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de formacion en gestion emocional

1 Resumen

El presente proyecto tiene como finalidad identificar y analizar un
problema organizacional en un hotel tematico familiar ubicado en
Mallorca, Islas Baleares (Espafia), que opera bajo la modalidad de todo
incluido. Este modelo genera una alta intensidad operativa debido a la
permanencia constante de los huespedes en las instalaciones y al acceso
continuo a servicios mediante pulseras identificativas diferenciadas por
categorias.

Durante la temporada alta, el personal enfrenta una elevada carga laboral y
emocional, derivada del alto volumen de huéspedes, la prestacion constante
de servicios y la presion vinculada a los resultados de encuestas de
satisfaccion. El andlisis preliminar evidencia factores de riesgo psicosocial
relacionados con sobrecarga operativa, gestion inadecuada de métricas y
deficit de competencias emocionales en la dindmica de equipos.

Desde la perspectiva de Recursos Humanos, se propone abordar esta
problematica mediante el disefio de un programa formativo en gestion
emocional aplicada a equipos, orientado a prevenir el burnout y fortalecer
el clima laboral.

El proyecto adopta la metodologia de investigacién-accion con el fin de
fundamentar una intervencion estructurada y medible.

Palabras clave: burnout, riesgos psicosociales, gestion emocional,
sobrecarga laboral, prevencion organizacional, Recursos Humanos, sector
hotelero, temporada alta, clima laboral e investigacion-accién.
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2 Abstract

This project aims to identify and analyze an organizational problem within
a family-themed hotel located in Mallorca, Balearic Islands (Spain),
operating under an all-inclusive service model. This model generates a high
level of operational intensity due to guests’ constant presence within the
facilities and their continuous access to services through category-based
identification wristbands.

During the peak season, staff face a significant workload and emotional

strain resulting from the high volume of guests, the ongoing provision of

services, and the pressure associated with satisfaction survey results. The
preliminary analysis reveals psychosocial risk factors related to operational
overload, inadequate management of performance metrics, and a deficit in
emotional competencies within team dynamics.

From a Human Resources perspective, the project proposes the design of a
training program focused on emotional management applied to teams,
aimed at preventing burnout and improving organizational climate.

The study follows an Action Research methodology to support a structured
and measurable intervention.

Keywords:  burnout, psychosocial risks, emotional regulation,

organizational prevention, work overload, Human Resources, hospitality

sector, peak season, organizational climate and action research.
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3 Introduccion

En el sector hotelero, especialmente en contextos caracterizados por alta

intensidad operativa y fuerte interaccion con clientes (mayo-octubre), los

trabajadores se enfrentan a demandas emocionales constantes que pueden
generar estrés laboral sostenido. Este tipo de entornos requiere no solo
competencias técnicas, sino también habilidades emocionales para
gestionar situaciones de presion, conflictos interpersonales y expectativas
elevadas de los clientes.

En este contexto, el burnout o sindrome de desgaste profesional ha sido
ampliamente estudiado en el &mbito organizacional. Segin Maslach y
Leiter (2016), se caracteriza por tres dimensiones principales: agotamiento
emocional, despersonalizacion y disminucion de la realizacion personal en
el trabajo. Este fenOmeno se produce cuando existe un desequilibrio
prolongado entre las demandas laborales y los recursos disponibles para
afrontarlas.

El burnout, incorporado a la Clasificacion Internacional de Enfermedades
por La Organizacion Mundial de la Salud (2019), es reconocido por este
organismo como un fenémeno ocupacional asociado al estrés crénico en el
lugar de trabajo que no ha sido gestionado adecuadamente. Este sindrome
afecta tanto al bienestar de los trabajadores como al desempefio

organizacional, pudiendo generar consecuencias como disminucion de la

productividad, aumento del absentismo y mayor rotacion laboral.

En este sentido, la inteligencia emocional se ha consolidado como un factor
relevante para el funcionamiento de los equipos de trabajo. Goleman (2018)
sostiene que las competencias emocionales —como la autoconciencia, la
autorregulacion, la empatia y las habilidades sociales— contribuyen a
mejorar la capacidad de los trabajadores para gestionar situaciones de
estrés y fortalecer la cooperacién dentro de los equipos.

Asimismo, Robbins y Judge (2017) sefialan que el clima organizacional y
la satisfaccién laboral estan fuertemente influenciados por los estilos de
liderazgo y las dinamicas de gestion de los equipos. Un liderazgo que
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promueve la comunicacion, el apoyo emocional y la confianza puede
reducir significativamente los niveles de estrés laboral.

