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Objetivo: analizar las dimensiones de estrés laboral, las estrategias de afrontamiento y el balance entre la
vida y el trabajo en personal hotelero de Puerto Vallarta, México. Metodologia: se utiliza el enfoque cualita-
tivo fenomenologico a partir del analisis de 24 entrevistas. Los datos se analizaron mediante ATLAS.ti para
identificar las redes tematicas y los patrones de respuestas. Resultados: los principales estresores incluyen la
sobrecarga laboral, la falta de personal, los conflictos operativos y las demandas emocionales asociadas al
trato con los clientes. Valor: se evidencia la necesidad de ejecutar estrategias organizacionales que mejoren las
condiciones laborales en la hoteleria. Limitaciones: no es posible generalizar los resultados debido al tamaiio
de la muestra y a la falta de dimensiones psicosociales en el analisis. Conclusiones: el personal emplea estra-
tegias de afrontamiento del estrés individuales, que son insuficientes debido a la ausencia de apoyo organiza-
cional. Las exigencias laborales provocan el desequilibrio entre la vida personal y la profesional, afectando el
bienestar de los participantes porque reducen sus horas de descanso.

B Palabras clave: turismo; hoteleria; estrés laboral; estrategias de afrontamiento; balance vida-trabajo.

ABSTRACT

Objective: To analyze work stress, coping strategies, and work-life balance dimensions among hotel staff
in Puerto Vallarta, Mexico. Methodology: The phenomenological qualitative approach is used and 24
interviews were conducted. The data were analyzed using ATLAS.ti to identify thematic networks and
response patterns. Results: The main stressors include work overload, staff shortages, operational conflicts,
and emotional demands associated with customer interactions. Value: The need to implement organization-
al strategies to improve working conditions in the hospitality industry is evident. Limitations: The inability
to generalize the results due to the sample size and the lack of psychosocial dimensions in the analysis.
Conclusions: Staff employ individual stress-management strategies, which are insufficient due to the ab-
sence of organizational support. Work demands create an imbalance between professional and personal
life, affecting participants’ well-being by reducing their rest periods.

B Keywords: tourism; hospitality; work stress; coping strategies; work-life balance.
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INTRODUCCION

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2008) ha sefialado que el sector turis-
tico es una fuente importante de oportunidades laborales para sectores vulnerados
de la poblacion, como jovenes, personas migrantes, mujeres, asi como personas
con baja cualificacion. Ademds de proporcionar ingresos y experiencia, el turismo
promueve la integracion social y el desarrollo personal de quienes se emplean en
este sector. Sin embargo, estas oportunidades no siempre se traducen a condiciones
laborales satisfactorias, lo cual se refleja en la elevada rotacion de personal (OMT,
2008). Esta situacion también ha sido documentada por la Organizacion Internacio-
nal del Trabajo (OIT, 2017), que sefiala que el turismo enfrenta desafios importantes
en relacion con el trabajo decente, debido a las condiciones de temporalidad, las
largas jornadas y la baja remuneracion.

Estas problematicas adquieren especial relevancia en el contexto mexicano,
donde el turismo es un pilar fundamental de la economia regional. Durante 2019,
como dato prepandémico, el sector aporté el 7.7% del empleo nacional en relacion
con la poblacion econémicamente activa (PEA). En Nayarit, Baja California Sur,
Guerrero y Quintana Roo esta proporcion oscild entre el 10 y el 20% (Trujillo y
Barron, 2023). En 2023, México recibié 41 949 millones de turistas, principalmen-
te de Estados Unidos, Canada y Reino Unido, lo que significo un incremento del
9.5% respecto al aflo anterior, ademas de que los datos de la Secretaria de Turismo
(SECTUR, 2024) indican que el pais se ha mantenido en la sexta posicion a escala
mundial en cuanto al nimero de visitantes que recibe.

Sobre el sector hotelero nacional, se report6 una ocupacion del 59.4% entre
septiembre de 2023 y junio de 2024, es decir, mas de la mitad de la oferta dispo-
nible. Es relevante sefialar que la cantidad de habitaciones continia en aumento
debido al actual desarrollo de proyectos turisticos. Hasta 2022, la oferta hotelera era
de 882 022 habitaciones (SECTUR, 2024).

