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APRESENTAÇÃO 

O campo científico da Administração tem passado por uma crescente renovação 
epistêmica nas últimas décadas em função da emergência de discussões ligadas a macro 
transformações socioeconômicas e seus reflexos nas organizações por meio das temáticas 
mercadológicas e de empreendedorismo, bem como de novas agendas sobre gestão 
estratégica e de contato multidisciplinar com outras áreas. 

Partindo destes avanços científicos, o objetivo deste livro, “Administração: Gestão, 
Empreendedorismo e Marketing 1”, é analisar o estado da arte sobre a Administração a 
partir de um conjunto de estudos que valorizam a combinação de revisões da literatura 
especializada e estudos de caso, possibilitando assim a decodificação de novos 
conhecimentos existentes na realidade.

Organizada em vinte e dois capítulos, a presente obra é ao mesmo tempo um 
trabalho acadêmico e um livro de reflexão para instigar os leitores, o qual foi desenvolvido 
de modo colaborativo entre pesquisadoras e pesquisadores, brasileiros e estrangeiros, 
comprometidos com o campo epistemológico da Administração, a despeito de suas 
diferentes formações acadêmicas e expertises.

Advindos de instituições de ensino superior e de pesquisa públicas e privadas, 
os autores produziram um conjunto de discussões que se aglutinam dentro de quatro 
eixos temáticos, os quais são identificados, respectivamente, por abordagens empíricas 
sobre: a) gestão em instituições de ensino superior; b) empreendedorismo e gestão de 
microempresas; c) gestão mercadológica;, e,  d) gestão contábil e controladoria. 

 Com base nestes eixos temáticos, a presente obra coaduna diferentes prismas 
do complexo caleidoscópio administrativo, caracterizando-se por um olhar que estimula 
a pluralidade teórica e metodológica, ao apresentar distintos estudos que visam em 
sentidos contraditórios, tanto, delimitar a fronteiriça disciplinar do campo epistemológico de 
Administração, quanto, ampliar a dinâmica fronteiriça multidisciplinar com outras áreas.

Em razão das discussões levantadas e dos resultados apresentados após um 
marcante rigor metodológico e analítico, o presente livro caracteriza-se como uma obra 
amplamente recomendada para estudantes em cursos de graduação e pós-graduação ou 
mesmo para o público não especializado na área de Administração, por justamente trazer 
de modo didático e linguagem acessível novos conhecimentos sobre a atual e prospectiva 
realidade administrativa.

Excelente leitura!

Elói Martins Senhoras
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RESUMO: o sector do turismo encontra-se em 
proceso de reestruturação fase à crise gerada 
pela pandemia covid-19, procurando responder 
às novas necesidades do contexto atual e corrigir 
os efeitos derivados de um período de inatividade. 
As peculiaridades do tecido empresarial do 
turismo interior afetam-no de forma mais 
acentuada, por se tratarem de pequenas 
empresas com pouco planejamento e/ou gestão 
financeira, fato que justifica os maus número 
financeiros que as empresas vêm arrastando nos 
últimos anos. Esses dados podem ser explicados 
pela importancia dada ao serviço versus a 
experiencia oferecida ao cliente-alvo. Porém, 
o cliente que vai estes destinos não procura 
apenas alojamento ou serviço de restaurante, 
mas também necesita de motivos vivenciais que 

o motivem a ir ao destino e a gastar mais nele. 
Para isso, o atendimento experiencial deve ser 
complementado com elementos emocionais 
propensos a maior fruição do mesmo e, assim, 
melhorar os resultados do negócio. Este trabalho 
faz parte de uma pesquisa em andamento cujo 
objetivo é analizar as relações entre a inteligencia 
emocional dos turistas e os fatores económicos e 
sociais do setor turístico das cidades patrimômio 
da humanidade da andaluzia diante da nova 
realidade após os efeitos da a crise do covid-19. 
PALAVRAS-CHAVE: Cidade Patrimônio Mundial 
(WHS), COVID-19, Inteligência emocional, 
Marketing turístico

