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Resumen

La presente investigacion se centra en identificar las dimensiones que
presenta la inteligencia emocional como estrategia resiliente, para el
mejor desarrollo en el drea laboral de los guias de turismo en la ciudad
de La Paz, Bolivia, lo mismo que el papel que juegan las emociones
en sus vidas cotidianas y el accionar en sucesos extraordinarios. En
Peﬁaf‘e'vO»dF'OreSv Z.Cachi, e| aporte metodoldgico se destaca la relevancia de la investigacion
C., y Medrano, H. (2022). . . L . . . .
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de turismo de la ciudad de . . . _ ,
La paz. Revista Internacional  €Xperiencia laboral mayor a cinco afios y estan entre los 30 y los 50
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uso de la inteligencia emocional en su trabajo, enfatizando en el
6ptimo dominio de sus emociones ante adversidades o situaciones
abruptas que se le presentan, y conscientes del beneficio que conlleva
en su vida cotidiana y en su profesién. La presente investigacién es un
referente relevante en la formacién de guias turismo profesionales,
y en el manejo de sus emociones como estrategia resiliente en las
resiliencia; manejo de las adversidades subsecuentes y como agentes de replicaciéon para con
emociones ~ sus colegas.

inteligencia emocional;

Abstract

This research focuses on identifying the dimensions that emotional in-
telligence presents as a resilient strategy for the best development in the
labor area of tourist guides in La Paz city, Bolivia; identifying the role
that emotions play in their daily lives and the action in extraordinary
events. As a methodological contribution, it denotes the relevance of
the qualitative research, emphasizing the case study and the meticulous
intervention in each participant --tourist guides who present a labor
experience greater than five years and are between 30 and 50 years of
age. For the analysis, it uses qualitative techniques centered in themat-
ic analysis. In the research development, results show how the tourist
guides use emotional intelligence in their work, emphasizing the opti-
mal dominion of their emotions in facing adversities or abrupt situa-
tions; they are conscious of the benefit that entails in their daily life and
their profession. This research is a relevant reference in the training of
professional tourist guides and the management of their emotions as a
resilience: emotional  T€Silient strategy in subsequent adversities and as replication agents for
management  their colleagues.

emotional intelligence;

La presente investigacion se desarrolla en La Paz, Bolivia, donde se
denota la importancia de reconocer la inteligencia emocional como
estrategia resiliente en guias de turismo, ya que los mismos tienen
la misién de llevar a cabo la actividad turistica de forma directa con
el cliente (denominado turista) y de dejar una afable y memorable
experiencia de dicho encuentro.

La inteligencia emocional en sus distintas aplicaciones ha revo-
lucionado el ambito laboral, y es importante indagar sobre el papel
que juegan las emociones en la vida de las personas y cdmo éstas
pueden trabajar en favor de las relaciones humanas que se estable-
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cen sobre todo en el ambito laboral, donde las personas conviven por
largos periodos de tiempo, como los tours desde medio dia (HD, Half
Day), hasta tres dias o mas, relacionandose a través de las diferentes
actividades que deben realizar como caminatas, descenso en bicicleta
y otras actividades turisticas, ya sea de manera individual o en equi-
pos de trabajo.

El turismo en Bolivia se ha desarrollado poco a poco, ya que
las entidades gubernamentales no le han dado la debida importancia
como factor de desarrollo econémico para el pais. Sin embargo, la
actividad ha crecido, dependiendo del gobierno en curso. En los ul-
timos afios, el turismo se ha desenvuelto de manera gradual, debido
a que la misma actividad se ha diversificado, y la demanda turisti-
ca ha evolucionado en busca de un turismo mas vivencial, mas de
contacto con la cultura, la naturaleza, y no asi un turismo de masas
(turismo de sol y playa).

En la actualidad se ha regulado el progreso de la actividad turis-
tica, de tal modo que existen leyes y reglamentos que coadyuvan al
buen desarrollo de la misma. Seglin el Reglamento de Guias de Tu-
rismo en aplicacion de la Ley General de Turismo “Bolivia te espera”,
al guia de turismo se le define como: “la persona natural con forma-
cién académica en turismo que preste servicios profesionales en el
area de guianza turistica, cuyas funciones hacia el turista, viajero son
las de orientar, conducir, informar, instruir y asistir durante la ejecu-
cién del servicio contratado” (Ministerio de Culturas y Turismo, 2018).

El gufa de turismo, como actor fundamental, es el embajador
del pais, representante de la imagen de Bolivia ante visitantes de di-
ferentes partes del mundo, denominados turistas. El es una persona
que tiene que relacionarse con otra, por ende, existe una interaccién
donde involucra muchas emociones y sentimientos a la hora de po-
der comunicarse, transmitir sus conocimientos y poder relacionarse
con el visitante. Al estar inmerso en distintas crisis socioculturales,
politicas, ambientales, religiosas y otras, el turismo debe reinventar-
se, evolucionar y trascender los retos que constantemente se plan-
tean, conformando una organizacién sistémica resiliente que vincula
a todos los agentes implicados en su desempefio.