Desde la perspectiva de Recursos Humanos, el desarrollo de programas
formativos orientados a la gestion emocional y al liderazgo saludable puede

contribuir a la prevencién de riesgos psicosociales y a la mejora del clima

organizacional. En este sentido, el presente proyecto de investigacion-
accién propone el disefio de un programa formativo en gestiéon emocional,
orientado a prevenir el burnout, mejorar el clima laboral durante los picos
de alta demanda y fortalecer el liderazgo intermedio, y aplicado a equipos
de trabajo en el hotel vacacional de Mallorca Villa Pirata.

3.1 Objetivo General

El objetivo principal de este proyecto es identificar y analizar los factores
organizacionales que favorecen el riesgo de burnout y disefiar un programa
formativo basado en la gestion emocional y el liderazgo saludable. Este
programa se aplica en el hotel familiar de Mallorca Villa Pirata, en

temporada alta y modalidad todo incluido, con el fin de optimizar el clima

laboral y mejorar el bienestar de todo el personal.

3.2 Objetivos Especificos

Para cumplir con el objetivo general, se establecen los siguientes objetivos
especificos:

1. Identificar los principales motivos organizativos que contribuyen al

desgaste profesional, absentismo y rotacion durante la temporada
alta (comunicacion interna, reconocimiento, carga de trabajo vy

liderazgo).
2. Evaluar las competencias emocionales presentes en los mandos
intermedios y personal operativo.

3. Disefiar un programa de formacién bien orientado al desarrollo de
habilidades emocionales en equipos, estructurado, practico vy

aplicable en un plazo de un mes y que esté dirigido a:

INSTITUTO EUROPEO DE POSGRADO"

Nota Técnica preparada por el Instituto Europeo de Posgrado. Este contenido es propiedad del Instituto Europeo
de Posgrado.

Su difusidn, reproduccién o uso total o parcial para cualquier otro propdsito queda prohibida. Todos los derech os
reservados.

6



® Prevencion del burnout en temporada alta en el hotel Villa Pirata de Mallorca: un programa
de formacion en gestion emocional

o Mandos intermedios (liderazgo saludable vy
prevencién del desgaste de equipos).

o Personal operativo (autocuidado y  gestion
emocional).

4. Determinar los indicadores de evaluacion que permitan medir el
impacto de este programa (satisfaccién interna, percepcion del
estrés y clima laboral).

5. Examinar el impacto del sistema de encuestas de satisfaccion en la
dindmica de equipos.

3.3 Metodologia

El proyecto se desarrolla mediante la metodologia de investigacion-accion,
propuesta por Lewin (1946) y que combina diagndstico, intervencion y
evaluacion mediante un proceso ciclico de mejora continua.

El  modelo investigacion-accion resulta adecuado en entornos
organizacionales, puesto que permite resolver un problema real mientras se
genera conocimiento aplicado. Esta metodologia facilita la participacion de
todos los actores implicados (empleados, mandos intermedios y direccion),
promoviendo la corresponsabilidad en la busqueda de soluciones.

El proyecto se estructurara en 3 fases:
1. Identificacion y analisis del problema a solventar.
2. Disefio del programa de formacion.
3. Evaluacion preliminar del impacto y propuestas de mejora.

3.3.1 Identificacién y Analisis del Problema

En la primera etapa, el diagndstico se realizara mediante:

o Revision de indicadores internos de Recursos Humanos
como absentismo, incidencias laborales, duracidon media de
contrato o rotacion.

o Entrevistas semiestructuradas a empleados y mandos
intermedios.
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o Aplicacion de encuesta de clima laboral que se estructurara
mediante una escala tipo Likert (1-5), que permitird medir la
percepcion de estrés, liderazgo y clima organizacional. Esta

medicion se aplicard antes y después de la intervencién
formativa con el fin de evaluar el impacto del programa.

o Observacion organizacional de todos los participantes
durante el periodo de alta ocupacion.

o Anélisis de indicadores internos como absentismo,
incidencias laborales, duracion media de contrato o rotacion.

Todo ello permitird identificar causas importantes como la sobrecarga
operativa, liderazgo reactivo, percepcion de falta de reconocimiento y

ambiguiedad de roles.

3.3.2 Planificacion de la Solucién

En la segunda etapa y, a partir del diagndstico se disefiara un programa

formativo dividido en los siguientes médulos practicos:

o Mddulo 1: Desarrollo de autoconciencia emocional.
o Mddulo 2: Técnicas de regulacion emocional en situaciones
de estrés y presion.

o Mddulo 3: Comunicacion interna efectiva y empatica y

feedback constructivo.
o Mddulo 4: Gestion de conflictos en equipo.

o Mddulo 5: Liderazgo consciente, saludable y aplicado a

entornos de alta exigencia.

