de 0.10; mientras que Chin
(1998) considera 0.67, 0.33 y 0.10 (sustancial, moderado y débil), por su parte Hair et al.
(2016) recomiendan 0.75, 0.50, 0.25 (sustancial, moderado y débil).

Tabla 64

Coeficiente de determinacion R2 de los constructos

Constructo Nombre Smart PLS R2
Metacognicion VIME 0.435 (moderado)
Cognicidn VICN 0.086

Motivacion VIMO 0.154 (débil)
Comportamiento VICO 0.264 (débil)
Empatia Intercultural VDEI 0.536 (moderado)

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos de SmartPLS.
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Figura 13

Modelo con R2 de los constructos
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Fuente: Elaboracion propia con software SmartPLS

Cabe destacar que la colinealidad que se presenta en los predictores de un modelo de
regresion es un problema muy frecuente, mds aun en el contexto de las ciencias humanas. Es
posible encontrar métodos alternativos para utilizar la informacidn original con posibilidad

de dar explicacion a un porcentaje similar o mayor de la variabilidad de la variable de

respuesta.

Por otro lado, el Factor de inflacién de Varianza (FIV) determina el grado en que la varianza
del coeficiente estimado para la variable ha aumentado debido a que ésta variable no es
ortogonal (no es independiente) de las otras variables del modelo. Hair et al. (2017)

consideran indicios de multicolinealidad cuando VIF es mayor a cinco y el nivel de tolerancia
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se encuentra por debajo de 0.20. Los valores presentados en la tabla 65 no presentan

colinealidad ya que se encuentran dentro del valor aceptable, por debajo de 5 en VIF.

Tabla 65
Estadisticos de colinealidad (VIF)

Valores VIF del modelo externo (de medida

item VIF

CNCCG1 1.609
CNCCG2 1.606
CNCCG3 1.611
CONV3 1.294
COPR1 1.804
COPR2 1.691
Ell 1.267
Ell2 1.287
EI5 1.300
EI7 1.249
MECN1 1.286
MECN2 1.549
MECN3 1.663
MOAU2 1.363
MOIE1 1.224
MOII2 1.151
MOII3 1.434

Fuente: Elaboracidn propia con datos obtenidos de SmartPLS

Adicionalmente a la evaluacidon de R2 en todos los constructos, es recomendable conocer si
un constructo exogeno es excluido del modelo, pudiendo ser utilizado F2 para evaluar la
posibilidad de que el constructo omitido tenga un impacto sustantivo en los constructos
endogenos. En relacién a F2, se estima la participacion de una variable independiente en R2
de la variable dependiente. Cohen (1988) sefiala los valores para evaluar el F2: 0.02 significa

un pequeio efecto; 0.15 un efecto medio y 0.35 es un efecto grande.

Como se indica en la tabla 66, el resultado de F2 de la variable VICO (Comportamiento) es de

0.088, de la variable VIMO (Motivacion) es de 0.035, lo que se considera de acuerdo a la
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categoria de Cohen (1988), un efecto pequefio en la variable Empatia Intercultural, mientras
que la variable VIME correspondiente a Metacognicidon obtiene un valor de 0.319 que la

ubica en la categoria de efecto medio .

La variable VICN genera un resultado de 0.011 en F2 que de acuerdo con la valoracion tiene
un efecto casi nulo en la Empatia Intercultural (VDEI) por encontrarse por debajo de 0.02. En
el caso de la encuesta aplicada la Variable Metacognicion (VIME) es la que tiene mas
participacién en la explicacion de la variable dependiente correspondiente a la variable

Empatia Intercultural (VDEI) con un puntaje de 0.319 como se muestra en la Tabla 66.

Tabla 66

Determinacion F2

Coeficiente de determinacion de F2 de los constructos

Constructo Nombre F2 Efecto

Empatia Intercultural VDEI

Cognicidon VICN 0.011 Efecto nulo
Comportamiento VICO 0.088 Efecto pequefio
Metacognicion VIME 0.319 Efecto medio
Motivacion VIMO 0.035 Efecto pequeio

Fuente: Elaboracidn propia con datos obtenidos de SmartPLS

7.4 Contraste de hipotesis y resultados

Estadisticas finales del modelo

Como parte de los resultados procesados en el programa Smart PLS, en la tabla 67 se

muestran las estadisticas obtenidas en el modelo expuesto, con las varianzas promedio

extraidas (AVE), confiabilidades compuestas, coeficientes de determinacion R2, coeficientes

de Alfa de Cronbach y F2.
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Tabla 67

Estadisticas finales del modelo

Constructo AVE Confiabilidad R2 Alfa de F2

compuesta Cronbach
Metacognicion 0.647 0.845 0.435 0.726 0.319
Cognicién 0.691 0.870 0.086 0.779 0.011
Motivacion 0.492 0.794 0.154 0.667 0.035
Comportamiento 0.664 0.855 0.264 0.745 0.088
Empatia 0.492 0.807 0.536 0.682

Intercultural

Fuente: Elaboracidn propia con datos obtenidos de SmartPLS

7.4.1 Estadisticos descriptivos de las variables del modelo

Metacognicion de inteligencia cultural. Los resultados arrojados en el factor metacognicion
reflejan la conciencia sobre la importancia del conocimiento de otras culturas, como se
muestra en la tabla 68, en el item MECN2 con una puntuacién media de 4.718, seguido del
item MECN3 referente a la conciencia que se tiene sobre la importancia de la cultura para
una persona con puntaje medio de 4.647. Cabe mencionar que un grado mayor de
metacognicion cultural permite tener conciencia sobre las suposiciones y vacios en el
conocimiento cultural (Ang et al., 2007), lo que redunda en un constante monitoreo personal
sobre los conocimientos culturales y su adecuacidon conforme se integran experiencias y
conocimientos nuevos o contrarios sobre diferentes culturas (Van Dyne et al.,, 2012).
Finalmente, con un resultado en la media de 4.506, que pertenece a MECN1, la conciencia
gue se tiene sobre cdmo la cultura influye en las interacciones con personas de culturas
diferentes. En otras palabras, la sensibilidad a la diversidad cultural es relevante en la

construccion de interacciones memorables (Bharwaniy Jauhari, 2013).

Tabla 5

Medias obtenidas de los datos muestreados del factor Metacognicion (ME)

N Minimo Maximo Media Desv. Tip.
MECN1 84 2 5 4.506 0.644
MECN2 84 3 5 4,718 0.500
MECN3 84 3 5 4.647 0.547

Fuente: Elaboracidon propia. Datos obtenidos de SmartPLS
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Cognicion de inteligencia cultural. El factor consta de 3 items y refleja su mayor puntaje
medio en CNCCG2 con 4.282, que se refiere al conocimiento sobre la influencia de la cultura
en las personas. Otro elemento es el CNCCG3, con una media de 4.271 referente al
conocimiento de las culturas, tiene su fundamento en evitar malos entendidos en las
interacciones con otras culturas. En el contexto turistico, es relevante ya que el personal
tendra la capacidad de utilizar una gran variedad de categorias culturales para dar una
clasificacién adecuada a los clientes con base a sus valores y normas culturales (Sharma, Levy
y Kumar, 2000). Finalmente, el item CNCCG1, que se trata sobre la capacidad de describir los
diferentes patrones culturales que explican los comportamientos de las culturas, con un
puntaje medio de 3.976 refleja la relevancia de conocer aspectos de las distintas culturas, lo
gue permitird una mayor precisidén en las interacciones con base a la amplia variedad del

repertorio cultural propio.