EMOTIONAL INTELLIGENCE AND SOCIO-
ECONOMIC FACTORS OF THE TOURIST 
SECTOR IN WORLD HERITAGE CITIES 

AFTER COVID-19
ABSTRACT: The tourism sector us currently in a 
restructuring process, given the crisis generated 
by the Covid-19 pandemic, trying to respond 
to the new needs os the current context and 
correcting the effects derived from a period of 
inactivity. The peculiarities of the inland tourism 
business fabric affect it in a more accentuated 
way, since these are small companies with 
little planning and/or financial management, a 
fact that justifies the poor financial figures that 
companies had been dragging in recent years. 
Such data can be explained by the importance 
given to the service versus the experience offered 
for the target customer. However, the client who 
goes to these destinations is not only looking for 
an accommodation or restaurant service, but 
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they also need experiential reasons that motivate them to go to the destination and spend 
more on it. For this, the experiential service must be complemented with emotional elements 
prone to greater enjoyment of it and thus improve business results. This work is part of an 
ongoing investigation whose objective is to analyze the relationships between the emotional 
intelligence of tourists and the economic and social factors in the tourism sector of the World 
Heritage Cities of Andalucia in the face of the new reality after the effects of the COVID-19 
crisis. 
KEYWORDS: World Heritage Cities (WHS), Covid-19, Emotional Intelligence, Touristic 
marketing

1 |  INTRODUCCIÓN
Desde principios de marzo de 2020 el sector turístico ha entrado en una situación 

excepcional derivada del COVID-19, la cual agrava aún más la difícil situación financiera 
que estaban afrontando las empresas turísticas de algunas de las Ciudades Patrimonio de 
la Humanidad de Andalucía (Cazallo et al., 2020). Esta epidemia mundial que comenzó en 
Wuhan en diciembre de 2019, se ha extendido al resto del mundo afectando a la mayoría 
de los países, pero haciendo mella principalmente en los países desarrollados de EEUU, 
España, Italia, Francia y Alemania. Dicha epidemia ha supuesto una grave crisis no solo 
sanitaria, sino también económica y humanitaria. Su gran contagiosidad y alta mortalidad 
ha llevado al cierre de empresas y entre ellas las del sector turístico son las que peores 
consecuencias han sufrido dada la falta tanto de gestión como de planificación financiera 
derivada del tamaño empresarial de las mismas. 

Dicha situación unida a la focalización de algunos segmentos del sector turístico 
que aún mantienen el foco de importancia para la creación de valor en el servicio pone de 
manifiesto una aparente necesidad de modificar el paradigma existente hasta la actualidad, 
al no ser este lo suficientemente rentable para las empresas del sector.
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Gráfico 1

Evolución del ROA durante el periodo 2015-2019.

Fuente: Elaboración propia 

Este hecho, se puede observar en el Gráfico 1, donde se plasma la existencia 
de rentabilidad sobre activos negativa a lo largo de todo el periodo 2015-2019, tanto en 
restaurantes como en cafeterías y hoteles en la ciudad de Úbeda y muy escasa en el caso 
de la ciudad de Baeza, ambas declaradas Ciudad Patrimonio de la Humanidad desde 2003.

Si aún con los resultados financieros no terminase de quedar clara la necesidad de 
una modificación del paradigma actual, los malos resultados de ocupación en los últimos 
años, reflejados en el gráfico 2, plasman la necesidad imperiosa de un cambio orientado a 
atraer nuevos clientes a dichas ciudades. A pesar de la necesidad de un cambio se debe 
de mencionar el hecho de que al tratarse de un turismo de interior (patrimonial) los efectos 
de la caída del nivel de ocupación han sido menos acentuada que en otros destinos mas 
masificados. De hecho, los resultados presentados en las tres Ciudades Patrimonio de 
la Humanidad de Andalucía (Córdoba, Úbeda y Baeza), a pesar de las restricciones de 
movilidad, no han sido muy dispares respecto a los obtenidos en años anteriores. Este 
hecho pone de manifiesto que no solo se debe de dar respuesta a un problema coyuntural 
derivado de la pandemia, sino que también existen problemas estructurales que demandan 
un cambio radical de paradigma.
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Gráfico 2

Gráfico de ocupación 2018-2021.

Fuente: Elaboración propia a partir de datos del Instituto de Estadística y Cartografía de Andalucía.

Los datos anteriores reportan la necesidad de un cambio de concepto relativo al 
servicio prestado por las empresas, ya que actualmente se precisa de una mayor generación 
de valor sobre el producto. Este hecho, hace que el servicio no sea valorado por el cliente 
como tal, sino que precise de un valor agregado denominado valor experiencial. Dicho 
valor hace referencia a la experiencia experimentada por el cliente en el destino durante su 
estancia y tiene un componente emocional que resulta clave para la satisfacción del mismo. 