3.3.2.1 Definicion de Alcance y Recursos

El programa de formacion se centra en la mejora del clima laboral y
prevencion del burnout durante la temporada alta, dirigido a los mandos

intermedios y personal operativo del hotel. Su aplicacion es préactica y de

corta duracion, sin implicar modificaciones en la estructura de la

organizacion.
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Para su correcto desarrollo, se dispondra de recursos humanos (equipos de
investigacion, formadores especializados y participantes del hotel),
recursos materiales (didacticos y digitales), espacios y tiempos adecuados

para las sesiones de formacion y evaluacion de los resultados obtenidos. La

planificacion se llevara a cabo dentro de un marco temporal de 1 mes,
asegurando la viabilidad tanto de la intervencion como de la medicion de su
impacto en el desempefio y bienestar del personal.

4 Ildentificacion y descripcion un problema al interior de la organizacion

4.1 Descripcion de la empresa a intervenir

La organizacion seleccionada para el desarrollo del proyecto es el hotel
vacacional de cuatro estrellas Villa Pirataubicado en Mallorca, cuya
actividad presenta un marcado caracter estacional. Durante la temporada
alta, comprendida entre los meses de mayo y octubre, el hotel alcanza
niveles de ocupacion superiores al 90%, lo que implica un aumento
significativo del volumen de trabajo y la incorporacion de personal
temporal para cubrir todas las necesidades operativas.

Este contexto genera dindmicas laborales intensas, caracterizadas por
ritmos de trabajo elevados, alta interaccion con clientes y presién por
mantener estandares de calidad en el servicio.

4.1.1 Mision

Ofrecer una experiencia vacacional familiar integral, basada en un servicio
de calidad, personalizado y orientado a la satisfaccion de los clientes,
promoviendo al mismo tiempo un entorno de trabajo profesional y
comprometido con la excelencia en el servicio (elaboracion propia a partir
del anélisis del modelo organizacional del hotel).
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4.1.2 Vision

Consolidarse como un hotel referente en el sector hotelero familiar de
Mallorca, reconocido por la calidad del servicio, la sostenibilidad y el
compromiso con el bienestar de su equipo humano (elaboracion propia).

4.1.3 Mapa de procesos

La estructura de procesos de este hotel de Mallorca es el siguiente:

o Procesos estratégicos: direccion, gestion de RRHH y gestion
de calidad.

o Procesos operativos: recepcion, atencion al cliente,
restauracion, animacion, kids club y housekeeping
(mantenimiento y limpieza).

o Procesos de apoyo: administracion, mantenimiento vy
compras.

4.1.4 Descripcion del proceso a intervenir

El proceso organizacional objeto de intervencion corresponde al bienestar
laboral y la gestion del clima emocional en los equipos de trabajo del hotel,
durante los periodos de alta ocupacion.

Este proceso se relaciona con la forma en que los trabajadores
experimentan las demandas laborales, la gestion del estrés en el entorno de
trabajo y las dinamicas de liderazgo que influyen en el clima
organizacional.

Desde el area de Recursos Humanos, este proceso implica el seguimiento
de indicadores laborales, la comunicacion entre direccion y equipos de
trabajo y la implementacion de acciones destinadas a mejorar el bienestar
organizacional.

En contextos de alta presion operativa, como ocurre durante la temporada
mas turistica, la gestion adecuada del bienestar laboral resulta fundamental
para prevenir situaciones de desgaste emocional y favorecer un
funcionamiento saludable de los equipos.
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4.1.5 Descripcion del problema que presenta el proceso

Para caracterizar la situacién organizacional se utilizaron diferentes
instrumentos de diagnostico, entre ellos, la revision de indicadores internos
de Recursos Humanos, entrevistas semiestructuradas a empleados y mandos

intermedios, la aplicacion de una encuesta de clima laboral (estructurada

mediante una escala tipo Likert 1-5) y la observacion organizacional
durante el periodo de alta ocupacion.

La revision de indicadores internos permitié identificar un incremento del
absentismo laboral durante los meses de mayor actividad turistica, asi como
una rotacion significativa en determinados puestos operativos,
especialmente en las areas de restauracion y animacion.

Por otra parte, las entrevistas realizadas a empleados y mandos intermedios
revelaron percepciones relacionadas con niveles elevados de estrés laboral,
presion por cumplir objetivos operativos y dificultades para gestionar
situaciones conflictivas con clientes.