Tabla 69

Medias obtenidas de los datos muestreados del factor Cognicion (CN)

N Minimo Maximo Media Desv. Tip.
CNCCG2 84 3 5 4.282 0.662
CNCCG3 84 3 5 4.271 0.602
CNCCaGlI 84 2 5 3.976 0.767

Fuente: Elaboracidon propia. Datos obtenidos de SmartPLS

Motivacion de inteligencia cultural. Con cuatro elementos, el factor motivacion integra la
puntuacion media de 4.762 (MOII2) el item referente al reconocimiento y valoracion de la
cultura propia, mientras que con un resultado de 4.690 (MOII3) se ubica el item que describe
la valoracién de los beneficios de interactuar con una cultura diferente. Al respecto, algunos
autores proponen que las personas que presentan niveles mas altos de inteligencia cultural
tienden a buscar interacciones interculturales, ademas, muestran un compromiso mayor a
relacionarse con personas de culturas diversas (Ang y Van Dyne, 2015). En el mismo sentido,
presentan resultados similares de 4.565 (MOIE1) relacionado con admirar y comparar los
valores de otras culturas y con 4.506 (MOAU2) referente a la capacidad de establecer

relaciones interpersonales con individuos de otras culturas, como se aprecia en la tabla 70.
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Tabla 70

Medias obtenidas de los datos muestreados del factor Motivacion (MO)

N Minimo Maximo Media Desv. Tip.
MOAU2 84 3 5 4.506 0.625
MOIE1 84 3 5 4.565 0.562
MOII2 84 4 5 4.762 0.424
MOII3 84 3 5 4.690 0.486

Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de SmatPLS

Comportamiento de inteligencia cultural. El resultado mas alto del puntaje medio en el
constructo es muy similar en dos items, de 4.482 (COPR2) que se refiere al interés de
entender la percepcion de personas de otras culturas y con 4.471 (COPR1) que consiste en
entender y tolerar las diferencias culturales. En efecto, debido a que las culturas difieren en
las normas que determinan los comportamientos "apropiados" (Hofstede et al., 2010;
Triandis, 1994), se recomienda a los individuos ser habiles para demostrar un
comportamiento flexible. Cabe destacar que la inteligencia cultural de una persona puede
permitirle comprender las culturas con las que esta no estan familiarizados y ajustan sus

comportamientos de manera efectiva a un contexto cultural diverso (Chen, Wu y Bian, 2014).

Finalmente, como se aprecia en la tabla 71, la menor puntuacidon media del constructo es de
4.082 (CONV3), que consiste en interpretar adecuadamente las expresiones y
comportamiento de otras culturas. Esto es, definir adecuadamente entre la variedad de
comportamientos para crear impresiones positivas y desarrollar relaciones interculturales

significativas (Bhaskar-Shrinivas, Harrison, Shaffer y Luk, 2005).

Tabla 71

Medias obtenidas de los datos muestreados del factor Comportamiento (CO)

N Minimo Maximo Media Desv. Tip.
CONV3 84 2 5 4.082 0.785
COPR1 84 3 5 4,471 0.606
COPR2 84 3 5 4,482 0.545

Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de SmartPLS
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Empatia intercultural. Los resultados en el puntaje medio del constructo son altos, de 4.624
(EI5) que corresponde al item de contentarse al escuchar las historias de personas de otras
culturas, seguido del puntaje medio de (EI2) con 4.588 y muy cercano el resultado de 4.576
de (EI1) referente a considerarse sensible a los aspectos culturales sutiles al interactuar con
personas de otras culturas y el item que corresponde a presto atencion a las emociones de

personas de otras culturas.

Finalmente, con un indicador medio de 4.541 (EI7), el aspecto que trata sobre simpatizar con
personas de otras culturas es resultado menor del constructo. En éste sentido, Chen y
Starosta (1996) aportan un concepto de sensibilidad cultural a la capacidad de experimentar
y responder a las diferencias culturales, asi como de reconocer y respetar de forma afectiva.
Consideran que un aumento en la sensibilidad cultural se relaciona con una mayor capacidad

para ejercer la competencia intercultural. Dichos resultados se aprecian en la tabla 72.

Tabla 72

Medias obtenidas de los datos muestreados del factor Empatia Intercultural (El)

N Minimo Maximo Media Desv. Tip.
Ell 84 3 5 4.576 0.639
El2 84 3 5 4.588 0.559
EI5 84 3 5 4.624 0.573
EI7 84 3 5 4.541 0.543

Fuente: Elaboracidon propia. Datos obtenidos de SmartPLS

7.4.2 Evaluacidn de las hipdtesis

Las hipotesis estadisticas planteadas en la presente investigacion se derivan de la general,
Hipotesis: Los factores de la inteligencia cultural como son Meta-cognicién, Cognicidn,
Motivacién y Comportamiento inciden en la Empatia Intercultural en los proveedores de

servicios de turismo internacional del Estado de Quintana Roo.
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Hil: La Metacognicion de la Inteligencia Cultural incide positivamente a la Empatia
Intercultural. A partir de la evidencia empirica recabada mediante el contraste del modelo
con los datos encontrados en la poblacidén objeto de estudio, a través de la utilizacion de F2
gue estima la participacion de una variable independiente en la R2 de la variable
dependiente. Para tal efecto se cita la categorizacion de Cohen (1988), que sefiala los valores
para evaluar el F2: 0.02 significa un pequefo efecto; 0.15 un efecto medio y 0.35 es un efecto

grande.

La Variable Metacognicién (VIME) es el factor de la inteligencia cultural que muestra el
mayor resultado en relacion con la variable dependiente correspondiente a la variable
Empatia Intercultural (VDEI), ya que muestra un efecto positivo, grande y directo en la
variable Empatia Intercultural con un coeficiente de correlacidon de 0.319 de acuerdo con la
valoracion de Cohen (1988), adicionalmente con un nivel de significancia de 0.00 (p < 0.05).
Por lo que se confirma en ambos sentidos la hipdtesis es aceptada, como se observa en la

tabla 73.

Tabla 73

Comprobacion de la hipotesis H1

Hipotesis Relacion Efecto B (F2) Efecto Estadisticost P Valores Nivel de Resultado
propuesto significancia
H1 ME->EI + 0.319 Medio 4.803 0 p <0.05 Aceptada

Fuente: Elaboracion propia

La segunda hipétesis establecida en el presente estudio establece Hi2: La Cognicion de la
Inteligencia Cultural incide positivamente a la Empatia Intercultural. Mediante la evidencia
empirica obtenida a través de los datos recolectados muestra que si bien el nivel de
significancia esta por encima de la aceptada (0.288), el efecto que presenta (0.011) es casi
nulo, es decir, se ubica por debajo del efecto pequeno que es 0.02 como establece Cohen

(1988) para su consideracion.
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Tabla 74

Comprobacion de la hipdtesis H2

Hipotesis Relacion Efecto B (F2) Efecto Estadisticost P Valores Nivel de Resultado
propuesto significancia
H2 CN->EI + 0.011 Nulo 1.065 0.288 p >0.05 Rechazada

Fuente: Elaboracion propia

El rechazo de una hipdtesis nula refleja que las diferencias entre las frecuencias observadas y
esperadas no son resultado de una casualidad, es decir, tienen una proporcidon mayor para
considerarse relevantes. Asimismo, es escasa la posibilidad de que su origen sea un error de
muestreo (Lind, et al., 2008). Como se indicé anteriormente, el perfil de los encuestados
comprende un nivel de conocimiento cultural alto, lo que se confirma con el resultado de

efecto casi nulo, de forma particular, en la poblacién objeto de estudio.

La tercera hipdtesis que se muestra en la investigacion (Tabbla 75) se refiere a Hi3: La
Motivacion de la Inteligencia Cultural incide positivamente a la Empatia Intercultural.
Mediante la evidencia encontrada en los resultados obtenidos en la investigacion con la
poblacién objeto, muestra un resultado en F2 de 0.035 lo que corresponde a un efecto

pequefio (Cohen, 1988).

Tabla 75

Comprobacion de la hipdtesis H3

Hipotesis Relacion Efecto B (F2) Efecto  Estadisticos P Valores Nivel de Resultado
propues t significancia
to

H3 MO->EI + 0.035 Pequeiio 1.499 0.135 p >0.05 Aceptada

Fuente: Elaboracion propia

La cuarta y ultima hipdtesis planteada en la investigacidon (ver Tabla 76), menciona Hi4: E/
Comportamiento de la Inteligencia Cultural incide positivamente a la Empatia Intercultural.

Conforme a la evidencia empirica obtenida mediante el resultado en la poblacién objeto de
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estudio muestra un efecto positivo (0.010) que lo ubica, de acuerdo a la categoria de Cohen

(1988) en un nivel pequefio, permitiendo considerarla aceptada.

Tabla 76

Comprobacion de la hipdtesis H4

Hipotesis Relacion Efecto B (F2) Efecto  Estadisticos P Valores Nivel de Resultado
propuesto t significancia
Hi4 CO->El + 0.088 Pequeiio 2.610 0.010 p <0.05 Aceptada

Fuente: Elaboracion propia

El objetivo del estudio cuantitativo establecido al inicio del presente documento consiste en
determinar los factores que inciden en la empatia intercultural en los servicios al turismo

internacional en Quintana Roo. Los resultados muestran la respuesta de dicho objetivo.