Una organizacion es resiliente cuando posee la capacidad de
resistir a la incertidumbre, de hacer frente a las crisis de manera
exitosa, encararse a los cambios y situaciones conflictivas como ca-
mino hacia el progreso, y no s6lo como mecanismo de supervivencia.
Ademas, es importante precisar que la disposicion de afrontar estos
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momentos de inestabilidad, crisis y hasta incertidumbre puede sim-
plemente liberar el potencial y el talento de toda la organizacién in-
terna de la empresa, y es muchas veces la principal fuente de creativi-
dad e innovacién. Estos, utilizados como medios para crear recursos
que permitan superar las inestabilidades que se afrontan y las que se
puedan presentar en un futuro (Serna et al., 2017).

En materia turistica, desde la mirada de la resiliencia, los des-
tinos seran capaces de resistir las alteraciones que el medio ejerce
sobre ellos, generando la auto organizacién necesaria con base en los
pilares de estructura que sustentan el desarrollo turistico de un des-
tino. Los comportamientos de los diferentes destinos ante situacio-
nes de crisis y desastres hacen muy necesario que estén preparados
y respondan adecuadamente ante las adversidades. Por tal motivo
existe una mayor necesidad e interés en desarrollar investigaciones
que permitan identificar las debilidades de los destinos turisticos y
establecer procedimientos, focalizar areas y aspectos a ser prioriza-
dos para una adecuada recuperacién turistica; es decir, un fortaleci-
miento de la resiliencia en los destinos turisticos (Vega, 2019).

El conjunto de factores externos que generan crisis y que afec-
tan al turismo es diverso, por ser un sector transversal con influencia
en otros sectores (Goeldner, Ritchie y Mcintosh, 2000). El sector tu-
ristico tiene “una estructura que ofrece productos relacionados con
la experiencia y que son el resultado del trabajo conjunto de varios
proveedores que deben afrontar diversos problemas de fragmenta-
cién y control” (Henderson, 2007, p. 8). Esta estructura no hace mas
que acrecentar la vulnerabilidad del sector, que se alimenta y a su vez
afecta a un gran nimero de actores (Vega, 2019).

La resiliencia es un factor que afecta directamente en el area
emocional, aportando organizacién, determinacién, autocontrol
y capacidad de resolver problemas de manera positiva y optimista;
en el area espiritual, alimentando con filosofias, creencias, valores,
principios y cierta fe que sirvan de apoyo; en el area social, cuando
hay interaccién y sostén con otras personas que ayudan a sentir fuer-
zay respaldo y esto sirve como gran apoyo y desahogo (Arrabal, 2018).

La relacién entre las emociones positivas y la construccién de
la resiliencia indica que la experiencia de este tipo de emociones se
asocia con la implementacidon de estrategias de regulacion de los
eventos negativos o estresantes, y la presencia de recursos fisicos,
psicolégicos y sociales para afrontar experiencias de adversidad y de-
sarrollar la capacidad de resiliencia (Brooks y Goldstein, 2010). En
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otros términos, los sujetos resilientes manejan y comprenden mejor
sus emociones, lo que podria vincularse también a mayores niveles
de inteligencia emocional. En consecuencia, es posible postular, si
se concibe exclusivamente la resiliencia como la capacidad de forta-
lecerse ante situaciones de crisis o traumaticas, como una compe-
tencia fundamental para el desarrollo de la inteligencia emocional
(Nufez y Luzarraga, 2017).

Una de las claves de la relacién entre inteligencia emocional y
resiliencia radica en el hecho de que los eventos estresantes tienen
inherentemente un elevado contenido emocional. Por este motivo,
la capacidad de las personas para regular las emociones es un factor
criticamente importante en la determinacién de la resiliencia (Troy y
Mauss, 2011). Las investigaciones que han tratado cuantitativamente
los constructos de resiliencia e inteligencia emocional (con distintos
instrumentos de medicidn) reconocen que se relacionan significativa
y positivamente (NuUfiez y Luzarraga, 2017).

El término inteligencia emocional se refiere a la capacidad de recono-
cer nuestros propios sentimientos y los de los demas, motivarnos y ma-
nejar adecuadamente las relaciones que sostenemos con los demas y
con nosotros mismos. Se trata de un término que engloba habilidades
muy distintas, aunque complementarias a la inteligencia académica, la
capacidad exclusivamente cognitiva medida por el cociente intelectual
(Alonso-Serna, 2019, p. 1).