Particularmente en Jalisco, el municipio de Puerto Vallarta destaca por su
dinamismo turistico. En 2022, su aeropuerto recibio 1 687 618 turistas internacio-
nales, posicionandolo como el cuarto destino nacional con mayor afluencia aérea
(SECTUR, 2024). Asi mismo, cuenta con 13 256 habitaciones distribuidas en ho-
teles de diferentes categorias. Durante 2023, de acuerdo con los datos del Instituto
de Informacion Estadistica y Geografica de Jalisco (IIEG, 2024), el empleo dentro
del sector turistico de Puerto Vallarta ascendi6 a 27 418 puestos, lo que significa un
34.02% del total de los empleos locales. Junto con los municipios de Guadalajara y
Zapopan, concentro el 75.76% del empleo turistico estatal.
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Puerto Vallarta ha experimentado un notable crecimiento econémico im-
pulsado por la actividad turistica, convirtiéndose en el principal polo turistico del
estado de Jalisco. Su cercania geografica con Bahia de Banderas, Nayarit, ha for-
talecido este desarrollo (Lopez, Espinoza y Pefia, 2022; Velazquez, Villanueva y
Lopez, 2021). Ademas, la creciente demanda de bienes raices por parte de visitantes
extranjeros ha transformado la region en un destino de turismo residencial, con un
notable incremento en la construccion de desarrollos habitacionales orientados a esa
poblacion (Garcia, Abarca y Herndndez, 2023).

No obstante, este crecimiento econdémico no ha ido acompanado necesa-
riamente de una mejora en las condiciones laborales. Aunque Puerto Vallarta ha
impulsado certificaciones en temas de higiene y calidad como el Distintivo H en
alimentos, con 393 unidades acreditadas (Vive Puerto Vallarta, 2025), son escasos
los mecanismos que evaluan o garantizan el bienestar laboral. A pesar de que algu-
nas empresas han recibido el distintivo Great Place to Work' (Great Place to Work ! Excelente lugar para traba-
Meéxico, 2020), no hay certificaciones especificas que atiendan los efectos fisicos y Jat
emocionales derivados de los ambientes de trabajo exigentes.

Situaciones similares se han documentado en otros destinos turisticos del
pais. En Mazatlan, por ejemplo, los trabajadores operativos del sector restaurantero
han reportado jornadas de hasta doce horas diarias durante la temporada alta, en
las que asumen multiples tareas ante la escasez de personal, lo que deriva en fatiga
fisica y emocional (Barrios y Loubet, 2021). Por su parte, en Cozumel, que es tam-
bién un destino de sol y playa, los trabajadores reportaron trabajar mas de cuarenta
y ocho horas semanales sin recibir compensacion por el tiempo adicional y un am-
biente laboral hostil (Gutiérrez-Urzta y Moo-Canul, 2023).

Estos casos coinciden con lo que se observa en Puerto Vallarta y con la lite-
ratura cientifica, que sefiala que el empleo turistico, aunque abundante, estd carac-
terizado por los altos niveles de precariedad laboral, expresados en bajos salarios,
falta de estabilidad, largas jornadas, puestos multifuncionales, escasas prestaciones
sociales, horarios dificiles de empatar con la vida personal y subcontratacion (Ce-
ballos y Velazquez, 2024; Huizar, Lopez y Medina, 2024; International Labour Or-
ganization [ILOSTAT] 2023; Marquez, 2024; OIT, 2017; Trujillo y Barron, 2023).

Uno de los factores fundamentales asociados a estas condiciones es la es-
tacionalidad de la actividad turistica, que provoca incertidumbre sobre la continui-
dad laboral y dificulta la planificacién familiar, financiera y personal. Ademas, la
literatura académica advierte que dicha incertidumbre se asocia a consecuencias
negativas en la salud mental, porque afecta la capacidad del personal turistico para
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mantener el equilibrio entre su vida laboral y la personal (Adeel y Shakir, 2025;
Vargas, Pérez y Agulld, 2018).

Frente a este panorama, Puerto Vallarta se enfrenta al desafio urgente de
transitar hacia un modelo turistico mas sostenible, que no solo priorice la atraccion
de visitantes y la expansion de infraestructura hotelera, sino que también fortalezca
las condiciones laborales del personal que sostiene esta industria. A este reto se
suma la advertencia de la ILOSTAT (2023), que sefiala que la escasez de datos con-
fiables limita el conocimiento profundo sobre el empleo turistico. En respuesta, el
presente trabajo pretende contribuir al analisis de este fendmeno mediante la explo-
racion de las experiencias del personal que labora en la industria hotelera de Puerto
Vallarta, y presta particular atencion a tres dimensiones: el estrés laboral, el balance
entre la vida y el trabajo y las estrategias de afrontamiento.