En relacidén a la pregunta de investigacion planteada:

éCudl de los factores de la inteligencia cultural tiene mayor incidencia en la empatia
intercultural en los proveedores de servicios de turismo internacional en el estado de
Quintana Roo? se responde con los datos presentados, mediante la tabla 79 de
Comprobacion de las cuatro hipdtesis. Los resultados reflejan que la Metacognicidn de la
Inteligencia Cultural es el factor que tiene mas incidencia en la variable Empatia Intercultural,
con efecto medio, seguido de Motivacién y Comportamiento con efecto pequefio vy

finalmente, Cognicion con efecto nulo.

Tabla 77

Comprobacién de las hipdtesis H1, H2, H3, H4

Hipotesis  Relacion Efecto B (F2) Efecto  Estadisticos P Nivel de Resultado
Constru  propuesto t Valores significancia Hipodtesis
cto

H1 ME->EI + 0.319 Medio 4.803 0 p <0.05 Aceptada

H2 CN-> EI + 0.011 Nulo 1.065 0.288 p >0.05 Rechazada

H3 MO->EI + 0.035 Pequefio 1.499 0.135 p > 0.05 Aceptada

H4 CO->El + 0.088 Pequefio 2.610 0.010 p <0.05 Aceptada

Fuente: Elaboracidon propia. Datos obtenidos de SmartPLS
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7.5 Validacion de la Investigacién cuantitativa

Los resultados de la investigacion cuantitativa basados en las encuestas aplicadas a la
muestra objeto de estudio determinaron un comportamiento referente al proveedor de
servicios en el cotexto especifico del estudio. Adicionalmente, se pretende validar el
comportamiento de la percepcion de quien recibe el servicio que ofrece la poblacién
estudiada, es decir, la visidon especifica del turista internacional procedente de Reino Unido y
Argentina con el propdsito de confirmar los elementos de la Inteligencia Cultural presentes
en las quejas a los turistas procedentes de Argentina y Reino Unido en el Estado de Quintana
Roo. Para tal efecto se utiliza la plataforma de TripAdvisor que expone, con acceso libre, la

experiencia de viaje de la problacion muestra objeto del presente estudio.

Tripadvisor

Como parte de los cambios en los negocios derivados por la sociedad de la informacion, en el
sector del turismo se han incorporado a través de Internet, espacios que recogen
impresiones de los ciudadanos, que a su vez, influyen en determinados aspectos de la
realidad que les rodea (Parra-Lépez et al., 2010). Especificamente, hay una presencia en
aumento de sitios web que exponen las valoraciones y opiniones de los clientes sobre sus
experiencias de consumo (Gonzalez, Gidumal y Lopez, 2010). Para obtener las impresiones de
los ciudadanos que influyen en determinados aspectos de la realidad en el sector del
turismo, se ha incorporado a través de Internet, espacios especificos derivados de la sociedad
de la informacion (Parra-Lopez et al., 2010). En particular, se ha incrementado la presencia
de espacios que exponen las valoraciones y opiniones de los clientes sobre sus experiencias

de consumo (Gonzdlez, Gidumal y Lépez, 2010).

Representa una solucion para los viajeros independientes que requieren recomendaciones

personales mediante las criticas de otros usuarios (Jeacle y Carter, 2011; Ye, Law, Gu y Chen,

2011), ya que la relevancia de las recomendaciones personales en el contexto del turismo
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cuenta con antecedentes debido a la caracteristica intangible que conforma la naturaleza de

los productos turisticos (Zhang, Ye, Law y Li, 2010).

Los sitios web enfocados en comunicar las valoraciones por parte de los clientes que ya han
recibido los servicios del sector turismo, como son: alojamiento, transporte, restauracién. En
dicho sentido destacan los mds conocidos, que son TripAdvisor (wwwtripadvisor.com) vy
VirtualTourist (www.virtualtourist.com). El objetivo que pretenden es compartir las
valoraciones y opiniones de forma independiente de servicios turisticos de clientes que ya los
han recibido, lo que permitira tener un referente en las decisiones de consumo de nuevos

usuarios.

TripAdvisor, consiste en el servicio que proporciona recomendaciones sobre hoteles,
complejos turisticos, pensiones, vacaciones, paquetes de viajes, guias de viajes, vuelos,
alquileres vacacionales, etc. TripAdvisor es el sitio web de viajes mas grande del mundo
(comScore Media Metrix para los sitios web de TripAdvisor de todo el mundo, noviembre de
2017) con el objetivo de ayudar y orientar a los viajeros a obtener ventajas en cada viaje.
Debido a la importancia que ha obtenido para la reputacion de los hoteles, ha sido objeto de
numerosas investigaciones. TripAdvisor representa el foro propicio para que los viajeros
integren sus apreciaciones recomendando o no un hotel y conformando con todos los
comentarios online el ranking de hoteles, el TripAdviisor Popularity Index, que indica de
forma cuantificada el nivel de calidad y servicio de un hotel, contando con la creciente

confianza del viajero independiente (Jeacle y Carter, 2011).

Cuenta con mas de 661 millones de opiniones y comentarios sobre mas de 7.7 millones de
alojamientos, compafiias aéreas, experiencias, restaurantes integrado bajo un perfil de viajes
mds grande del mundo (https://tripadvisor.mediaroom.com/ES-resources). Estan disponibles
en 49 mercados diferentes y la comunidad mensual de visitantes es de 456 millones que
buscan orientacidn en su decisidn de viaje (https://tripadvisor.mediaroom.com/es-about-us).

Las valoraciones tienen un doble beneficio, ya que aparte de orientar a los clientes sobre los
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hoteles, los propios establecimientos las utilizan para conocer las opiniones que sobre ellos

tienen sus clientes (Gonzalez, Gidumal y Lépez, 2010).

Las politicas expuestas en la pagina de la empresa enlistan las medidas que adopta la misma
para identificar patrones de actividad fraudulenta, analizando y reportando por un equipo de
especialistas en contenido, bloqueando y eliminando el contenido falso

(https://tripadvisor.mediaroom.com/ES-content-integrity-policy).

Es relevante considerar la fundamentacién sobre la veracidad y afectacion de la credibilidad
por posibles practicas fraudulentas en relacion al indice que maneja la pagina de TripAdvisor.
Balagué, Martin-Fuentes y Gomez (2016), realizaron una comparacion y concluyeron en su
estudio que los resultados son muy similares a los del ranking de Booking.com, que es otro
portal web cuyo objetivo es ofrecer alojamiento a viajeros y que también publica criticas de
usuarios sobre su estancia en hoteles. La importancia del estudio radica en los datos
mencionados en su investigacién, que muestran una alta correlacidon, con posiciones sin
marcada diferencia, afadiendo que se anula la posible manipulacion y falsificacion de
opiniones en TripAdvisor, es decir, no es caracteristica en el estudio realizado, lo que
confirma con mayor certeza la informacion que proporciona el portal aportando una prueba

de validez.

7.6 Investigacion en Portal TripAdvisor

El objetivo de la segunda fase de investigacién cuantitativa es determinar los elementos de la

Inteligencia Cultural presentes en las quejas a los turistas procedentes de Argentina y Reino

Unido en el Estado de Quintana Roo.

Con objeto de validar los resultados arrojados en la investigacidn cuantitativa, se consideré el

portal de TripAdvisor que permite conocer la percepcién del turista en relacién al servicio

recibido por parte de los proveedores de turismo internacional del Estado de Quintana Roo.
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La consulta se baso en el contexto del estudio para dar continuidad al sujeto de analisis, que
en éste caso seran los turistas provenientes de Argentina y Reino Unido, que se hospedan en
hoteles de 4 y 5 estrellas en Cancun. Los hoteles se eligieron considerando la cantidad de
turistas de ese origen que suelen hospedarse en determinados hoteles, es decir, a los que
llegan de forma recurrente y en mayor cantidad. La investigacion se realizé considerando las
fechas de enero de 2019 a enero de 2020. Adicionalmente, las quejas se concentraron en los
aspectos relativos al servicio de los proveedores que tienen atencién directa con los turistas,
omitiendo enfocarse en aspectos como quejas sobre el inmueble, infraestructura o de tipo
legal que quedan fuera de las actividades que realiza de forma habitual la poblacién de

analisis.

Con la base tedrica de cada factor que conforman la Inteligencia cultural (Earley y Ang, 2004),
se analizé cada queja y su correspondiente factor o factores. Para determinar con precision
la dimensidn, se considera la tabla del Modelo de dimensiones e indicadores de Inteligencia
Cultural que parte del esquema de Inteligencia Cultural elaborado por Earley (2003), las
subdimensiones aportadas por Van Dyne et al. (2012) los aportes sobre la interculturalidad
como opcion de las personas en busqueda de integracion cultural y reducir conflictos de

Elisondo y Donolo (2015).