Salovey y Mayer (1997) acogen las cuatro habilidades bésicas
de la inteligencia emocional, que son: percepcién emocional, facili-
taciéon emocional, comprension emocional y regulacién emocional.
Estas se asemejan a las capacidades emocionales contempladas en
la alfabetizacién emocional por Goleman (2008), como autoconoci-
miento emocional, el manejo de las emociones y el aprovechamiento
productivo de las emociones (Camacho et al., 2017).

La inteligencia emocional contribuye a entender la funcién de
las emociones y a generar estrategias para controlarlas y compren-
derlas. Estas habilidades o estrategias podrian incrementar el éxito
en los individuos promoviendo una mejor calidad de vida, al fortale-
cer alin mas las emociones positivas y no las negativas, que podrian
inducir a desventuras. Actualmente la atencién quizd ya estd mas
encaminada y enfocada en la esencia del ser, sus emociones y sen-
timientos, lo cual ha formado y formara parte fundamental para la
valoracién y evolucién del individuo (Alonso-Serna, 2019).
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Las habilidades emocionales, ademas de fomentar en las perso-
nas el sentido de colaboracién y responsabilidad, forman una con-
dicion de base para el despliegue de otras habilidades, como son las
sociales, en las que se encuentra la asertividad, el autoconocimiento
y la toma de decisiones, que suelen asociarse al intelecto (Alonso-Ser-
na, 2019).

La facilitaciéon o asimilacién emocional consiste en tener en
cuenta los sentimientos en el momento de razonar y visualizar la
solucion de problemas (Salovey y Mayer, 1997), o sea, resulta ser una
habilidad para anticipar eventos y, como resultado, se resuelven de
manera acertada los problemas en funcién de los estados emociona-
les. En concordancia con lo expuesto, Goleman (2008) contempla en
el manejo de las emociones “mayor tolerancia ante las frustraciones
y control del enojo, aumento en la capacidad para expresar adecua-
damente emociones sin agresividad, menos suspensiones y expul-
siones, disminucién en comportamiento agresivo o autodestructivo,
aumento de sentimientos positivos (Camacho et al., 2017).

Los objetivos de la presente investigacion se dirigen a la identifica-
cién de las dimensiones que presenta la inteligencia emocional como
estrategia resiliente en guifas de turismo de la Ciudad de La Paz, Boli-
via, durante el desarrollo de su actividad laboral.

La investigacion se realizé con tres guias de turismo, tomando a dos
guias de acuerdo con la clasificacién, seglin su funcién, como sefiala
el Reglamento aplicacién del articulo 16 de la Ley N° 2074 de fecha
14 de abril de 2000, “Ley de Promocién y Desarrollo de la Actividad
Turistica en Bolivia”, como quienes han ejercido este trabajo minima-
mente cinco afos, con edades entre los 30 y los 50 afios, pertenecien-
tes al sexo masculino, y con una situacién socioeconémica media.
La eleccion de los participantes es intencional no probabilistica, es
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decir, por conveniencia, por accesibilidad, ya que sera accesible y sig-
nificativa para la investigacion y correspondera a la caracteristica de
sujetos-tipo, donde los participantes poseen las mismas caracteris-
ticas requeridas para la investigacion. Por ello, se emplea el estudio
de caso, siendo la unidad bésica de la investigacién, la cual puede
tratarse de una persona, una familia, una organizacién, y requiere un
informe de los resultados con las descripciones detalladas del caso en
si mismo y su contexto (Gdmez, 2006).

Antes del llenado de las entrevistas, los participantes fueron informa-
dos sobre las caracteristicas del estudio a través del consentimiento,
que cumple con todas las caracteristicas éticas que solicita la investi-
gacion a partir de estandares internacionales, donde cada gufa debia
leer y aceptar su participacion para formar parte en la investigacion.

En esta técnica el entrevistador gui6 la conversacion, tratando de com-
prender la empatia, autoconocimiento, autorregulacién emocional,
autocontrol y habilidades sociales como estrategias resilientes que
presentan los guias en su actividad laboral, y se realizé en un espacio
propiciado por la conversacion, que se facilitaba con el entrevistado
en un tiempo promedio de cuarenta a setenta minutos por entrevista.

Para Gomez (2006), la observacién cualitativa no es mera contem-
placién pasiva; implica adentrarnos en profundidad a situaciones so-
ciales y mantener un rol activo, asi como una reflexion permanente
sobre las observaciones, y estar pendiente de los detalles, de los su-
cesos, los eventos y las interacciones.
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El andlisis efectuado se denomina tematico, ya que es un método
que permite identificar, organizar, analizar en detalle y proporcionar
patrones o temas a partir de una cuidadosa lectura y relectura de la
informacion recogida y asi inferir resultados que propicien la ade-
cuada comprensién/interpretacién del fenémeno en estudio (Braun
y Clarke, 2006).