Este componente emocional pone en valor la necesidad de estudiar y analizar las 
relaciones emocionales entre la empresa y su cliente. Concretamente, se hace referencia 
a la inteligencia emocional necesaria por parte de los directivos o gerentes para entender 
y comprender las necesidades que los clientes tienen cuando acuden al establecimiento. 
Este hecho se debe a que la empresa debe dar respuesta a las necesidades de su cliente 
dentro de un contexto y factores de contingencia explícitos, ya que el cliente en muchos 
casos no acude a la empresa como motor de arrastre, sino que es el entorno cultural el que 
motiva al cliente a acudir al destino y la empresa es un agente que le presta un servicio 
dentro de ese contexto patrimonial. 

Concretamente, la inteligencia emocional da respuesta a los factores internos y 
externos de un individuo relativos a las emociones que éste experimenta. Dentro de los 
factores internos o propios del individuo se encuentran el autoconocimiento, autocontrol 
y automotivación. De esta manera si los gerentes o directivos de las empresas turísticas 
poseen altos niveles de estos factores les puede beneficiar a la hora de diseñar estrategias 
empresariales que permiten generar ventajas competitivas para la empresa, al mismo 
tiempo que se aprovechan las oportunidades que ofrece el entorno. 

Por otro lado y en relación a los factores externos, la inteligencia emocional se 
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compone por las habilidades de relacionarse bien y empatía. Dichas capacidades permiten 
conocer mejor al cliente y ofrecerle lo que demanda, no solo desde una perspectiva basada 
en el servicio sino también tendente a satisfacer la experiencia que realmente quiere vivir 
durante su visita al destino. Por un lado, las habilidades sociales hacen referencia a la 
capacidad del directivo o gerente para llegar a su cliente o cliente potencial, mientras 
que la empatía se encuentra orientada a comprender al cliente en sí. Ambos factores son 
necesarios desde la perspectiva del marketing actual ya que permiten satisfacer al cliente 
de una manera más global. 

Por otro lado, este estudio no se limita a analizar los determinantes turísticos o 
datos macroeconómicos del sector, sino que centra su atención en buscar los factores 
emocionales que incrementen la satisfacción del cliente con el fin de mejorar los resultados 
empresariales a través de un incremento en las ventas o una mayor fidelización, entre otros 
aspectos. 

Para dar respuesta a las necesidades surgidas en esta crisis se realiza este trabajo, 
en donde se analizan las relaciones entre la inteligencia emocional y los factores económicos 
y sociales en el sector turístico de las ciudades andaluzas patrimonio de la humanidad ante 
la nueva realidad tras los efectos de la crisis del COVID-19. Las medidas preventivas, entre 
las que se destaca el distanciamiento social, dan lugar a la generación de un nuevo modelo 
donde las emociones cobran especial relevancia al estar sumergido el afán de viajar y 
conocer nuevos destinos en un aura de necesidad de seguridad sanitaria, contrario a la 
visión tradicional donde se fomentaba y promovía el turismo de masas en lugares donde es 
más complicado mantener la distancia social. Este hecho hace que Andalucía se encuentre 
ante el reto de reestructurar su economía y en concreto, reestructurar el sector turístico 
primando el turismo no masificado que a su vez permitirá el desarrollo local de muchos 
municipios, generando renta, riqueza y empleo en dichos territorios, además de favorecer 
la cohesión territorial del mismo. 

2 |  DESARROLLO
En relación al turista o visitante de las WHS ha de tener en cuenta la existencia 

de diferentes tipologías (Nguyen y Cheung, 2014) que acudían antes de la pandemia a 
mercados turísticos específicos especializados en turismo cultural con diferentes ritmos 
de crecimiento (Poon, 1993). Dichos turistas se caracterizaban por presentar un alto nivel 
educativo, elevado gasto, viajes en grupo y altos ingresos medios (Chen y Tsai, 2007 y 
Carrillo et al., 2019). Sin embargo, actualmente existe una mayor predilección respecto a 
los destinos culturales o patrimoniales por parte de la población en general, ya que estos 
destinos están situados en entornos abiertos que favorecen la no transmisión del virus, por 
lo que se pueden considerar destinos más seguros. 