Es conveniente mencionar, ademads, la capacidad de interpretar cddigos (como la lengua,
costumbres, convenciones) y valorar al margen de prejuicios los logros de culturas diferentes
(Novaro, 2006). Asimismo, Leiva Olivencia (2016), McCloskey (2012), Aparici y Silva (2012)
integran estudios al conocimiento de la inteligencia cultural y sus posibilidades de desarrollo
desde la interactividad. Para efectos de andlisis, se considera un total de 83 quejas que se
categorizan con base en la definicion de cada concepto y se encasillan en el factor
correspondiente a la manifestacidn especifica del servicio brindado y a la atencidn percibida

por el turista, como se muestra en la tabla 78.
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Tabla 78

Quejas del portal TripAdvisor, hoteles de 4y 5 estrellas en Cancun Todo el personal Objeto de estudio
Fecha * Queja Pais Meta Cogni Moti Compor Meta Cogni  Moti Compo
de ori cogni cidn vacidon  tamiento cognici  cidn vacion  tamien
gen cién 6n o
mzo-19 4 Mal educados, en front desk. Restaurante Arg. X X X X X X

atencidn con prisa. Horarios inflexibles y sin
respeto al cliente que seguia consumiendo.
Menu poco variado.

mzo-19 4 Falta claridad en lo ofertado. Mala Arg. X X X X X
comunicacion en front desk.
feb-19 4 Robo de objetos. Sin respuesta. Falta de Arg. X X X X X X

seguridad en las habitaciones. Falta de cortesia

(gerente irénico ante el problema de robo).

feb-19 4 Habitacion distinta a la acordada. Menu Arg. X X X X
limitado (3 opciones) de mala calidad y sabor.
feb-19 4 Ruido en drea de cuartos. Robo de secador . Arg. X X

Buffet limitado diferente a lo acordado.
feb-19 4 Mend limitado. Arg. X X X

ene-19 4 No se respeto el pago. Devolucidn de dinero sin  Arg. X X X X X X
opcion similar. Descortesia (estafadores,
irresponsables, mentirosos, inhumanos)

abr-19 4  Servicio de estacionamiento limitado. Multa por Arg. X X
acceder a hotel vecino por instrucciones.
Personal ajeno y sin responsabilidad en el caso

abr-19 4 Habitacion y bafio sucio. Poco interés de Arg. X X X X X
recepcion.

abr-19 4 Engafio en habitacién acordada. Indiferencia en  Arg. X X X X X
la atencién del personal.

mar-19 4 Personal del bar descortés. Fraude por sorteo de Arg. X X X
cena a cambio de buenos comentarios en
TripAdvisor

dic-19 4 Peligrosas instalaciones para tercera edad,sin Arg. X X
ascensor, escaleras, material en pasillos, poca
iluminacién.

jul-19 4 habitacion limpia fuera de horario Arg. X X X

may-19 4 mala atencidn del bar tender en la playa Arg. X X

jun-19 4 mala atencién del bar, personal mal educadoy  Arg. X X X X X

tardan en atender

abr-19 5 atencién descortés en restaurante y bar; demora Arg. X X X X X
mucho; mala coordinacidn de turno; horarios
de snak no respetados.

abr-19 5 comida muy basica y sujeta a horarios; mala Arg. X X X X X
atencion de empleados, de mal humor y mala
gana

ene-19 5 maltrato, falta avisar cuando esta lista la Arg. X X X X X
habitacién

ene-19 5 infraestructura inferior a la publicada; Arg. X

sobrevalorado
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Todo el personal objeto de estudio

Fecha * Queja Pais Meta Cogni Moti Compor Meta Cogni Moti Compor
orige cogni cidén vacié tamient cogni cion vacion tamient
n cion n o cion o
ene-19 5 menu mexicano, poco variado, siempre lo Arg. X X X X
mismo
nov-19 5 falta atencidn al registrarse, amenidades Arg. X X X X X X

corrientes y minimas, costo injustificado

oct-19 5 platillos sin sabor y porciones chicas, costos Arg. X X X X
como bebidas no se contemplan en Tl y son
caras. Modifican costos a conveniencia

nov-19 5 cenas limitadas, japonesa, mexicana con pocos  Arg. X X X X X X
platillos, sin opciones para nifios. Acoso y
hostigamiento con la venta de membresias

mar-19 5 mala atencidn, no consideran los reclamos Arg. X X X X X
nov-19 5 baja calidad en comidas, mal servicio Arg. X X X X
jun-19 5 gatos por todo el hotel conviviendo con los Arg. X X X X

huéspedes. Soy fobica de ese animal.

mar-19 5 Meseros no entienden los pedidos. linflexibles  Arg. X X X
en adecuar los servicios a lo requerido. No salen
de su estructura.

ene-20 5 Lacomida es deficiente y fria. Mi queja con el RU X X X X X
gerente no tuvo respuesta.
ene-20 5 El entretenimiento muy aburrido, la gente RU X X X X X

bostezando y viendo el cel. Los camareros poco
atentos. Solo esperan su propina. Comida
horrible, cruda y tibia. No se parece a cémo era.
ene-20 5 Restaurantes sin servicio de bar. Comida mala, RU X X X X
opciones limitadas, menus pequeiios. Falsa
sensacion de seguridad, hay acceso al hotel de
mucha gente. Cualquiera puede entrar o salir.

ene-20 5 El personal no habla inglés, se discrimina a las RU X X X X X X
personas con discapacidad,
ene-20 5 No hablan inglés. Canales de tv en espafiol, no RU X X X X X X

considera nada en aleman, italiano, ruso,
francés. No es aceptable y es grocero. No valora
a clientes que no hablan espafiol.
abr-19 5 No consideran al turista que desea relajarse, RU X X X X
tomar buenas bebidas y estar bien atendido.
Deben comprender que se puede pasar un
buen rato sin el equipo de animacidén. Dar la
opcion de relajarse y no participar.

ene-19 5 pocainformacidn y orientacion, personal no Arg. X X X X X
amable, calidad de comida malay servicio
pésimo

dic-19 5 mal servicio, tardanza en restaurantes, se RU X X X X

empalmo el platillo con el postre y atencién
diferente a los huéspedes por sistema de pago.

34 24 6 22 31 12 2 19

Fuente: Elaboracion propia.
Datos obtenidos de la Pagina TripAdvisor, portal de quejas.
Periodo de enero 2019 a enero 2020. Pais de origen: Arg* Argentina; RU** Reino Unido
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Los resultados de las 83 quejas analizadas en el portal TripAdvisor y clasificadas por origen de
los turistas se muestran en la Tabla 79, tanto del personal en general como el de la muestra
de estudio, aplicando los factores de la Inteligencia cultural en los servicios. El porcentaje

referente a los integrantes de la muestra objeto de estudio se observa en la tabla 80.

Tabla 79
Resultados Quejas TripAdvisor en hoteles de 4 y 5 estrellas en Quintana Roo por origen.

todo el personal objeto de estudio

Pais Metacogni Cognicion Motiva Compor Metacogni Cognicion Motiva Compor

cion cion tamiento cion cion tamiento
Arg* 27 17 6 17 25 7 2 15
RU** 7 6 5 6 5 4
34 23 6 22 31 12 2 19

Elaboracién propia con base en la informacidn de quejas del portal TripAdvisor de enero de 2019 a enero 2020
Nota: Una misma queja puede ubicarse en varios factores, ya que manifiesta distintas inconformidades del

mismo turista.
Arg* Argentina; RU** Reino Unido

Tabla 80

Quejas en TripAdvisor y correspondencia con factor de inteligencia cultural

Factor Frecuencia Porcentaje
Metacognicion 31 48%
Cognicidon 12 19%
Comportamiento 2 3%
Motivacion 19 30%
Total 64 100%

Fuente: Elaboracion propia
Personal que corresponde a la muestra objeto de estudio

La tabla 80 refleja que la mayor cantidad de inconformidades tiene su relacidén con el factor
de metacognicion, conforme al concepto y la molestia expresada por los turistas que
recibieron el servicio de los hoteles investigados. En resumen, con base en la investigacion
realizada en el portal TripAdvisor sobre las quejas en hoteles de 4 y 5 estrellas en Quintana
Roo, el elemento de la inteligencia cultural que tiene mayor presencia en las quejas de los
turistas procedentes de Argentina y Reino Unido es el factor Metacognicion (48%), seguido

por el factor Motivacién (30%), Cognicion (19%) y finalmente Comportamiento (3%).
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CAPITULO VIII. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

8.1 Resultados tedricos

Considerando que las culturas integran distintas normas, lo que define los comportamientos
adecuados (Hofstede et al., 2010; Triandis, 1994), es recomendable en las personas contar
con la habilidad para demostrar un comportamiento flexible. Las impresiones positivas
derivadas de la actuacién, permiten desarrollar relaciones interculturales significativas
(Bhaskar-Shrinivas, Harrison, Shaffer y Luk, 2005). En el contexto turistico, dichas
impresiones tendran un efecto que se vera reflejado en la evaluacidn final del destino que

visita el viajero.