Ademas, el anélisis tematico ofrece un proceso exhaustivo para
identificar numerosas referencias cruzadas entre los temas que van
surgiendo y toda la informacién, permitiendo vincular varios concep-
tos y opiniones de los participantes y compararlos con los datos que
han sido guardados en diferentes situaciones durante la investiga-
cion (Alhojailan, 2012).

El andlisis de las respuestas de los participantes a partir del
marco epistemolégico-metodolégico para el andlisis tematico es la
fenomenologia, la cual es una teoria comprensiva e interpretativa
de la accion social que explora la experiencia subjetiva en el mundo
de la vida cotidiana de las personas. Desde este planteamiento, se
considera que las personas que viven en el mundo de la vida cotidia-
na son capaces de atribuir significado a una situacién; por tanto, es
el significado subjetivo de la experiencia lo que constituye el tema de
estudio (Mieles, Tonon y Alvarado, 2012).

La codificacién tematica se aplica como procedimiento de pasos
multiples, de nuevo en cuanto a la comparabilidad de los anélisis, por
lo que produce una descripcién breve de cada caso, que se comprue-
ba de nuevo continuamente y se modifica si es necesario durante su
interpretacion posterior. Esta descripcion del caso incluye una afir-
macién que es tipica para la entrevista, una breve descripcion de la
persona con respecto al objetivo de la investigacién, de tal forma que
con el anélisis tematico se logra identificar la esencia de un fenéme-
no, transformando la experiencia vivida en una expresion textual de
su esencia (Gonzales y Cano, 2010).

La investigacion se llevé a cabo en la ciudad de La Paz, donde se logré
recolectar informacién sobre la practica de la inteligencia emocio-
nal como estrategia resiliente en el desarrollo laboral, mediante la
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aplicaciéon de dos técnicas de investigacién aplicadas a guias de tu-
rismo, los cuales cumplieron con los siguientes criterios: edad de 30
a 50 afnos, minimamente con cinco afios de experiencia en el servicio
laboral, para una adecuada organizacién de la informacién obtenida
a través de las técnicas de investigacion: entrevista en profundidad y
registro de observacion a los participantes, se categorizan las cinco
dimensiones relacionadas con la inteligencia emocional para, poste-
riormente, identificar la existencia de las habilidades propias de la
inteligencia emocional en el desenvolvimiento laboral en guias de
turismo como estrategia resiliente.

El proceso resiliente emergente en interaccion con la inteligen-
cia emocional de cada uno de los guias permiti6 afrontar adecuada-
mente las actividades laborales que realizaban con los turistas; asi, al
estar dotados de dptimas herramientas emocionales interpersonales
e intrapersonales proporcionan mejores vinculos relacionales con el
contexto, que a veces se torna adverso y complejo, en especial con
la comprensién emocional con cada uno de los visitantes o turistas.

De acuerdo con la entrevista en profundidad, se reconocié en el
participante nimero uno conocimiento y manejo emocional acorde
con el trabajo, demostré responsabilidad y confianza en su desenvol-
vimiento, en el manejo de las emociones y adaptabilidad en situa-
ciones adversas de manera eficaz. En cuanto a la motivacion, ésta
hace referencia a una retribucion afectiva de halagos y satisfaccién
manifestada por los turistas, ademas de la exigencia propia para al-
canzar mejor calidad en los servicios que presta, e influencia para
llegar a los clientes a través de la comunicacién para la resoluciéon
de los conflictos; asimismo, por el liderazgo que implica la coordi-
nacion, la comunicacién eficaz con los pasajeros y con el equipo
de trabajo coinciden con el rendimiento de las habilidades sociales
propias de un guia de turismo. Existe comunicacién asertiva para la
resolucion de conflictos con los clientes y asi también el liderazgo,
que implica coordinacién y comunicacién eficaz con los pasajeros y
el equipo de trabajo, que son las habilidades sociales propias de un
guia de turismo.

Para la autoconciencia emocional, se pudieron observar las ca-
racteristicas del desenvolvimiento del guia de turismo en su trabajo,
desde la presentacion y descripcion del programa a llevarse a cabo
durante el tour con mucha autoconfianza y conocimiento, momento
en el que mostr6 seriedad en la explicaciéon y capturé la atencién
completa de los turistas. Mantuvo una postura y manejo emocional
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acorde con el trabajo demostrando responsabilidad y confianza en su
desenvolvimiento.

En cuanto a la autorregulacién emocional, se noté la conversa-
cién lineal, sin mucha participacion de los pasajeros; algunos datos
no fueron del convencimiento de los turistas. Sin embargo, existia el
interés por parte del guia en tratar de dar la atencién personal a cada
uno de los clientes, adaptandose a sus necesidades y requerimientos
sin dar mayores alternativas.