Por otro lado, los factores causantes de que los turistas acudieran a las WHS son: 
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visitar monumentos, acudir a un espectáculo artístico, conocer otros lugares, gentes y 
culturas, entre otros (Cordente et al., 2011). Estos motivos se encuentran en concordancia 
con García (2007), quien afirma que la ventaja competitiva de las WHS es su oferta 
turística de ámbito cultural, la cual se encuentra basada en su rico patrimonio avalado 
internacionalmente. Se precisa pues de una integración global que agrupe el desarrollo de 
estos destinos mediante la conjunción patrimonio-cultura-turismo en estas ciudades, de tal 
manera que se lleven a cabo procesos integrales orientados a la creación de un modelo 
turístico sostenible (Troitiño, 2009).

Pese a la existencia de factores determinantes que favorezcan la decisión relativa 
a la elección de estos destinos, y que han sido mencionados anteriormente, es preciso 
destacar el hecho de que la crisis y la reelección de viajeros como consecuencia de la 
Covid ha favorecido la elección de ciertos destinos. De esta manera, además de los 
factores culturales, de clase social, socialización y personalidad que influyen en el nivel 
de conocimiento, disposición e interés del turista (Cordente at al., 2011), también se ha 
producido un incremento en el número de turistas como consecuencia de su consideración 
como destino seguro durante la pandemia. Esta elección abre las puertas a un nuevo 
conflicto en los clientes, relativo a la elección entre un destino seguro o con poca posibilidad 
de contagio o un destino masivo y con alto índice de concentración de virus. 

En este sentido, Goleman (1995) citado por Coca (2010), considera que es la 
inteligencia emocional la que marca la forma de interacción con el resto del mundo teniendo 
en cuenta aspectos como el control de los impulsos, la autoconciencia, la motivación, el 
entusiasmo y la agilidad mental entre otros. Este autor también cita a González (2006), quien 
afirma que el estudio de las emociones se puede clasificar en: el estudio de las vivencias 
emocionales, el registro fisiológico objetivo de las mismas y el estudio del comportamiento 
expresivo. 

De hecho, la importancia de la inteligencia emocional en la gestión de las empresas 
turísticas de las WHS recae en la necesidad de comprender el hecho de que no se trata de 
ofrecer un simple servicio, sino que el turista lo que requiere cuando acude a este tipo de 
destinos es la experiencia de vivencias. Dicho esto, es preciso conocer bien qué emociones 
demanda el cliente y tener la capacidad de poder llegar a él. Es decir, las empresas 
necesitan conocer qué requiere el cliente de dicho servicio, qué emociones experimenta 
o desea experimentar, cómo le van a afectar dichas emociones, etc. y esto solo lo podrá 
obtener gracias a la capacidad individual de empatizar con el cliente o lo que es lo mismo 
ponerse en el lugar del cliente. Así mismo, las habilidades sociales también resultan claves 
a la hora de vender la experiencia, ya que permite llegar al cliente potencial de forma 
que se le pueda ofrecer dicho servicio. Disponer de trabajadores con habilidades sociales 
desarrolladas en empresas de servicios turísticos resulta clave desde el punto de vista 
estratégico y es considerada una fuente de ventaja competitiva que permite diferenciarse 
del resto de empresas, si se explota de una manera correcta. 



 
Administração Gestão, empreendedorismo e marketing Capítulo 11 131

Por otro lado, los factores internos de la inteligencia emocional del individuo también 
son importantes en las empresas turísticas ya que permiten disponer de un recurso humano 
con mayores capacidades para desarrollar su trabajo. En este sentido el autocontrol, la 
automotivación y el autoconocimiento contribuyen a sacar lo mejor de sí por parte de 
los empleados y si esto se alinea con la estrategia empresarial se consiguen mejores 
resultados, ya que los recursos humanos son utilizados de manera mas eficiente. 