Es de considerar que, para muchas culturas de paises en desarrollo, se torna compleja la
comunicacion con los clientes, ya que los mensajes son influidos por los problemas sociales,
costumbres religiosas, moral y jerarquias, debiendo transmitirse de forma coherente vy

centrarse en proporcionar informacion, evitando la persuasién (Fletcher y Melewar, 2001).

Por otro lado, los resultados obtenidos cumplen con el objetivo de la investigacion que
consiste en determinar la incidencia de los factores de inteligencia cultural en la empatia
intercultural en los proveedores de servicios al turismo internacional de Quintana Roo. La
aportacion individual de cada factor se analiza de forma idividual, con el correspondiente

soporte tedrico y su referencia al contexto.

8.2 Resultados cualitativos, cuantitativos y teoricos.

Como punto de partida para el trabajo de campo, se toman en cuenta los resultados de Ia
investigacion cualitativa, cuyo propdsito consistié en validar las variables en el ambito del
turismo con entrevistas a expertos del sector publico y privado. Por lo que se refiere a los

resultados obtenidos del sector publico, éstos sefialan que el proveedor al turismo cuenta
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con la preparacion adecuada para atender debidamente al visitante, sin embargo, enfatiza el
papel deterinante de la capacitacién y entrenamiento para dar atencion al viajero acorde a la
cultura. Algunos comentarios enfatizan que, considerando su origen, el turista en ocasiones
se adapta al contexto y solicita, de forma esporadica, algunos bienes o servicios propios a su

cultura.

Por otro lado, en cuanto al sector privado, en su constante practica y relacion directa con el
turismo internacional, aporta elemento que especifican los requerimientos y diferencias en
términos de bienes y servicios solicitados por los turistas, las diferencias y peticiones
derivadas de usos y costumbres, asi como la necesidad de conocer la cultura y mostrar
flexibilidad en cada interaccion debido a la importante diferencia entre sus patrones de
comportamiento. Se refleja la necesidad de conocer mas a fondo las practicas vy
caracteristicas de cada cultura para lograr entregar los bienes y servicios solicitados y

esperados.

Es asi como los distintos sectores entrevistados enfatizan la relevancia del entendimiento y
comprensidon de las necesidades del turista internacional mediante los elementos que
conforman la inteligencia cultural, tales como prepararse, interpretar, conocer costumbres y
habitos, entusiasmo en la interaccidn, interpretacidon del lenguaje no verbal, entre otros. Lo
anterior corresponde especificamente a cada uno de los factores de la inteligencia cultural
descritos en la definicién de Earley y Ang, (2003) y que han sido los precursores de los
mecanismos de medicion. Es decir, se logro el objetivo de la investigacidon cualitativa de
identificar los elementos de la inteligencia cultural que estdn presentes en el servicio al

turismo internacional, con la ratificacion de expertos en el sector.

La siguiente fase del estudio, la investigacion cuantitativa cuenta con el cimiento de la
validacién de las variables. Su objetivo es determinar los factores de la inteligencia cultural
gue inciden en la impatia intercultural en los proveedores de servicos al turismo

internacional en Quintana Roo.
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Mediante un cuestionario al personal que labora en determinadas areas de los hoteles de
Cancun, Quintana Roo, se obtuvieron los resultados que reflejan que la Metacognicion de la
Inteligencia Cultural es el factor que tiene mas incidencia en la variable Empatia Intercultural,

seguido de Motivacién y Comportamiento y finalmente, sin incidencia, el factor Cognicion.

Conviene subrayar que los resultados de los factores de inteligencia cultural con la empatia
intercultural, reflejaron una mayor relacion entre metacognicién, dado que el conocimiento
cultural se encontré presente en el perfil de la muestra elegida, es decir, los participantes
cuentan con el adecuado entendimiento de las culturas debido al alto nivel de estudios de la

muestra objeto de estudio, que corresponde al factor de cognicidon cultural.

Cabe hacer mencion en cuanto a los resultados con su contraste tedrico, sobre las
caracteristicas de la metacognicidn cultural, que animora la consecuencia involuntaria del
abundante conocimiento promoviendo procesos mentales autorregulados como la
conciencia y verificacion (Van Dyne et al., 2012). En relaciéon a la conciencia, se trata de
“conocer el pensamiento cultural y el conocimiento de uno mismo y de los demas en tiempo
real” (Van Dyne et al., 2012, p. 299) y la verificacion, se relaciona con “revisar supuestos y
ajustar mapas mentales cuando las experiencias reales difieren de las expectativas”. Es decir,
da la oportunidad a la persona de evaluar criticamente y renovar la aplicacion del

conocimiento cultural con el propdsito de adecuarse a las circunstancias sobre la marcha.

Por otra parte, se presentan investigaciones que sugieren que la metacognicion en los
ambitos culturales incrementa la eficacia en la medida en que promueve el pensamiento
contextualizado, esto es, mayor sensibilidad al hecho de que las motivaciones vy
comportamientos de las personas son moldeados permanentemente, por los contextos
culturales en que estan integrados, asi como la flexibilidad cognitiva, que se refiere al uso
selectivo de esquemas mentales y guiones de comportamiento en las interacciones

culturales (Klafehn, Banerjee y Chiu, 2008).
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En la validacidn de la fase cuantitativa mediante la consulta de quejas de clientes en hoteles
de Quintana Roo, el objetivo de determinar los elementos de la inteligencia cultural
presentes en las quejas de los turistas en la poblacion muestra de estudio, el factor
Metacognicidn obtuvo el mayor puntaje, seguido por el factor Cognicion, Comportamiento y
finalmente Motivacion. En concreto, la aplicacidn en las fases cuantitativas al objeto muestra
de estudio, genera resultados que exponen un alto nivel de vinculacién de la metacognicién

de la inteligencia cultural en la empatia intercultural

8.3 Resultados del modelo de hipdtesis de inteligencia cultural

En los hallazgos encontrados, la primera hipétesis (H1) sobre la metacognicion incide
positivamente en la empatia intercultural, se acepta debido a que se identifica la relevancia
de la metacognicion cultural como factor de mayor incidencia en la empatia intercultural. Un
elemento de consideracidn es el perfil de la muestra que se conforma de personal con
preparacion en el ambito cultural, lo que es indispensable para comprender la forma de
actuar de las personas. Dicho factor en el contexto de un hotel permite evaluar las
similitudes y diferencias culturales, proporcionando una guia de accién en términos de todas

las areas, con el propdsito de generar el servicio acorde a cada cultura.

Acerca de la metacognicién cultural en una persona, le permite mediante un consciente nivel
de conciencia cultural y el adecuado control de los procesos de pensamiento, adquirir,
comprender y calibrar el conocimiento cultural para actuar creativamente (Ang et al., 2007;
Earley y Ang, 2003; Klafehn et al., 2008; Thomas, 2006). De ahi que las interacciones integran
una respuesta derivada de la intuicion e imaginacién. Es decir, la persona tendra la
posibilidad de evaluar los aspectos mds relevantes de la cultura incrementando la
sensibilidad al contexto cultural y, en consecuencia, aplicar adecuadamente el conocimiento

de manera creativa y util.
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De igual modo, los estudios de Chua, Morris y Mor (2012) mostraron que la metacognicion
cultural permite aminorar el efecto negativo de un conocimiento cultural excesivo sobre la
creatividad, ya que personas con alto nivel de metacognicion cultural mostraron mejor
desempeiio en generacidon de ideas, propuestas y solucién de problemas en esquemas
culturales. Asimismo, la metacognicidon cultural aporta la conciencia para considerar los
supuestos y vacios en el conocimiento cultural (Ang et al., 2007), generando una revisién
permanente de los propios conocimientos culturales e incorporarlos conforme se integran
experiencias y conocimientos sobre diferentes culturas, en constante proceso de revision y
renovacion (Van Dyne et al., 2012). En efecto, dicho proceso permite revisar y actualizar el
conocimiento de forma dinamica, evitando el desarrollo de esquemas de conocimiento
cultural estaticos e inflexibles, arraigados y que conforman una limitacion en la generacién
de soluciones adecuadas a problematicas culturales. Lo que significa que se integran los

conocimientos y experiencias adquiridas, realizando adecuaciones de forma constante.