En relacion con la encuesta de clima laboral, los resultados mostraron
puntuaciones medias cercanas a 4 sobre 5 en la percepcion de estrés
laboral, mientras que los items relacionados con el apoyo del liderazgo vy el
clima emocional del equipo obtuvieron puntuaciones medias de 2,8 sobre 5,
lo que evidencia oportunidades de mejora en estos aspectos.

Asimismo, la observacion organizacional realizada durante el periodo de

mayor ocupacion permitié identificar dinamicas de trabajo caracterizadas

por ritmos intensos, alta demanda de atencion al cliente y presion operativa
constante.

Estos resultados permiten identificar que el problema organizacional no se
limita Gnicamente a la evaluacion del desempefio, sino que esta relacionado

con la ausencia de herramientas formativas en gestibn emocional y

liderazgo saludable, factores que, segun Maslach y Leiter (2016), resultan
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determinantes para prevenir el desarrollo del burnout en entornos laborales
de alta exigencia.

5 Establecimiento de planes de accidn para la solucion del problema

A partir del diagnéstico realizado sobre el bienestar laboral y el clima
emocional de los equipos del hotel, se propone la implementacion de un
Programa Experiencial de Gestidbn Emocional para Equipos, disefiado desde
el area de Recursos Humanos como una intervencion orientada a mejorar el
clima organizacional y prevenir el desgaste emocional de los trabajadores.

El sector hotelero se caracteriza por un entorno laboral altamente
demandante, donde los empleados deben gestionar de forma continua la
interaccidn con clientes, responder a exigencias operativas y adaptarse a
ritmos intensos de trabajo, especialmente de mayo a octubre, las
temporadas de mayor actividad turistica del afio. Estas condiciones pueden
generar elevados niveles de estrés laboral y afectar al bienestar psicolégico
de los trabajadores si no se implementan estrategias organizacionales
adecuadas.

Diversas investigaciones han demostrado que el bienestar emocional en el
trabajo influye directamente en la satisfaccion laboral, en la calidad de las
relaciones interpersonales y en el rendimiento organizacional. En este
sentido, Maslach y Leiter (2016) sefialan que el burnout se produce cuando
las demandas laborales superan de forma prolongada los recursos
disponibles para afrontarlas, generando agotamiento emocional,
despersonalizacion y una disminucion de la realizacion profesional.

Asimismo, el desarrollo de competencias emocionales ha sido identificado
como un factor clave para mejorar la dindmica de los equipos y el liderazgo
organizacional. Segun Goleman (2019), la inteligencia emocional permite
reconocer, comprender y gestionar las emociones propias y ajenas, lo que
favorece una comunicacion mas eficaz, una mayor cooperacion entre los
trabajadores y un clima laboral mas saludable.
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Desde esta perspectiva, el plan de accion propuesto busca desarrollar
competencias de gestion emocional en los equipos del hotel mediante una
intervencion formativa basada en el aprendizaje experiencial, que
contribuya a mejorar el bienestar laboral y a fortalecer las relaciones dentro
de la organizacion.

5.1 Establecimiento de objetivos

El objetivo principal del plan de accion es mejorar el bienestar laboral y

prevenir el burnout en los equipos del hotel Villa Pirata, mediante el
desarrollo de competencias de gestion emocional y liderazgo saludable.

A partir de este objetivo, se establecen los siguientes objetivos especificos:

o ldentificar los principales factores de estrés laboral presentes en los

equipos del hotel mediante instrumentos de diagnostico

organizacional.

o Desarrollar competencias de inteligencia emocional que permitan a

los trabajadores gestionar de manera mas eficaz las situaciones de
presion propias del entorno laboral.

o Fortalecer las habilidades de liderazgo saludable en los mandos
intermedios, promoviendo estilos de liderazgo basados en la

comunicacion, el apoyo y la empatia.

o Favorecer la mejora de la comunicacion interpersonal y la

cooperacién entre los miembros de los equipos de trabajo.

o Promover un clima laboral positivo que contribuya al bienestar de

los trabajadores y al funcionamiento eficaz de la organizacion.

El desarrollo de estas competencias resulta especialmente relevante en el

contexto organizacional actual, puesto que el bienestar laboral se ha
convertido en un factor clave para la sostenibilidad de las organizaciones y

para la mejora del compromiso de los trabajadores (Salanova, 2020).
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5.2 Descripcion de la solucion

La solucion propuesta consiste en la implementacion de un Programa
Experiencial de Gestibn Emocional para Equipos, concebido como una
intervencion formativa orientada al desarrollo de competencias
emocionales en el entorno laboral.