En la motivacion, desde el inicio el guia demostré motivacién al
organizar y llevar al grupo, brindando la informacién y cumpliendo
los recorridos con optimismo, logrando culminar todo el programa
del dia, a pesar de los contratiempos de trafico y marchas que se
presentaron en el transcurso, tratando de comprender a los turistas.
Sin embargo, se pudo observar que no se promovieron interés y anti-
cipacién para satisfacer las necesidades de los clientes. Sin embargo,
hubo una retribucién afectiva de halagos y satisfaccién manifestada
por los turistas como motivacién, ademas de la exigencia propia para
alcanzar mejor calidad.

En la empatia, la limitada interrelacién no colaboré a persuadir
y anticipar las necesidades de los turistas, al igual que aprovechar las
opiniones o criterios que podian disiparse en el grupo. La actitud es
personal, lo cual muestra la individualidad y un nivel bajo de empatia.

Finalmente, en las habilidades sociales, cabe destacar que el par-
ticipante demuestra hacer uso de tacticas de persuasion en el modo de
didlogo, en la dinamizacién con el grupo y el desenvolvimiento eficaz
que emplea. Por ejemplo, se suscité una marcha en el trayecto del city
tour, el guia explicé la situacidon y se puso a contar historias de antafio
sobre la ciudad de La Paz, usé la imaginacién para recrear ese momen-
to y de esa manera los turistas no percibieran el tiempo que se demo-
raba en la trancadera hasta que, en coordinacién con el conductor,
lograran encontrar otra salida y culminar el tour de manera eficiente.

El participante nimero dos demostré en su desenvolvimiento
laboral la presencia de las siguientes categorias. Se reconocié en él
la importancia personal del manejo de sus emociones y la prioridad
que amerita conseguir la satisfaccion del turista, al margen de todo
lo que pueda significar estar con problemas a nivel personal como en
el mismo trabajo. Denoté conocimiento de sus emociones por la au-
toconfianza que demostro, la minuciosidad es remarcable al destacar
lo positivo ante alguna adversidad con humor y simpatia, lo que de-
muestra fiabilidad y adaptabilidad. Asimismo, el autocontrol e inicia-
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tiva de sus emociones le permiten el desarrollo del trabajo, indicando
que debe enfocarse en lo que estéd haciendo y buscar alternativas que
puedan ayudar a su mejor desenvolvimiento laboral. La motivacién
es relevante en torno a la legitimacion del otro en respuesta al des-
empefio laboral como guia de turismo.

La autoconciencia emocional es una de las caracteristicas ob-
servadas en el desenvolvimiento laboral del guia de turismo, quien
desde un inicio se muestra muy entusiasmado y dinamico delante
del grupo. Durante la descripcién del programa genera mucha aten-
cién en los turistas, quienes se ven promovidos inmediatamente a
iniciar una conversacion, consultando sobre algunos lugares del re-
corrido que ya habian leido o visto en imagenes. El guia brinda las
respuestas con algo de duda por el entusiasmo. Con ello muestra que
tiene un conocimiento y manejo emocional acorde con el trabajo,
ademds de mucho entusiasmo y confianza en su desenvolvimiento.

En cuanto a la autorregulacién emocional el guia mantuvo el
dinamismo durante el tour transmitiendo mucho entusiasmo y
dirigiéndose a los turistas con mucha humildad y honradez. Cuidé
que los turistas estuvieran a gusto, a pesar de los inconvenientes que
acontecieron desde un inicio. La movilidad se habia atrasado, él ha-
bia llegado con anticipacién y no dejé que los pasajeros percibieran
la demora, los reunié y los llevé al frente del hotel para explicarles
sobre las actividades diarias y el movimiento en la ciudad, resaltando
el trabajo y el ajetreo que existe en la urbe de La Paz, como sede de
gobierno. Con algunas anécdotas y comentarios graciosos que ame-
nizaban el didlogo mantuvo entretenido al grupo hasta que, final-
mente, llegé el bus. Al final del tour hablé con el chofer haciéndole
notar la irresponsabilidad y falta de seriedad por el trabajo, demos-
trando enfado y, como correspondia, reporté lo acontecido a la em-
presa para la que trabajaba.

En la categoria motivacion, el guia demostré mucho entusiasmo y
mantuvo la dindmica del grupo con mucho esfuerzo, compromiso
y gusto por su trabajo; asi como resolviendo los inconvenientes con
prontitud, con una sonrisa y optimismo.