Si bien los psicélogos cognitivos describen la metacognicion como la practica de identificar y
adecuar pensamientos y estrategias personales conforme se aprenden nuevas habilidades
(Flavell, 1979), por su parte Ang et al. (2007) profundiza tedricamente definiendo la
metacognicidn cultural en términos de procesos mentales dirigidos a adquirir, comprender y
ajustar el conocimiento cultural. Dicho proceso es dinamico y permite una adaptacion al
cambio de manera que se actualiza el conocimiento renovando la forma de respuesta.

Resumiendo, en relacidén a la primera hipdtesis, la interpretacion tedrica sobre el resultado
obtenido es que las personas con un nivel alto de metacognicion cultural cuentan con mayor
conciencia sobre las diferencias en su cultura, ya que, teniendo conocimiento cultural, se
disponen a aportar ideas novedosas que cubran esos vacios (Rietzschel et al., 2007; Ward, et
al.,, 2002). Es decir, sobre la base del conocimiento cultural se desarrolla un proceso de

comprension, ajuste y actualizacidn constante que deriva en la metacognicidn cultural.

En relacion a la segunda hipdtesis (Hz2), referente a la incidencia de la cognicidn cultural en la

empatia intercultural, se rechaza la hipotesis ya que el impacto registrado es casi nulo. Cabe
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sefialar que el perfil de la muestra objeto de estudio en mas del 60% cuenta con estudios de
licenciatura o maestria, lo que permite confirmar que el estudio parte del conocimiento
cultural de los encuestados, destacando su importancia en el contexto del turismo. El factor
cognicion en la inteligencia cultural conforma conocimiento de los esquemas culturales y el
alto sentido de las diferencias entre ellos, en el personal que brinda atencién al cliente,
permite satisfacer las necesidades en el cliente, de ser reconocido y respetado
culturalmente. Su relevancia en términos de servicio responde a su aporte para crear lealtad

en el cliente en entornos culturalmente diversos (Paparoidamis, Tran y Leonidou, 2019).

La tercera hipdtesis (H3) que relaciona la incidencia de la motivacion de la inteligencia
cultural en la empatia intercultural, si bien se encuentra presente, tiene un efecto de
categoria pequeia y suficiente para ser aceptada. En el especifico contexto del turismo,
tiene su base en el impulso de las personas por aprender sobre culturas y absorber la
informacidén valiosa. En lo que se refiere al ambito hotelero, se trata de ampliar el alcance
transcultural y buscar posibles viajeros y socios potenciales. Raub y Liao (2012) sugieren que
el compromiso de los empleados en el servicio de primera linea muestra un desempefio

proactivo en la atencidn al cliente bajo el impulso de procesos motivacionales cognitivos.

Para la hipdtesis cuarta (Hs) referente a la incidencia del comportamiento de la inteligencia
cultural en la empatia intercultural, su efecto es pequefo, seguido de la metacognicion y
superior a la motivacion en los resultados presentados en la muestra de estudio investigada,

por lo que dicha hipdtesis es aceptada.

En cuanto a los resultados obtenidos a partir de los datos investigados en la plataforma
TripAdvisor, se confirma mediante las investigaciones mencionadas que la metacognicion
cultural permite ampliar el marco de referencia y de actuacién del personal repercutiendo en
las percepciones de los turistas, quienes determinan la atencién en cuanto a la resolucién de
problemas o cumplimiento de necesidades y expectativas. Es decir, comparando los

resultados de quien recibe el servicio y de quien lo ofrece coinciden en la relevancia del
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mismo factor de metacognicion cultural que repercute, como sefala la OCDE (2017), en la
falta de comprension de las necesidades del turista acorde a su cultura, repercutiendo en la

competitividad del sector.

La percepcion del turista que recibe el servicio, marcadamente sefiala que falta flexibilidad
en horarios, ademas, se presenta un descuido en adecuar el servicio a sus requerimientos
como el caso de la variedad del menu o de las amenidades, asi como en atender las quejas de
forma personalizada y de manera especifica, de comprender lo que busca el turista de
acuerdo a su procedencia. Es decir, el factor de metacognicion se presenta forma
preponderante en las quejas que se consultaron en los hoteles de 4 y 5 estrellas en Canclin y
gue reciben gran numero de turistas procedentes de Argentina y Reino Unido, siendo el
mercado en que se enfoca el presente estudio. Cabe destacar que el segundo factor por
cantidad de quejas corresponde a la motivacion cultural. El factor cognicidon que si bien esta
alineado con la metacognicidn, en el caso de los hoteles de 4 y 5 estrellas, el objeto muestra
de estudio cuenta con conocimiento cultural, por lo que reporta un porcentaje bajo en las
qguejas en ese elemento. Finalmente, el comportamiento muestra un bajo nivel de quejas en

relacidn a los porcentajes anteriores.

Para confirmar lo anteriormente expuesto, cabe hacer mencién del estudio de Pizam y
Sussman (1995) que proponen que la cultura nacional influye significativamente en el
comportamiento de los turistas. Por otra parte, algo semejante ocurre en torno al servicio
prestado, como Pizam, Pine, Mok y Shin (1997) mencionan, en relacién a que la cultura
nacional tiene una mayor influencia en el comportamiento de los empleados del hotel, que
su organizacion o cultura de la industria. Lo expuesto pone de manifiesto el papel de la

inteligencia cultural necesaria en el personal que brinda la atencion al viajero.

En suma, el objetivo de estudio relacionado con determinar la incidencia que tienen cada

uno de los factores de la inteligencia cultural en la empatia intercultural en los proveedores

de servicios al turismo internacional de Quintana Roo se logré mediante las distintas fases de
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investigacion que, de manera interrelacionada, aportan los elementos ya mencionados en

sus resultados y apoyan la hipdtesis de estudio.

Con objeto de enfatizar lo anterior, se deben agregar las investigaciones de Metacognicién
cultural en turismo realizados por Alshaibani (2015) en que muestra que los empleados de
primera linea en los hoteles, pueden realizar mejor sus actividades en la medida que son
conscientes de la aplicacion y adecuacién del conocimiento cultural, ademds de que
comprueban su precision y resultados durante las interacciones con huéspedes de distintas
culturas. Asimismo, sefiala que el alto nivel de inteligencia cultural metacognitiva aplicado en
el desempefio de las tareas, permite comunicarse efectivamente con los huéspedes,
mostrando una atencidn personalizada e identificando sus necesidades especificas, ademas

de generar la percepcién de un servicio confiable y seguro.

Adicionalmente, Tesone y Ricci (2012) con base a sus investigaciones, en Florida EE. UU.
calificaron como el atributo de mayor relevancia en el personal para integrarse a la industria
hotelera la capacidad de empatizar con los huéspedes. De ahi que los estudios demostraron
gue quienes tienen mayores atributos empaticos podran detectar las sefiales de las
necesidades transmitidas por otros, esenciales en ciertas disciplinas de atencidén a clientes
(Bostjancic, 2010). Por su parte Kimmel sugiere que las personas con mayor nivel de
comprension intercultural tratan de ser totalmente empaticos con los demas (Kimmel, 1994).
En definitiva, un elemento vital para el personal encargado de la gerencia de hoteles es
tener la capacidad de ser sensible a las emociones de las personas y reaccionar

adecuadamente ante situaciones inesperadas (Wilks y Hemsworth, 2012).
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CAPITULO 9. CONCLUSIONES

9.1 Introduccion

El actual escenario global presenta un complejo esquema de interacciones entre culturas,
habitos, valores y creencias que demanda la necesidad de generar puentes de entendimiento
y comunicacion entre los actores. Como parte de las actividades econdmicas de los distintos
sectores, la practica en entornos multiculturales requiere el considerar especial atencién a un
mayor y mejor entendimiento en cuanto a la diversidad de formas, intenciones e
interpretaciones de las manifestaciones culturales, como un puente que permita una visién

compartida.

De forma especifica, en el sector del turismo cobra especial importancia el entendimiento e
interpretacion tanto de las diferencias culturales como de los requerimientos como parte de
la provisidn del servicio al turista. Cabe hacer mencién que la inteligencia cultural ha sido
estudiada desde distintos enfoques y aplicaciones, sin embargo, se argumenta tedricamente
la importancia de considerarse como parte de las competencias y habilidades en los
proveedores de servicio del turismo internacional, con el objeto de lograr interactuar
adecuada y productivamente con los visitantes a partir del conocimiento de la cultura propia
y externa permitiendo interpretar las expectativas y requerimientos de los turistas con base

en sus patrones culturales.