DESARROLLO
Estrés en el trabajo

En lo que respecta al estrés laboral, la OIT (2016, parr. 1) lo define como “la res-
puesta fisica y emocional dafiina causada por un desequilibrio entre las exigencias
percibidas y los recursos y capacidades percibidos de un individuo para hacer frente
a esas exigencias”. Esta condicion suele originarse en contextos organizacionales
en los que el trabajador estd expuesto de manera constante a factores de riesgo
psicosocial, los cuales pueden estar relacionados con el contenido o con el horario
del trabajo, con las caracteristicas especificas de la organizacion, como el clima
organizacional o el esquema de salarios y contrato, o con la falta de oportunidades
de desarrollo profesional. Debido a su prevalencia, se considera uno de los aspectos
con mayor influencia en el estado de salud de los empleados a escala mundial (Or-
ganizacion Mundial de la Salud [OMS], 2024).

Desde la perspectiva de la teoria transaccional del estrés y del afrontamien-
to, propuesta por Lazarus y Folkman (1986), el estrés se concibe como el resultado
de una evaluacion cognitiva que realiza el individuo al percibir que las demandas
de una situacion superan sus recursos personales para enfrentarlas. Los recursos que
se consideran en esta evaluacion, denominados de afrontamiento, desempefian un
papel primordial en la adaptacion. En este marco teorico, el estrés no se interpreta
como un estimulo externo ni como una mera respuesta fisiologica, sino como una
relacion dinamica entre la persona y su entorno, caracterizada por la interaccion
bidireccional y reciproca (Alvaro, Torregrosa y Garrido, 1992).
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El estrés en los trabajadores puede desencadenar problemas fisicos, como
migraia, hipertension y tension muscular, asi como cambios de humor, irritabilidad
y confusion. Estos sintomas repercuten de forma directa en el rendimiento laboral,
afectando negativamente tanto la productividad como el bienestar integral del per-
sonal (Kiviméki y Kawachi, 2015; Sonnentag, Tay y Nesher Shoshan, 2023). Di-
versos estudios coinciden en que el estrés laboral se manifiesta como una respuesta
emocional, cognitiva, conductual y fisioldgica ante las condiciones adversas en el
entorno laboral, tal como las largas jornadas, la falta de claridad en las funciones del
puesto a desempenar, las relaciones interpersonales conflictivas, los salarios insufi-
cientes y la falta de apoyo organizacional (Akkus y Arslan, 2023; Hoyos-Babilonia,
Santamaria y Niebles-Nuifiez, 2024; OIT, 2016; OMS, 2023). Siguiendo los hallaz-
gos de Akkus y Arslan (2023), la exposicion prolongada a estos factores, sumada
a los estresores individuales de cada empleado, deteriora la relacion empleado-or-
ganizacidn, y se manifiesta en una menor satisfaccion laboral, baja motivacion,
aumento del ausentismo y la disminucion de la lealtad de los empleados hacia la
organizacion. En este sentido, el estrés laboral no solo es una amenaza para la salud
de los trabajadores, sino que también constituye un obstaculo para el logro de los
objetivos organizacionales, pues se ha documentado su relacion con una reduccion
significativa en la productividad del personal (Ari, 2025; Morales-Rodriguez y Ron-
quillo-Horsten, 2021).

Este fenomeno cobra especial relevancia en el sector turistico, donde las
condiciones propias del entorno laboral, como la sobrecarga de trabajo, los conflic-
tos interpersonales y la escasez de oportunidades de desarrollo profesional originan
elevados niveles de estrés, manifestandose en tension constante y agotamiento fi-
sico y emocional. Para los gerentes del sector, el estrés laboral se ha convertido en
una preocupacion significativa, debido a su impacto directo en el rendimiento, en
el bienestar de los empleados y en el aumento de la intencidon de renunciar (Beletu,
Dawit, Bikes y Gosa, 2023).