A diferencia de las formaciones tradicionales basadas exclusivamente en la
transmision de contenidos teoricos, el enfoque experiencial promueve la
participacion activa de los trabajadores a través de dinamicas grupales,
analisis de situaciones reales del trabajo y espacios de reflexion
compartida. Este tipo de metodologia favorece un aprendizaje mas
significativo, ya que permite a los participantes reconocer sus propias
respuestas emocionales y reflexionar sobre su impacto en las relaciones
laborales.

En este sentido, Goleman (2019) destaca que el desarrollo de la inteligencia
emocional dentro de las organizaciones contribuye a mejorar la
comunicacién, fortalecer la colaboracion entre equipos y promover estilos
de liderazgo maés efectivos.

Del mismo modo, Robbins y Judge (2017) sefialan que el clima laboral y la
calidad de las relaciones interpersonales influyen de manera directa en la
satisfaccion laboral y en el desempefio de los trabajadores. Por ello, las
intervenciones organizacionales orientadas al desarrollo de habilidades
socioemocionales, pueden contribuir significativamente a mejorar el
funcionamiento de los equipos de trabajo.

El programa propuesto se orienta especialmente a contextos laborales
caracterizados por una alta exigencia emocional, como el sector hotelero,
donde los trabajadores deben gestionar de manera constante las demandas y
expectativas de los clientes.
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5.3 Secuencia de actividades para ejecucion de la solucién

La implementacion del programa se desarrollara mediante una secuencia de
actividades estructurada en diferentes fases, lo que permitira llevar a cabo

la intervencién de forma organizada y coherente con los objetivos

planteados.
Fase 1. Diagndstico inicial
En esta primera etapa se realizara una evaluacion del clima laboral y del

bienestar emocional de los equipos mediante la utilizacion de diferentes
instrumentos de diagnostico organizacional. Entre ellos se incluyen:

o La aplicacion de una encuesta de clima laboral estructurada

mediante una escala tipo Likert (1-5).

o La realizacion de entrevistas semiestructuradas a trabajadores y

mandos intermedios,

o El anéalisis de indicadores internos del area de Recursos Humanos,
tales como indices de absentismo, rotacion de personal o incidencias
laborales.

Este diagndstico permitira identificar las principales fuentes de estrés
laboral y orientar adecuadamente la intervencion.

Fase 2. Presentacion del programa

Posteriormente, el area de Recursos Humanos presentara el programa al
equipo directivo y a los mandos intermedios del hotel, explicando los

objetivos de la intervencién, la metodologia de trabajo a seguir y los

beneficios potenciales para la organizacion.
Fase 3. Desarrollo del programa experiencial

Durante esta fase se llevaran a cabo diferentes sesiones grupales con los
trabajadores en las que se abordaran aspectos relacionados con:
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Autoconocimiento emocional en el trabajo.

Gestidn del estrés en situaciones de presion.
Comunicacién interpersonal y resolucién de conflictos.
Liderazgo saludable en mandos intermedios.

o O O O

Las sesiones se desarrollaran mediante dindmicas participativas, analisis de
situaciones habituales del entorno laboral y espacios de reflexion grupal
que permitan a los participantes compartir experiencias y aprender de
forma colaborativa.

Fase 4. Aplicacion en el entorno laboral

Tras la realizacion de las sesiones formativas, los participantes pondran en
practica las herramientas y estrategias trabajadas durante el programa en su
actividad laboral cotidiana, especialmente en situaciones de interaccion con
clientes y coordinacion entre equipos.

Fase 5. Evaluacion del impacto

Finalmente, se realizard una evaluacion del impacto del programa mediante
la aplicacion de una nueva encuesta de clima laboral y la realizacion de
entrevistas a los participantes. Esta evaluacion permitird analizar posibles
mejoras en el bienestar laboral, en la comunicacién entre equipos y en el
funcionamiento general de la organizacion.

5.4 Descripcion de recursos necesarios para la ejecucion de la solucién

Para la implementacion del programa serd necesario disponer de diversos
recursos humanos, materiales, financieros, tecnolégicos y temporales.

Recursos humanos
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El desarrollo del programa implicara la participacion de distintos profesionales
y miembros de la organizacion:

o Responsable del proyecto desde el area de Recursos Humanos.
Encargado de la coordinaciébn general del programa, la
comunicacién con los participantes, planificacion de las sesiones y
el monitoreo de los resultados.

o Facilitador o formador especializado en gestién emocional y
desarrollo de equipos. El responsable de impartir las sesiones
formativas y de dinamizar las actividades experienciales.

o Trabajadores del hotel, en especial, aquellos departamentos con
mayor contacto con clientes (restauracidn, housekeeping, recepcion
y animacion).

o Mandos intermedios del hotel, que desempefian un papel
imprescindible en la gestion de equipos y en la aplicacion de estilos
saludables de liderazgo dentro de la organizacion.