El estudio tiene como base el enfoque intercultural de Hofstede, Hofstede y Minkov (2010)
gue hace referencia al potencial impacto de la cultura y las diferencias culturales en torno al
acceso del conocimiento del mercado receptor, asi como el grado de adaptacién del servicio
a las particularidades del mercado local. Adicionalmente, el modelo de turismo de Doxey
(1975) enfocado en la actitud hacia los turistas de parte de los residentes locales, con base en
distintos referentes culturales tanto del visitante como de los locales. Todo lo anterior

encaminado en integrar elementos que definen un destino turistico competitivo.

10R



Los distintos factores de la inteligencia cultural en el presente estudio presentan un nivel de
incidencia determinada, derivado del contexto, perfil del objeto muestra de estudio, el
sector, la delimitacion geografica y demografica especificamente. El resultado permite
identificar en el sector del turismo y en particular, en el ramo hotelero, aspectos relevantes
para incrementar la comprension y empatia del turismo internacional, respondiendo a la
problematica derivada del vacio en las recomendaciones de la OCDE (2017). Sus limitaciones,
recomendaciones y lineas de investigacidn aportan un pardmetro general con el particular

enfoque de generar una mayor competitividad del sector en México.

9.2 Conclusiones

Conclusiones sobre pregunta de investigacion e hipotesis

Con respecto a la pregunta de investigacion: ¢Cudles son los factores de la inteligencia
cultural que inciden en la empatia intercultural en los proveedores de servicios de turismo
internacional en el estado de Quintana Roo? cabe destacar que los resultados de cada
elemento presentan distintos niveles de impacto e inclusive, uno se considera con afectacién
nula como la cognicion. Siendo el factor de la inteligencia cultural de mayor incidencia la
metacognicidn, como un elemento estratégico y determinante considerado como clave en la
empatia intercultural para la muestra objeto de estudio, es posible identificar su alcance y
aplicacion en el disefio de los planes departamentales, organizacionales e inclusive de

politicas sectoriales.

La hipotesis que afirma que la metacognicién de la inteligencia cultural incide positivamente
en la empatia intercultural se confirma mediante los resultados de mayor incidencia en
comparacion con los otros factores de la inteligencia cultural como son la cognicion, la

motivacion y el comportamiento.
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Se trata de un factor estratégico, que envuelve etapas de planeacion, observacidn, revision y
mejora en funcion a las lecciones aprendidas, creando un dinamico ejercicio de analisis que
refleja aprendizaje y mejora en periodos determinados. Mediante la conciencia permanente
de la influencia de la cultura en el comportamiento propio y ajeno, es posible percibir la

perspectiva del otro.

Cabe destacar la importancia de la mejora y revision de estrategias derivadas de las
interacciones culturales, a fin de reducir la rigidez y dependencia de supuestos culturales. Los
resultados referentes a la metacognicidn cultural en el estudio reflejan la importancia de
planificar o preparar las interacciones interculturales, asi como prestar atencién en los
resultados de dichas interacciones y su comparacion en referencia a lo planeado. Es decir, la
metacognicion cultural se trata de generar una dindmica de constante actualizacidn
consistente en: planeacion, accidn, verificacion (contrastar diferencias), modificacién

(adecuacioén) y reinicio del ciclo con planeacién.

Es conveniente considerar que la metacognicidn, que va mas alla de la cognicidn, requiere un
soporte de conocimiento cultural para las acciones de planeacidn, evaluacién y adecuacién
de las interacciones culturales. Adicionalmente, la conjuncion de ambos (metacognicion y
cognicion) se vera reflejado en los aspectos mas perceptibles como la motivacion, expresada
mediante un desempefio proactivo y un adecuado comportamiento en las interacciones

culturales.

En suma, los resultados mostrados de metacognicién cultural y su alta incidencia en la
empatia intercultural, radica en los elementos de analisis personal, de las experiencias
anteriores y sus resultados, asi como de la integracién de esas experiencias a un repertorio
de conocimiento cultural que permita adaptar las estrategias para futuras interacciones
culturales. Se trata de un factor que, si bien ya integra el conocimiento cultural necesario
para las interacciones, trasciende a un trabajo personal de analisis y requiere un cambio y

mejora constante derivado de las lecciones aprendidas en la practica cultural.
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Conclusiones sobre el problema de investigacion

En resumen, los resultados exponen una propuesta de solucién a la problematica planteada
inicialmente ya que se define tedrica y empiricamente el beneficio de la inteligencia cultural
como respuesta a la falta de empatia sobre los requerimientos del turismo internacional por

parte del proveedor de servicios en México (OCDE, 2017).

Adicionalmente, se cumple el objetivo de la investigacion determinando el factor de la
inteligencia cultural que tiene mayor incidencia en la empatia intercultural. De forma
especifica, el factor de metacognicion cultural, pone de manifiesto el requerimiento de
estrategias que respondan de forma sistematica a los cambios que presenta el entorno
global, gestionando las adecuaciones estructurales y practicas en el servicio del sector
hotelero. Como se expuso inicialmente en el presente estudio, los cambios en las economias
emergentes repercuten en el turismo generando demandas diferentes y modificaciones
sustanciales cuya alternativa de solucion expuesta se confirma en los resultados de la

investigacion.

Implicaciones de la teoria

Especificamente, se ha definido la inteligencia cultural como la capacidad para adaptarse a
un nuevo contexto cultural (Ngy Earley, 2006). Con lo anterior, se considera que contribuye a
mejorar la comprensién de las interacciones culturales (Peterson, 2004; Ng, Van Dyne y Ang,
2009). Adicionalmente, permite captar un conjunto de comportamientos y habilidades que
son propias de la cultura de las personas con las que se interactla, es decir, se refiere a la
capacidad del individuo para interactuar efectivamente en entornos culturales diversos

(Earley y Ang, 2003).
De manera puntual, el caso del turismo, caracterizado por constantes interacciones

multiculturales, cobra especial relevancia dicha comprension basada en el adecuado

conocimiento e interpretacion de las necesidades y expectativas del turista. EI conocimiento,

201



interpretacion y comprension de las culturas marca una diferencia en la respuesta esperada
del viajero. Por consiguiente, el conjunto de habilidades necesarias para entablar una
interaccidon multicultural adecuada se hace posible incrementando la inteligencia cultural en

cada uno de los factores que la conforman.

Las diferentes situaciones culturales, para ser exitosas, requieren de constantes cambios de
paradigmas, adecuaciones en el pensamiento y omision de supuestos rigidos, lo que dara
lugar a una constante revision de estrategias para su mejora. El factor determinante en la

deteccidon y generacidén de cambios en las interacciones culturales es la metacognicién.

Es necesario subrayar lo expuesto por Ang et al. (2007), sobre las personas con alta
inteligencia metacognitiva, quienes poseen un pensamiento de orden superior, que les
permite controlar los procesos y mejorar su aprendizaje sobre una nueva cultura. Asimismo,
investigaciones recientes describen que la alta metacognicion cultural en las personas les
permite ajustar sus expectativas en los casos en que se relacionan con quien pertenece a una
cultura diferente que no confirma los comportamientos especificos esperados de esa cultura
(Mor y Morris, 2013). Constituye un proceso mental proactivo que representa un desafio al
apego de habitos y pensamientos culturalmente limitados que requiere de una constante

revision de los modelos mentales y adaptacién de estrategias.

En el contexto del turismo, su funcidn permanente conforma un constante y dinamico
proceso de registro, verificacidén y actualizacion de los resultados de interacciones culturales
con el correspondiente incremento de adecuacién de las acciones derivadas de las

experiencias.

En efecto, la perspectiva metacognitiva requiere de acciones de cambio y mejora constantes
en areas y procesos interrelacionados, cuya funcién responde a la vision que engloba los
objetivos institucionales. Representa el factor de la inteligencia cultural de mayor alcance, ya

gue los resultados requieren ser considerados en las modificaciones y adecuaciones de las
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metas, principalmente en las distintas dreas que tienen contacto directo con el turismo

internacional y en particular, en las estrategias de la organizacién.

9.3 Implicaciones de politicas y practicas

9.3.1 Gerentes del sector privado

Si el cliente y el proveedor del servicio provienen de distinto origen cultural, el reto de
cumplir satisfactoriamente con las necesidades y expectativas dependera de sus habilidades
y competencias culturales. Al considerar el caso del turismo internacional, es importante
sefialar los beneficios derivados de las interacciones interculturales entre el servicio provisto
y los clientes. Para tal efecto, un puente o eslabon intermedio es requerido para entender el

enfoque cultural de lo solicitado al proveedor del servicio.