En resumen, el estudio de las vivencias emocionales es donde se encuentra la 
relación con el turismo cultural ya que la toma de decisiones del turista al acudir a un destino 
WHS está marcada por la necesidad que el turista tiene no sólo en lo relativo a conocer 
los monumentos sino también, en sumergirse en la cultura que existe en dicho destino. En 
este sentido, son las motivaciones de los turistas y, en consecuencia, su segmentación de 
especial relevancia para los administradores de las zonas patrimoniales, quienes precisan 
de una mayor información sobre las experiencias personales de los turistas en los lugares 
históricos de relevancia (Poria et al., 2013). Esto se debe a la existencia de dos tipos 
de turistas según los factores motivacionales que son los turistas más convencionales, 
quienes apuestan por zonas de costa, y los turistas recreacionales quienes realizan la 
mayoría de actividades turísticas en donde se encuentran los turistas interesados por la 
cultura (Villareal y Van Der Horst, 2008 según Gómez-Casero et al., 2018).

3 |  MÉTODO
La presente investigación se enmarca, según Hernández, Fernández y Baptista 

(2014), dentro del enfoque cualitativo basado en la técnica de la revisión documental. 
Concretamente, el estudio pretende analizar la relación entre los factores emocionales 
relativos a la inteligencia emocional y el desempeño organizacional en las empresas del 
sector turístico situadas en las Ciudades Patrimonio de la Humanidad andaluzas (Córdoba, 
Úbeda y Baeza). 

4 |  RESULTADOS Y DISCUSIÓN
Desde una perspectiva empresarial, la caída de la actividad turística derivada de 

la crisis del COVID-19 pone en riesgo la supervivencia de muchas empresas que deberán 
reinventarse generando ventaja competitiva a partir del desarrollo de estrategias de 
diferenciación y/o enfoque, siendo necesario actuar principalmente sobre las dimensiones 
de innovación y diferenciación de marketing. Seguidamente, para favorecer la toma de 
decisiones y el diseño de estrategias es necesario analizar situaciones similares pasadas, 
donde otras pandemias, que afectaron al sector turístico como es el caso de SARS en 2002. 
En concreto, se produjo una cancelación masiva de las reservas junto con una cancelación 
de los eventos lo que derivó en un descenso de la actividad turística y todos los sectores 
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derivados, donde se utilizaron técnicas de comunicación sobre el estado del virus a los 
turistas potenciales centrándose en el desarrollo de estrategias de marketing dentro de los 
mercados locales y un impulso de la actividad turística en las zonas donde menor influencia 
tuvo la pandemia (Wall, 2006). Este tipo de técnicas son las que se han empleado en 
España durante el año 2021 para atraer turistas que junto con técnicas complementarias 
como los corredores de zonas seguras de virus o el pasaporte Covid han empezado a 
reactivar el turismo tanto nacional como internacional (aunque este en menor medida).

En definitiva, a partir de esta investigación se pretende conocer las debilidades, 
amenazas, fortalezas y oportunidades del sector turísticos de las WHS de Andalucía. Así 
mismo, se pretende conocer los factores que explican la inteligencia emocional que influyen 
en la motivación que presentan los turistas en la toma de decisiones relativas a acudir a un 
destino WHS. De esta manera, se establecerán las relaciones existentes entre los factores 
socioeconómicos y los factores de inteligencia emocional para así identificar qué factores 
son determinantes en la toma de dicha decisión con el fin de poder ayudar a los gestores 
de destino, empresarios e instituciones en el diseño de estrategias de marketing orientadas 
a la recuperación del sector. 

Se concluye pues la necesidad de desarrollar las capacidades intelectuales de los 
individuos desde una perspectiva emocional dentro del sector turístico para poner en valor 
el componente experiencial del servicio. Por definición, el servicio es algo que se percibe 
de manera instantánea, no almacenable y que depende mucho del factor productivo de 
mano de obra. Esto último, pone de manifiesto la contribución que el recurso humano 
disponible en las empresas del sector turístico en las Ciudades Patrimonio de la Humanidad 
de Andalucía es un factor estratégico capaz de generar ventaja competitiva más allá de 
la propia del destino. Además, el contexto actual favorece el desarrollo y crecimiento del 
sector turístico en estos destinos, ya que son considerados destinos seguros y por ende 
lugares preferentes por parte de los clientes. Clientes que además, han cambiado sus 
preferencias descartando destinos masificados y eligiendo destinos menos masificados 
con un valor patrimonial y cultural elevado. Si a esto se le une el hecho de empezar a 
proporcionar experiencias vivenciales, basadas en las emociones que estos tienen cuando 
acuden a este tipo de destinos, entonces las empresas de estos lugares podrán mejorar su 
eficiencia, ocupación y, en definitiva, mejorar sus resultados económicos y su desempeño. 
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