La implicacion activa de todos ellos resulta esencial para favorecer la
transferencia de los aprendizajes al entorno laboral cotidiano.

Recursos materiales

o Sala de formacion dentro del hotel, para poder realizar las
sesiones grupales en un entorno que favorezca la participacion y el
aprendizaje.

o Material didactico de apoyo, como presentaciones, fichas de
reflexion o guias de trabajo, destinado al desarrollo de dindmicas
participativas.

o Recursos audiovisuales, como proyector, pantalla o portatil, para la
presentacion de contenidos.

o Cuestionarios y herramientas de evaluacion, para el diagndstico
inicial y la evaluacion final del impacto del programa.
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Estos recursos contribuiran al desarrollo de una metodologia de trabajo
participativa basada en el aprendizaje experiencial.

Recursos tecnolégicos

La implementacion del programa, también implica la asignacion de
determinados recursos econdmicos destinados principalmente a la
formacion y a los materials para la misma. Entre los principales costes
previstos se encuentran:

o Honorarios del formador especializado en gestion emocional.

o Elaboracién y disefio de materiales didacticos, asi como la
impresion de cuestionarios o guias de trabajo.

o Posibles costes logisticos, que se deriven del uso de recursos
técnicos que no estuvieran disponibles en el hotel.

Recursos temporales

El programa se desarrollara en un periodo de seis a ocho semanas, mediante
sesiones formativas distribuidas de manera progresiva, con el objetivo de
facilitar la participacion de los trabajadores sin interferir en el
funcionamiento operativo del hotel.

La planificacién temporal sera la siguiente:
o Semana 1. Realizacion del diagnostico inicial a través de

entrevistas y encuestas.

o Semana 2. Presentacion del programa formativo al equipo
directivo y a los mandos intermedios.

o Semanas 3 a 6. Desarrollo de las sesiones formativas
experienciales.

o Semana 7 y 8. Aplicacion de las herramientas trabajadas en el
entorno laboral y evaluacion del impacto del programa mediante
encuestas y entrevistas.
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6 Definicion del alcance de la solucién, partes interesadas, cronograma y
presupuestos.

El presente plan operativo se estructura siguiendo el enfoque de
investigacion-accion, el cual propone un proceso ciclico que integra
diagndstico, intervencion y evaluacion dentro de las organizaciones. Segln
Lewin (1946), esta metodologia permite abordar problemas
organizacionales mediante la implementacion de acciones concretas
orientadas al cambio y a la mejora continua. En este sentido, el programa
de formacion en gestion emocional planteado en este proyecto se concibe
como una intervencién aplicada que busca no solo analizar el problema del
burnout en el entorno laboral, sino también generar mejoras reales en el
bienestar de los trabajadores y en el clima organizacional del hotel.

Una vez definido el plan de accion orientado a la prevencion del burnout en
el hotel Villa Pirata de Mallorca, resulta necesario establecer un plan
operativo que permita implementar el programa de manera estructurada,
realista y compatible con el funcionamiento del hotel durante la temporada
alta.

El objetivo de este plan es garantizar que el programa de formacion en
gestion emocional pueda desarrollarse sin interferir en la operativa diaria
del establecimiento, facilitando al mismo tiempo la participacion activa de
los trabajadores.

Desde la perspectiva de la gestion de recursos humanos, la planificacion
operativa constituye un elemento clave para transformar una propuesta
formativa en una intervencion organizacional real. Como sefiala Chiavenato
(2017), los programas de desarrollo del talento humano dentro de las

organizaciones requieren una adecuada planificacidn de recursos, tiempos y

responsables que asegure su implementacion efectiva y su impacto en el
clima laboral.

En este sentido, el plan operativo contempla los siguientes aspectos:
alcance de la solucion, identificacion de responsables, cronograma de
ejecucidn, presupuesto y sistema de seguimiento del programa.
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6.1 Alcance final de la solucion

El programa se desarrollard en el hotel tematico Villa Pirata de Mallorca
durante el periodo de temporada alta, momento en el cual la carga de
trabajo y las exigencias operativas tienden a incrementarse de forma
significativa.

La intervencion estara dirigida principalmente a los trabajadores que

mantienen contacto directo con los clientes, puesto que son los

profesionales que experimentan mayores niveles de exigencia emocional en
su desempefio diario. Entre ellos se encuentran los equipos de animacion,
recepcion, restauracion y atencion al huésped.