En definitiva, el alcance de los factores de la inteligencia cultural integrados en el personal
que labora en los hoteles es determinante, en especial la metacognicién, que cumple la

funcién de agente para disminucion de riesgo si se contempla en el disefio de estrategias.

Mas aun, es de considerar que el personal de servicio requiere para mejorar el desempefio,
no sélo capacitacion, sino ademas de empoderamiento que brinde la oportunidad de pensar,
comportarse, actuar, controlar el trabajo y tomar decisiones auténomas (Meyer, Becker y
Vadenberghe, 2004). Para subrayar lo anterior, Burke (2003) describe el empoderamiento
como un esquema que permite mejorar la autoeficacia de los empleados, mediante Ia
posibilidad de expresar confianza y compromiso, aceptar una mayor responsabilidad y aplicar

el control en la manera de efectuar las actividades.

En particular, en el sector privado de hoteleria, la metacognicion genera el vinculo de
entendimiento cultural actualizado y real, que aporta un elemento determinante en la
empatia con habilidades especificas que, al complementarse, su alcance es amplio y deriva

en las fortalezas necesarias para fincar un equipo empatico, culturalmente hablando.
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9.3.2 Analistas de politicas del sector publico

Los paises que depende su economia en gran medida de la actividad turistica, como el caso
de México, tienen como prioridad atender los cambios que se presentan en la conformacién
del turismo debido al crecimiento econédmico en las economias emergentes. Es decir, los
nichos de mercado difieren y los requerimientos para atender los nuevos viajeros deben

adecuarse.

Para tal efecto, las recomendaciones de Organismos Internacionales derivadas de estudios
detallados en la actividad turistica, llevan a considerar en las politicas publicas sectoriales, los
elementos que permitan cubrir las acciones que permitan incrementar la competitividad en

el turismo internacional.

Especificamente en México, una politica clave es definir el fortalecimiento de la economia
turistica para competir con destinos avanzados y emergentes, delimitando su dependencia
del mercado estadounidense, con la posibilidad de nuevos mercados de origen. Es vital
considerar que se requiere velocidad de respuesta a las demandas de consumidores de
nuevos y emergentes mercados. En adicidn a lo anterior, se presentan cambios de intereses,
tendencias, preferencias en los consumidores que modifican el escenario turistico. Esto
conlleva a patrones diferentes de comportamiento de los consumidores lo que afecta de

forma inmediata al turismo en México.

Es decir, se precisa de una oferta distinta al producto turistico comercializado a gran escala,
gue produce un servicio genérico adecuado a un gran volumen de visitantes. Los cambios
mencionados, demandan ahora del visitante una experiencia turistica diferenciada y

personalizada considerando los requerimientos derivados de los diversos patrones culturales.

En el ambito del turismo cobra especial importancia dado que las emociones expresadas por

los visitantes de distintas culturas son diferentes y demandan un entendimiento y
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comprensién particular en las interacciones con los proveedores de servicios al turismo
internacional, tal como se establece en las propuestas expuestas en el presente estudio,

realizadas por la OCDE (2017).

Asimismo, el componente emocional derivado de la empatia, permitird establecer
conexiones de entendimiento con el turista que propiciara un adecuado manejo de la
interaccion intercultural, de la comprension de la otra persona a partir del propio marco de

referencia y comprender a las personas de distintas culturas a partir de la propia.

Cabe destacar que, en el contexto hotelero actual, se ha demostrado que los huéspedes
perciben brechas emocionales en los servicios, por lo que se asocia con el enfoque de
servicio empatico (Juwaheer y Ross, 2003). Por tal motivo, se requiere, por parte de los
proveedores de servicios, comprender las expectativas emocionales del individuo para crear

un servicio agradable y afectivo fundamental en el negocio hotelero (Tsaur y Lin, 2004).

Las recomendaciones de la OCDE marcan la pauta a seguir en acciones especificas para
incrementar la competitividad del sector. Su consideracién integrando la inteligencia cultural,
dara una visidn sobre los cambios y ajustes necesarios en las politicas sectoriales que, al ser
alineadas con las estrategias organizacionales y operativas de los proveedores turisticos,
definiran la guia en el desempefio y la toma de decisiones de quienes tienen contacto directo
con el turista internacional. En suma, la investigacion refleja la relevancia de la empatia
intercultural en la atencidn al turismo como parte del cambiante mercado y de la creciente

presencia de las economias emergentes en los distintos destinos turisticos como México.

Limitaciones

En cuanto a las limitaciones de la presente investigacion, un factor importante se relaciond
con el indice de respuesta de las encuestas, asi como el tiempo de respuesta. En adicién a lo
anterior, algunos encuestados mostraron comportamiento sesgado en sus respuestas, dando

respuestas iguales en todos los items del documento, invalidando su aportacién.
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Cabe hacer mencion que el estudio omite los efectos de la crisis sanitaria en el desarrollo del
sector, asi como el comportamiento de la muestra objeto de analisis, debido a que queda

fuera del objetivo inicial y al periodo en que se realizé la investigacién.

9.4 Investigaciones posteriores

En cuanto a las lineas de investigacion posibles, que amplien el conocimiento, se puede
considerar contrastar o incursionar en otros destinos turisticos, tomando como referencia la
procedencia cultural de los visitantes. Dentro de la misma o diferente regidn geografica es
recomendable poner a consideracion a los distintos eslabones que integran la cadena de
servicios al turismo internacional, ya que dentro de la competitividad turistica forma parte

importante para validar la adecuacion del servicio.

a. Estudiar el mismo sector y misma regidn geografica, con distinta limitacién demografica en

la investigacion.

En relacion a futuras investigaciones, cabria la posibilidad, de integrar a los proveedores y
asociados de servicios directamente relacionados con el sector hotelero y que impactan en la
valoracion y percepcidon del servicio al turista, como pueden ser servicios de transporte,

guias, entre otros.

b. Estudiar el mismo sector y misma region geografica, un distinto objeto muestra de

investigacion.

Es necesario hacer mencién, aun dentro del mismo contexto geografico, de las distintas
categorias adicionales de hoteles no consideradas en el presente estudio, como son hoteles
de una, dos o tres estrellas, asi como los diversos tipos de alojamiento que estan registrados

sin clasificacidn pero que reciben turismo internacional, para estudios futuros.
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Permitiria encontrar dreas de oportunidad relacionadas con adecuar el servicio a los
requerimientos de los distintos patrones culturales de los turistas. Lo anterior en términos de

habilidades en el personal y en estrategias de planeacién y operativas.

Asimismo, es de considerar como posible muestra objeto de estudio al personal de areas
diferentes a las contempladas, en el mismo sector hotelero y que su actividad afecta Ila
entrega del servicio, aun sin interactuar directamente con el turista internacional y cuya

aportacion refleja la adecuacion del servicio a la procedencia cultural del turista.

c. Estudiar en la misma regidn y en el mismo sector, distintas unidades de analisis como son

los proveedores de servicios ajenos al servicio hotelero.

Adicionalmente, los demds eslabones de la cadena de servicios al turismo internacional que
conforman parte importante en la definicién del nivel competitivo del destino turistico,
podrian ser objeto de estudio en lo particular. En vista de que su constante interaccion
intercultural repercute directamente con la decisién de viaje y la percepcién posterior del
servicio como es el caso de agencias de viajes, centros de diversion ubicados en los
principales destinos turisticos, tiendas de artesanias, centros de espectaculos, entre otros. Al
considerar los patrones culturales, el servicios e instalaciones permitirian incrementar la

satisfaccion del turista reforzando la valoracion del destino turistico.

d. Estudiar el mismo sector en distinta region geografica.

Considerando los destinos turisticos de mayor demanda en el pais, cabe mencionar el

incremento de turistas de mercados emergentes, ya que la atencion de los diferentes

requerimientos derivados de los patrones culturales permitird, en funcion a los cambios del

mercado, incrementar su consolidacion como destino turistico.
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e. Estudiar el sector del turismo médico en la misma o distinta region.

Dada la relevancia que en los ultimos afios ha cobrado el turismo médico en México, una
linea de investigacion en el contexto médico en la misma o diferente region podria colaborar
en robustecer el servicio en una rama econdmica incipiente. El comprender los
requerimientos con base en la cultura del turista permitira adecuar la atencién del paciente
acorde a su cultura, asi como a sus acompafiantes, en las diversas interacciones culturales.
Cabe mencionar ademas de éste rubro el turismo residencial, cuyo incremento constante en

nuesto pais ha sido tema de investigaciones.
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