En esta misma linea, Hoyos-Babilonia et al. (2024) identifican que algunos
de los principales riesgos psicosociales en la industria turistica incluyen la sobrecar-
ga de funciones y la ambigiiedad de roles, elementos que deterioran el desempefio
cognitivo de los trabajadores. Ademas, investigaciones como la de Irawanto, No-
vianti y Roz (2021) destacan que, en el contexto pospandémico del COVID-19, la
salud mental de quienes laboran en este sector se ha visto especialmente afectada,
exacerbando atin mas los efectos del estrés laboral preexistente.
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Balance entre la vida y el trabajo

En relacion con lo anterior, el balance, entendido como sinénimo de equilibrio en-
tre el trabajo y la vida personal se ha consolidado como una variable critica en el
analisis del bienestar laboral, debido a la creciente presion sobre los individuos para
manejar multiples demandas en ambas esferas (Obinwanne y Kpaji, 2022). Este
balance esta influenciado por la interaccion entre la esfera profesional y personal,
en la que las exigencias laborales pueden interferir en el tiempo y en la energia des-
tinados a la vida privada. Un equilibrio positivo ocurre cuando estas areas coexisten
sin conflicto y los empleados pueden gestionar eficazmente sus responsabilidades
(Hofmann y Stokburger-Sauer, 2017).

Diversos autores definen este balance como la capacidad de una persona
para atender de forma equitativa sus responsabilidades laborales y necesidades per-
sonales, de tal forma que ambas dimensiones se mantengan en armonia sin compro-
meter el bienestar (Brough, Timms, Chan, Hawkes y Rasmussen, 2020; Organiza-
cion para la Cooperacion y Desarrollo Econdmico [OCDE], s. f.). Este balance es
fundamental para preservar la satisfaccion en ambos espacios y, a su vez, influye
positivamente en la productividad y en las relaciones interpersonales, tanto dentro
como fuera del entorno laboral (Chaparro, Tamayo y Tantapoma, 2020; Clark, 2000;
Haar, Sune, Russo y Ollier-Malaterre, 2019; Zheng, Liu, Wang y Chen, 2021). El
balance vida-trabajo es una herramienta efectiva para facilitar el empleo, promover
la igualdad de oportunidades y mejorar la calidad de vida, para lo cual, se necesita
que exista un entorno organizacional que brinde apoyo continuo (Jiménez-Figueroa
y Gémez-Urrutia, 2021).

El desequilibrio entre la vida laboral y la personal afecta significativamen-
te el bienestar, ya que el tiempo dedicado al trabajo tiende a imponerse sobre el
dedicado a la familia y al autocuidado. Segun Jiménez-Figueroa y Gomez-Urrutia
(2021), tanto hombres como mujeres enfrentan la presion de priorizar sus activida-
des laborales, incluso cuando cumplen jornadas estandar de ocho horas. Esta situa-
cion se agrava en el sector turistico, en el que durante las temporadas vacacionales
los horarios de trabajo pueden duplicarse causando estrés y agotamiento, lo que
repercute en el ambito familiar.

Obinwanne y Kpaji (2022) destacan que este desequilibrio produce fatiga
emocional y establece un ciclo de tension que comienza en el hogar y se reproduce
en el espacio laboral, deteriorando la calidad de vida. Esta situacion resulta espe-
cialmente desafiante para las mujeres, quienes, al asumir multiples roles, enfrentan
una mayor carga emocional y fisica. Gragnano, Simbula y Miglioretti (2020) sub-
rayan que esas exigencias adicionales generan sentimientos de insatisfaccion, estrés
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y frustracion derivados de la falta de tiempo para cumplir adecuadamente con sus
responsabilidades laborales y familiares.

Los resultados de la Encuesta Nacional sobre Uso del Tiempo (ENUT) re-
portados por el IIEG (2022) confirman la magnitud de este fendémeno. En Jalisco,
la poblacion dedica en promedio 54.8 horas semanales al trabajo total, incluyendo
actividades remuneradas y no remuneradas, como las del hogar o los voluntariados.
Cuando se restan las horas dedicadas al trabajo total, al cuidado personal, al estudio
y a los desplazamientos, el tiempo libre semanal promedio de los jaliscienses se
reduce a 39.2 horas, lo que ilustra las oportunidades limitadas para el descanso y la
socializacion (IIEG, 2022, 2024).