Asimismo, se incluira la participacion de los mandos intermedios, quienes

desempefian un papel clave en la gestion del clima laboral y en la

transmision de estilos de liderazgo dentro de la organizacion. Tal como
sefialan Robbins y Judge (2017), el comportamiento y las actitudes de los
lideres influyen directamente en la motivacion, el bienestar y el
rendimiento de los equipos de trabajo.

El programa tendra una duracion aproximada de entre seis y ocho semanas

y combinara sesiones formativas con la aplicacidn practica de herramientas
de gestion emocional en el entorno laboral.

6.2 Identificacion de responsables de las actividades para ejecucion

La implementacion del programa requerira la coordinacion de diferentes
actores dentro de la organizacion.

La supervision general del proyecto, estard a cargo del departamento de

Recursos Humanos del hotel, que asumira la responsabilidad de planificar,

coordinar y evaluar el desarrollo de la intervenciéon. Como afirma Ulrich

(2013), el departamento de Recursos Humanos debe asumir un rol
estratégico dentro de las organizaciones, promoviendo iniciativas
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orientadas al desarrollo del talento, la mejora del clima laboral y el
bienestar de los trabajadores.

Asimismo, se contara con la participacién de un formador especializado en
gestion emocional, encargado de facilitar las sesiones formativas y
acompariar a los trabajadores en el desarrollo de competencias emocionales
aplicadas al contexto laboral.

Por otra parte, los mandos intermedios de las distintas areas operativas
desempefiaran un papel fundamental en la implementacién practica de las
herramientas trabajadas durante la formacion. Su participacion permitira
reforzar la transferencia de los aprendizajes al contexto real de trabajo.

6.3 Cronograma de ejecucion

Con el objetivo de garantizar una implementacion estructurada y coherente
del programa formativo en gestion emocional, se ha disefiado un

cronograma de actividades, con una duracion estimada de ocho semanas y

alineado con el enfoque de investigacién-accion, que incluye las distintas
fases de la intervencidn. Esta planificacién permite distribuir de forma
equilibrada las acciones de diagndstico, formacidén, aplicacién practica y
posterior evaluacién, asegurando su viabilidad dentro del contexto
operativo del hotel durante la temporada alta. Ademas, también promueve
la participacion activa de los trabajadores sin interferir de manera
significativa en el desempefio de sus funciones diarias.

Tabla 1. Cronograma de actividades.

Actividad Sem. | Sem. |Sem. | Sem. | Sem. | Sem. |Sem. | Sem.

Aplicacion X X
de encuesta
de clima
laboral
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Realizacion
de
entrevistas
semiestruct
uradas

Anélisis De
indicadores
de RRHH

Presentacio
n del
programa a
direccion y
mandos
intermedios

Médulo 1:
Autoconcie
ncia
emocional

Médulo 2:
Regulacion
emocional
y gestion
del estrés

Médulo 3:
Comunicaci
on efectiva
y feedback

Modulo 4:
Gestién de
conflictos

Médulo 5:
Liderazgo
saludable -
mandos
intermedios

Aplicacion
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practica en
el entorno
laboral

Evaluacion X
del impacto
(encuesta +
entrevistas)

La planificacion presentada en la tabla anterior refleja una secuencia logica
y progresiva de la intervencion, en la que se integran las diferentes fases
del programa formativo. En una primera fase, se realiza el diagnostico
inicial del clima laboral y del bienestar emocional de los trabajadores a
través de entrevistas, encuestas y andlisis de indicadores internos. A
continuacion, se presenta el programa al equipo directivo y a los mandos
intermedios, con el objetivo de promover su implicacién. Las semanas

centrales se destinan al desarrollo de los médulos formativos oritentados a

fortalecer las competencias emocionales y de liderazgo. Finalmente, el
programa culmina con la aplicacion practica en el entorno laboral y una

evaluacion de su impacto. Lo cual permite analizar los resultados obtenidos

en téerminos de clima organizacional, bienestar laboral y gestion del estrés,
asi como identificar aquellas posibles areas de mejora para intervenciones
futuras.

6.4 Presupuesto

Para la adecuada implementacidn del programa sera necesario disponer de

diferentes recursos —detallados previamente en el punto 5.4 — que permitan

el correcto desarrollo de las actividades formativas, asi como promover la

participacion de los trabajadores.

En funcion de estos recursos, se ha realizado una estimacidon orientativa del
presupuesto necesario para la puesta en marcha del programa. Con el
objetivo de valorar su viabilidad econdmica, se presenta a continuacion una
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aproximacion orientativa de los principales costes asociados a su
implementacion:

Tabla 2. Presupuesto estimado del programa.