En la empatia, a pesar del carisma en la atencién a los pasajeros,
en dos oportunidades se habia distraido sobre requerimientos y con-
sultas que le hicieron algunos turistas. Por otro lado, hubo turistas
que emitfan criterios y opiniones, empero el gufa no permitia dar
paso a que lo contradijeran, perdiendo la oportunidad a una conver-
sacion mas amena.
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Finalmente, en las habilidades sociales, el guia de turismo se
desenvuelve de manera 6ptima en la atencién de los servicios, man-
teniendo la armonia en su discurso y la transmisién con los pasaje-
ros. Asimismo, coordina los servicios y la consecucién de los mismos
con los demas colegas y trabajadores, remarcando la predisposicién y
liderazgo al momento de tomar las decisiones y transmitir los reque-
rimientos y observaciones a la agencia de viajes a la cual representa
en ese momento.

En el participante niimero tres se reconocié la importancia de la
responsabilidad, enfatizando en el rol que desempefa en su trabajo
para buscar no sélo cumplir con el mismo, sino la satisfaccion del
cliente/turista. En cuanto a la motivacién, hace referencia mas alla
de la retribucién econémica, es importante la confianza que la agen-
cia da al momento de contratar sus servicios entre otras opciones
que hay en el campo laboral. Esta dispuesto a colaborar a sus compa-
fieros en el margen que sus posibilidades y su cargo le permiten, re-
curre a técnicas como la respiracién y la relajaciéon para comprender
a los clientes y demas personas con las que se relaciona en el trabajo,
lo mismo en ocasiones de estrés.

En su desenvolvimiento laboral se presentan las siguientes ca-
racteristicas. En autoconciencia emocional se pudo tomar nota, den-
tro de las caracteristicas observadas en el desenvolvimiento del guia
de turismo, que demuestra mucha amabilidad y transmite alegria
a sus pasajeros con una sonrisa muy calida, correspondida por sus
clientes. De igual manera, desarrolla la explicacién con mucha se-
guridad, demostrando confianza y valoracién propia de sus conoci-
mientos y experticia. Los pasajeros eran muy curiosos y realizaban
muchas preguntas que el guia pudo responder con mucha seguridad
y honestidad en la informacién. Mostré hidalguia en los juicios de va-
lor que emitia en cuanto a temas serios, como la politica y la religién.

En la autorregulacién emocional, el guia daba la explicacion du-
rante el tour con mucha tranquilidad, trasmitiendo a los pasajeros
calma y disfrute en la apreciacién de los lugares que se visitaban. A
pesar de que recibia Ilamadas insistentes de la agencia que represen-
taba, mantuvo la calmay les pidié con gentileza que le dejaran reali-
zar su trabajo, y que cualquier informacién o instruccién importante
le escribieran por mensaje, porque él las leeria. En la plaza Murillo se
aproxim6 un policia del palacio para pedirle que moviera el vehiculo
de mala manera, sin comprender que se trataba de un servicio turisti-
co; el guia bajé del mismo y se puso firme para explicar la situacién al
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policia, controlando su enfado y resolviendo el problema de manera
afable y 6ptima.

En la motivacion, el guia demostré en el desarrollo del tour mu-
cho agrado por su trabajo, contagiando entusiasmo a los pasajeros,
muy atento y emocionado. Cuando al final del tour los pasajeros le
agradecieron por el momento y experiencia del mismo, por la aten-
cién y esfuerzo, una de las pasajeras le dio un gran abrazo y un re-
cuerdo muy lindo que conmovi6 al guia, un peluche vestido del traje
tipico y bandera del pais de donde provenia, Finlandia, despidiéndose
en el aeropuerto con mucho carifio y abrazos.

En la empatia, la predisposicion del guia para con los pasajeros
fue recibida con mucho agrado, al igual se sintieron a gusto por la
atencién en la conversacién y por atender sus consultas prontamen-
te, al igual que a sus requerimientos.

Finalmente, en las habilidades sociales, el didlogo y trato a los
pasajeros implicaba mucho esfuerzo y profesionalismo. En cuanto a
la coordinacién y trato con el resto del equipo de trabajo, se pudo
notar que no consensuaban la ruta con el conductor, al igual que con
el personal del hotel. En cuanto al manejo de las habilidades sociales
con el resto del personal, requiere mayor atencién para no incurrir en
errores.

Coincidentemente, los participantes de la investigacién remar-
can, ante la ausencia de algln tipo de reconocimiento por parte
de la empresa, que ellos generan mecanismos de automotivacién
a través de la optimizacién de los servicios con la busqueda de los
mejores comentarios por parte de los turistas, lo cual les permite
un fortalecimiento adecuado de sus emociones, representandose si-
nérgicamente en correlaciéon con las expectativas que poseen sobre
su desempefio.

Se pudo evidenciar el uso de estrategias resilientes, de principio,
con el sentido del humor y la creatividad ante situaciones conflicti-
vas en mas de una ocasién por los guias de turismo; posteriormente,
se pudo reconocer adaptabilidad, comunicacién asertiva y esquemas
adecuados de afrontamiento al contexto diario de trabajo.