El sector turistico es un caso particularmente vulnerable en cuanto al des-
equilibrio entre el trabajo y la vida personal debido a su naturaleza estacional y a
las elevadas exigencias del servicio al cliente. El personal hotelero, por ejemplo,
enfrenta horarios cambiantes, turnos impredecibles y empleo parcial, lo que difi-
culta establecer limites claros entre su vida laboral y personal (Kang, Kim, Choi y
Li, 2020; OIT, 2016). Estas condiciones afectan el bienestar general, incrementan
el estrés y el conflicto entre el trabajo y la familia (Biedma-Ferrer, Medina-Garrido,
Bogren y Almeida, 2024). Ademas, la falta de tiempo para el descanso y la recrea-
cion no solo merma el desempefio, sino que también aumenta la probabilidad de
cometer errores y refuerza el agotamiento emocional (Obinwanne y Kpaji, 2022).

En estudios recientes en entornos turisticos, Daskin y Pala (2022) identifi-
caron que las largas jornadas laborales, el trabajo estacional, los bajos salarios y la
alta rotacioén de personal contribuyen al conflicto trabajo-familia y al estrés laboral
en la industria hotelera. De manera similar, Huizar et al. (2024) concluyen que las
caracteristicas del empleo turistico limitan la convivencia familiar y obstaculizan el
desarrollo personal debido a la naturaleza irregular de los horarios.

Estrategias de afrontamiento del estrés

Frente a este panorama, el papel de las estrategias de afrontamiento resulta cen-
tral. Estas estrategias son mecanismos psicologicos y conductuales que permiten
al individuo manejar las tensiones del entorno. Este término se entiende como el
proceso que se activa cuando se percibe una amenaza, con el fin de regular el con-
flicto emocional y de eliminar el malestar psicologico (Lazarus y Folkman, 1984;
Morales, 2020). Este recurso implica dos dimensiones de la persona: a) la interna,
relativa a disposiciones variables, herencia, edad y sexo, y b) la externa, relacio-
nada con las acciones ante las demandas de la situacion especifica o el entorno
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sociocultural. Ambas dimensiones interactiian predisponiendo a las personas a com-
portamientos concretos y caracteristicos (Morales, 2020). Entre las estrategias esta
el afrontamiento cognitivo, que se refiere a los intentos de gestionar la intensidad
del estrés provocado por algin evento; el conductual activo incluye los intentos
de abordar directamente el problema y sus efectos; el afrontamiento por evasion
hace referencia a los intentos por evitar enfrentar activamente el problema o de
reducir indirectamente la tension emocional mediante conductas nocivas (Billings
y Moos, 1981). Se ha encontrado evidencia de que las estrategias de afrontamiento
moderan la relacion entre el estrés que se experimenta y los resultados adaptativos
(Ma, Ren y Zhao, 2021). Por su parte, un estudio de Kalliath y Kalliath (2014)
identificé que las estrategias de afrontamiento para el estrés pueden ayudar a mane-
jar el conflicto trabajo-familia, equilibrando las demandas entre estos dos ambitos.
Entre las principales estrategias que encontraron estan el apoyo social y organiza-
cional, la flexibilidad en los horarios y las politicas del trabajo y las actividades de
autocuidado.

Existen pocos estudios que hayan abordado la variable de estrategias de
afrontamiento vinculadas al estrés y a la conciliacion en entornos turisticos. Uno de
ellos es el de Peng, Sun y Gu (2024), quienes hallaron que el uso del autocuidado,
la capacitacion del personal y la comprension del estrés posibilita a los empleados
gestionar de manera mas eficaz el estrés derivado de las intensas cargas laborales.
Ademas, encontraron que esas estrategias fortalecen la resiliencia emocional y con-
tribuyen a mejorar la eficiencia laboral. En la misma linea, Choi, Mohammad y Kim
(2019), en su estudio con empleados de hoteles de primera linea, es decir, aquellos
que tienen contacto directo con los clientes, encontraron que las estrategias activas y
de buisqueda de apoyo, orientadas a la resolucion de problemas y al manejo efectivo
del estrés, mitigan el impacto del estrés laboral sobre el agotamiento, lo que facilita
un mejor manejo de las demandas emocionales del trabajo. En suma, la literatura
existente destaca la necesidad de profundizar en el estudio del estrés en los traba-
jadores de la industria turistica, debido a las condiciones laborales particulares que
la caracterizan. En ese sentido, el presente trabajo tiene como objetivo analizar la
experiencia subjetiva de los trabajadores del sector turistico, especificamente del
sector hotelero, en el municipio de Puerto Vallarta, agrupandola en tres dimensio-
nes: estrés, balance vida-trabajo y estrategias de afrontamiento.
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METODO