Rubro Valor
Honorarios del formador especializado (4 | 800 €
sesiones)

Disefio y elaboracion de materiales | 200 €
didacticos

Impresion de cuestionarios y guias de | 80 €
trabajo

Recursos logisticos y técnicos 120 €
Coste total estimado del programa 1.200 €

Este presupuesto representa una inversion moderada para la organizacion si
se considera el impacto potencial que puede generar en la mejora del clima
laboral, la reduccion del estrés y el fortalecimiento de las competencias
emocionales de los trabajadores.

7  Sistema de seguimiento y evaluacion.

El proceso de evaluacion del programa permitird analizar el impacto de la
intervencion en el bienestar de los trabajadores y en el clima laboral del
hotel Villa Pirata. Para ello, se utilizaran diferentes herramientas de
recogida de informacion que faciliten una evaluacion integral del programa
desde distintas perspectivas, entre las que se incluyen:

o Cuestionarios de percepcion del estrés laboral.

o Encuestas de clima organizacional.

o Entrevistas semiestructuradas con trabajadores y mandos
intermedios.
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o Observacion de dindmicas de equipo en el entorno laboral

Este proceso de evaluacion se alinea con la metodologia de investigacion-
accién propuesta por Lewin (1946), la cual plantea que las intervenciones
organizacionales deben basarse en ciclos continuos de diagnéstico, accion y
evaluacidn, favoreciendo asi la mejora continua.

8 Indicadores de impacto del programa

Con el fin de evaluar la eficacia del programa formativo, se estableceran
una serie de indicadores que permitan analizar su impacto en el bienestar de
los trabajadores y en el clima laboral del hotel.

Entre los principales indicadores se consideran los siguientes:

o Nivel de estrés percibido por los trabajadores
Se evaluard mediante cuestionarios de autopercepcion aplicados
antes y después del programa, con el objetivo de identificar posibles
reducciones en los niveles de estrés laboral.

o Percepcion del clima laboral
A través de encuestas de clima organizacional se analizaran aspectos
como la comunicacién entre comparieros, el apoyo dentro del equipo
y la relacidn con los supervisores.

o Satisfaccion de los trabajadores con el programa formativo
Al finalizar la intervencion se recogera la valoracion de los
participantes sobre la utilidad, aplicabilidad y calidad de los
contenidos trabajados.

o Capacidad de gestion emocional en situaciones laborales
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Mediante entrevistas y observacion se analizara si los trabajadores
incorporan estrategias de regulacion emocional en situaciones de
presion o conflicto.

o Percepcion del liderazgo por parte de los equipos
Se evaluara si los mandos intermedios adoptan estilos de liderazgo
méas orientados al apoyo, la comunicacion y el bienestar de los
trabajadores.

La utilizacion de estos indicadores permitira valorar el impacto real del

programa y contribuird a identificar posibles mejoras en futuras

intervenciones. Como sefialan Maslach y Leiter (2016), las organizaciones
que promueven el bienestar emocional de sus trabajadores favorecen
entornos laborales méas saludables y sostenibles.

9 Conclusiones

El presente trabajo ha permitido analizar los principales factores
organizacionales que promueven la aparicién del burnout en el hotel Villa
Pirata durante la temporada alta, un contexto caracterizado por una elevada

exigencia operativa y emocional. A raiz del diagndstico realizado, se

evidencia la importancia de abordar este fendmeno desde una perspectiva
preventiva, que integre tanto aspectos organizativos como el desarrollo, en
los equipos de trabajo, de competencias emocionales.

Bajo este enfoque, se ha disefiado un programa formativo en gestidn
emocional y liderazgo saludable orientado a mejorar tanto el bienestar laboral
como el clima organizacional. Dicho programa, estructurado bajo un enfoque
experiencial, se presenta como una herramienta aplicable al entorno hotelero
mallorquin que permite a los trabajadores adquirir recursos que les permitan

gestionar situaciones de estrés, fortalecer la dinamica de los equipos y mejorar

la comunicacion interpersonal.
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Ademas, la definicion de indicadores de impacto, junto con la incorporacion
de un sistema de seguimiento y evaluacion, refuerza el caracter medible y
estructurado de la propuesta, en coherencia con la metodologia adoptada en el
estudio de investigacion —accion.

En conclusion, la puesta en marcha de este tipo de iniciativas desde el area de
RRHH podria contribuir a la prevencion del burnout y al fomento de entornos
laborales mas saludables, especialmente en sectores, como el hotelero, de alta
demanda emocional.
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