De esta forma, el proceso resiliente desde el autoconocimiento
afectivo emocional englobando el circulo social, las actividades la-
borales cotidianas y las expectativas de los clientes proporciona una
mejor autopercepcion de los guias de turismo, autoevaluandose bajo
representaciones 6ptimas que les permiten una mejor percepcién en
toda la conformacién de su sistema atribucional.
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El desarrollo de las aptitudes emocionales que constituyen las ha-
bilidades bésicas de la inteligencia emocional es fundamental para
complementar aspectos altamente profesionales que confirman el
perfil de los guias de turismo, quienes hacen uso adecuado de las que
se han estado sefialando en el desarrollo de la investigacion, pese a
desconocer tedricamente de las mismas.

El concepto de inteligencia emocional cobra mayor fuerza
cuando se reconoce como un activo clave para el mejor desenvol-
vimiento, y éste no debe ser sélo conocido, sino que ademas debe
ser desarrollado y utilizado. La inteligencia emocional interviene en
el desarrollo 6ptimo de la persona y es un eje fundamental para el
sustento de otros tipos de inteligencia necesarios en la evolucién de
las aptitudes, actitudes y, finalmente, de la madurez intelectual de la
persona (Barrientos, 2019).

En la investigacion sobre valoracién de la satisfaccién, el des-
empefio y la imagen del destino por los guias de turismo, Osorio
(2017) descubre las condiciones sobre las cuales el guia desarrolla
la actividad, considerando las relaciones intrinsecas y extrinsecas al
realizar la guia, asi como su relacién con el destino turistico en el
que realiza la actividad. También aborda aspectos no tratados en in-
vestigaciones anteriores sobre la actividad de los guias de turismo,
destacando la valoracién del desempefio y la calidad de la interpre-
tacién del patrimonio natural y cultural, la consideraciéon del papel
de las emociones y de la esperanza en el trabajo, en la satisfaccion
y el desempefio de la actividad, asi como la influencia de la imagen
destino percibido por el guia sobre la satisfaccion y el desemperio de
si mismo (Osorio, 2017).

Por otra parte, a partir del analisis de la informacidn, las observa-
ciones en el trabajo de campo y la experiencia de inmersién con guias
de turismo, se han revelado algunos aspectos caracteristicos de sus
motivaciones, antes inexploradas en la literatura académica. Asi pues,
el guia de turismo, aparte de las motivaciones como la vocacién por
la actividad, la satisfaccion de dar a conocer otros lugares, el disfrute
de las actividades y el aumento del conocimiento y la cultura, entre
otros, se plantea motivaciones como la busqueda personal de gusto y
el disfrute por el trabajo, la superacién personal, el amor por el destino,
aprender, desarrollar un estilo de vida, aprender de otras culturas y te-
ner una interacciéon multilingtie (Irigiiler y Giiler, 2016, en Osorio, 2017).
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Al correlacionar los objetivos con los resultados en la presente
investigacion, se denota la importancia de la inteligencia emocional
a partir de cada uno de sus factores y el grado de importancia otorga-
do por los guias de turismo para su 6ptimo desarrollo laboral.

Respecto al primer objetivo, identificar los factores de inteligen-
cia emocional que presenta un guia de turismo en el desarrollo de
su actividad laboral, se evidencié que los guias poseen conciencia
emocional, puesto que demuestran el dominio de sus emociones du-
rante la jornada laboral, reconocen las situaciones elementales que
generan, promueven emociones positivas como estrategias de afron-
tamiento resiliente a la crisis que puedan estar pasando. De la misma
manera, la aptitud de autoevaluacién define posturas que responden
a sus principios; ademas de ello, promueven la toma de decisiones
firmes a pesar de situaciones conflictivas. Los resultados de la in-
vestigacion y la aplicacion de las técnicas de investigaciéon permiten
revelar que los guias de turismo, ademas de emplear los conocimien-
tos tedricos, han desarrollado y cuentan con un grado elevado de
inteligencia emocional a través de su experiencia del manejo para el
desenvolvimiento 6ptimo laboral.

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

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

Cuando el individuo carece de la capacidad para identificar sus
verdaderos sentimientos se encuentra expuesto ante éstos; por el
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contrario, cuando logra identificarlos, consigue manejarlos y obte-
ner lo mejor de si mismo en su desempefio diario (Jacka, 2018). A la
inteligencia emocional se le involucra con los efectos drasticos en el
rendimiento y éxito de una organizacién, y en los colaboradores tiene
una gran importancia para codificar actitudes y comportamientos
(Ahmad et al., 2017).

La importancia de una 6ptima inteligencia emocional en guias
de turismo tanto como anfitriones de disimiles grupos etarios en el
trayecto y la interaccién con los lugarefios de las distintas comuni-
dades, como al ser evaluados en su eficiencia y servuccién por los
turistas, permite proporcionar vinculos afables, empaticos, genera-
dores de un clima resiliente adecuado entre ambos, trascendentes a
cualquier adversidad encontrada durante el viaje.