El presente estudio corresponde a una investigacion cualitativa de tipo descriptivo,
cuyo disefio metodologico se baso en la fenomenologia interpretativa. En la actua-
lidad, esta perspectiva se reconoce ampliamente como un enfoque esencial para la
investigacion cualitativa, ya que permite comprender en profundidad un fenomeno
especifico a partir de las experiencias de los actores involucrados (Castillo, Romero
y Minguez, 2023). El objetivo del articulo es analizar las dimensiones de estrés
laboral, las estrategias de afrontamiento y el balance vida-trabajo en personal de la
industria turistica, puntualizando el sector hotelero. Para la recoleccion de informa-
cion, se consideraron los aspectos que se describen a continuacion.

Muestra

La muestra estuvo conformada por 24 personas empleadas en el sector hotelero en
la ciudad turistica de Puerto Vallarta. La cantidad se considera pertinente para estu-
dios cualitativos de corte interpretativo. Los participantes ocupan diversos cargos
en diferentes hoteles y cumplian con el criterio de contar con al menos un afio de
experiencia trabajando en la misma posicion en su lugar de trabajo.

Elaboracion del instrumento

De acuerdo con Guerrero-Castafieda, Oliva y Ojeda-Vargas (2017), una entrevista
fenomenologica es un espacio de encuentro en el que se explora un fenémeno o
problema experimentado por una persona, siendo el entrevistado quien, a través de
su discurso, determina la naturaleza de la problematica. Posteriormente, el inves-
tigador analiza ese discurso para profundizar en su comprension. En este caso, la
entrevista constd de ocho preguntas abiertas dirigidas a distintos actores, enfoca-
das en sus actividades y en la interaccion con su entorno laboral. La conversacion
comienza con una pregunta guia sobre las “situaciones que le generan estrés en su
area laboral”, a partir de la cual se agruparon las respuestas seglin las experiencias
similares de los participantes.

GUiA DE LA ENTREVISTA
1. (Como se relaciona con los cambios en su ambiente laboral?

2. En temporada alta, ;como gestiona eficazmente su tiempo y activida-
des?
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3. (Cuales son las estrategias que aplica para gestionar el estrés laboral?
4. (Laempresa toma acciones o iniciativas para mitigar el estrés?

5. (Como afronta y organiza situaciones complicadas en su vida?

6. (Como equilibra su vida en lo personal y en lo profesional?

7. Explique una situacion que le haya generado estrés dentro de su trabajo

8. (Qué cosas cambiaria para mejorar su ambiente laboral y disminuir el
estrés?

Procedimiento

El periodo comprendido para el trabajo de campo fue el segundo semestre de 2023.
La identificacion de los participantes se realizo mediante la técnica de bola de nieve,
un tipo de muestreo no probabilistico. A partir de la colaboracion de los primeros
entrevistados fue posible localizar al resto de los participantes, con el criterio de que
cada uno ocupara una posicion distinta en el organigrama hotelero. De este modo,
las redes de comunicacion facilitaron la conformacion de la muestra final.

Los criterios éticos de esta investigacion incluyen obtener el consentimien-
to informado, otorgado previamente a la aplicacion de las técnicas e instrumentos
mediante un oficio, en el cual se detallan las condiciones de participacion. Se des-
tacan el caracter voluntario del estudio, la aprobacion del entrevistado a grabar las
entrevistas y el compromiso de proteger su identidad a lo largo de todo el proceso.
Ademas, se ofrecio6 la opcion de omitir o desistir responder cualquier pregunta que
considerara pudiera afectar su integridad. Se garantiz6 también la confidencialidad
y el resguardo de los datos recabados. Cada entrevista tuvo una duracion aproxima-
da de cuarenta minutos y se aplicé en un horario posterior a la jornada laboral de
los y las participantes.