Asi también se promueven beneficios a través de la inteligencia
emocional, pues es una forma de interactuar con el mundo que tiene
muy en cuenta los sentimientos y engloba habilidades como la au-
toconciencia, el control de los impulsos, la motivacién, el entusias-
mo, la perseverancia, la empatia, la agilidad mental para responder
en situaciones adversas, todas y cada una de ellas como estrategia
de proteccidn resiliente en su cotidiano ejercicio profesional. Ellos
configuran rasgos de caracter como la autodisciplina, la compasién
y altruismo, que resultan indispensables para un mejor desempefio
laboral, eficiente y creativo.

Sin embargo, aprovechar la inteligencia emocional no implica
estar siempre contento o evitar perturbaciones, sino mantener el
equilibrio, lo cual involucra atravesar los momentos negativos que
se presentan en el cotidiano vivir, reconocer y aceptar los propios
sentimientos e implicaciones, y salir airosos de esas situaciones sin
dafarse ni dafiar a los demaés.

Con todas estas consideraciones que debe tomar en cuenta el
guia de turismo en el ejercicio de sus funciones y obligaciones dentro
de la teoria, también debe contar con habilidades que puedan apoyar
el accionar en su cotidiano desempefo. La importancia de poseer
empatia, autoconocimiento, como filtro para una interaccién favora-
ble con los turistas que eligen tomar los servicios de un guia, permite
desarrollar sentido del humor, comunicacién eufénica y asertiva que
armoniza la relacién entre ambos, logrando una cohesién dirigida al
disfrute y aprendizaje en el viaje.

Es notable el alto porcentaje de los guias de turismo de la ciu-
dad de La Paz que desconoce el manejo de la inteligencia emocional
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como un componente imprescindible del proceso para alcanzar gran-
des beneficios para ellos y los empresarios del rubro. La relevancia
dada al proceso formativo en inteligencia emocional, promocién de
resiliencia en cada uno de los guias, dada por las tour operadoras,
agencias de viajes, casa de estudios superiores, fortalece el cuidado
del material humano y la mitigacién de factores de riesgo psicolégico
asociados al desempefio laboral.

De igual manera, las empresas y casas de estudios en la ciu-
dad de La Paz no cuentan con un programa de capacitacién que
esté enfocado al desarrollo de habilidades psicolégicas en guias de
turismo, el cual podria considerarse una estrategia para contribuir
al desarrollo del capital humano y, por consiguiente, al logro de ob-
jetivos de la actividad turistica. Los guias de turismo poseen un nivel
6ptimo de inteligencia emocional, pues presentan dominio de sus
emociones en el desarrollo de su labor cotidiana, reconociendo las
situaciones elementales que le generan emociones positivas y se con-
sideran utiles para alcanzar un objetivo general propuesto, perciben
los sentimientos y emociones del equipo de trabajo y comprenden las
situaciones que suceden en su diario vivir.

Se recomienda establecer programas para dar a conocer las
dimensiones que integran la inteligencia emocional, a fin de hacer
conciencia a la instituciéon de su importancia para la mejora en el
desemperio laboral. Es relevante la capacitacién mediante personal
especializado, a fin de fortalecer y desarrollar el area de la inteligen-
cia emocional, y crear asi un mayor impacto en los trabajadores, de
manera que la influencia de ésta pueda generar el desarrollo de su
actividad laboral en la ciudad de La Paz. Asimismo, que la empresa e
instituciones académicas procuren desarrollar aspectos que deberian
mejorar para funcionar como un equipo sinérgico que se caracterice
por acciones inmediatas y propuestas creativas ante los retos cotidia-
nos, en el cual se beneficien tanto a empleados como a la institucion.
Por otro lado, es importante promover el desarrollo de la inteligencia
emocional en los guias de turismo como elemento para la comuni-
cacién asertiva, habilidades sociales, motivacién, trabajo en equipo,
que forman parte de los pilares de la inteligencia emocional.

De tal forma, establecer programas centrados en la inteligencia
emocional, implementacién de capacitaciones en manejo emocio-
nal y factores resilientes, ayudara a los guias promoviendo un me-
jor desempefio en sus actividades laborales, controlando los factores
estresores asociados al ejercicio propio de sus funciones. Los guias
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coinciden en que el compromiso ante la labor es una motivacién que
prevalece ante cualquier adversidad personal que pueda haber, reco-
nociendo el esfuerzo que hacen los clientes al invertir recursos econ6-
micos y tiempo valorando la decisidn en su eleccién por visitar el pafs,
lo cual demuestra un gran nivel de empatia y habilidades sociales.
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