Analisis de la informacion
Para el tratamiento de los datos, se recurrid al analisis tematico, lo que posibilitd

interpretar los testimonios con base en las dimensiones que el estudio plantea. Des-
pués, se utilizo el software ATLAS.ti, especializado en el analisis cualitativo, a fin
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de organizar, comparar y visualizar la informacion por medio de tres herramientas
principales:

1. Analisis de redes de respuestas: para identificar las respuestas clave
y sus conexiones con cada dimension del estudio, representandolas a
través de diagramas de flujo.

2. Diagrama de Sankey: facilitd la visualizacion de la magnitud y pre-
valencia de los codigos que se generaron. En esta representacion, el
grosor y la separacion de las flechas indican la relevancia y la indepen-
dencia de ciertos temas en el conjunto de respuestas.

3. Nube de palabras: destaca los conceptos mas relevantes y repetidos en
el conjunto de entrevistas y subraya las coincidencias de mayor recu-
rrencia entre los participantes.

RESULTADOS
Datos sociodemograficos

La muestra estuvo compuesta por 24 personas empleadas en el sector hotelero en
Puerto Vallarta. La edad media fue de 32 afios (desviacion estandar [DE] =9.99) y
la media de afios de experiencia laboral fue de cinco (DE =4.72). En cuanto al géne-
ro, 13 participantes refirieron el femenino y 11 el masculino. Aunque cada persona
ocupa un puesto distinto, predominaron las posiciones operativas. Por ejemplo, el
area de alimentos y bebidas con nueve participantes. El segundo grupo mas recu-
rrente corresponde a puestos administrativos, principalmente en recursos humanos.
El resto esta distribuido en ventas, division de cuartos y coordinacion de eventos.
La mayoria cuenta con estudios de nivel licenciatura (n = 17), incluso en posiciones
operativas donde el nivel académico no influye directamente en el desempeno de las
actividades que el puesto demanda (véase tabla 1).
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Tabla 1. Datos sociodemograficos de la muestra

,La empresa
Puesto Edad | Género | Escolaridad A[:le(:'si(:lnecie:- I::;l;a;ictcilg(:;e:l
estrés?
Sommelier 35 M Licenciatura 7 No
Auxiliar de planeacion de bodas 24 F Licenciatura 1 Si
Lavaplatos 49 F Secundaria 3 No
Encargada de cocina 54 I Primaria 14 No
Camarista 26 Il Secundaria 3 No
Gerente de barra 32 E Preparatoria 10 No
Ama de llaves 22 F Preparatoria 3 No
Gerente de marketing 29 7 Bachillerato 3 No
Gerente nocturno 29 M Licenciatura 3 No
Gerente de ventas 48 M Licenciatura 20 Si
Guia de turistas 48 M Licenciatura 6 No
Ayudante de barra 29 M Preparatoria 3 No
Gerente de alimentos y bebidas 31 M Licenciatura 4 No
Jefa de recursos humanos 37 M Licenciatura 4 Si
Chef 36 E Licenciatura 6 Si
Mesera 19 F Licenciatura 1 No
Recepcionista 25 M Licenciatura 1 Si
Barista 18 F Licenciatura 2 No
Supervisor 31 E Licenciatura 10 No
Auxiliar de recursos humanos 22 F Licenciatura 2 Si
Engglﬁzz:;immlstratlvo en cen- 36 M Licenciatura 9 No
Gerente de recursos humanos 28 F Licenciatura 1 Si
Ayudante de cocina 46 M Licenciatura 10 No
Bartender 31 M Licenciatura 3 Si

Fuente: elaboracion propia a partir del trabajo de campo.

Dimension: estrés
Para esta dimension se crearon dos codigos emergentes: sifuaciones que generan

estrés 'y aspectos que cambiaria dentro de su trabajo. Se destacan diez respuestas
para cada uno en la red que se generé (véase figura 1).
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SITUACIONES QUE GENERAN ESTRES

De los 24 participantes, solo dos afirmaron no experimentar situaciones estresantes
en su trabajo. El resto mencion6 experiencias asociadas a tres factores: la interac-
cion directa con los huéspedes, que puede llegar a ser conflictiva; la sobrecarga de
trabajo provocada por la escasez de personal, lo que obliga a asumir funciones que
corresponderian a dos o mas puestos y las dificultades operativas, especialmente en
temporadas de alta demanda.

Figura 1. Red de respuestas sobre situaciones que provocan estrés
y los aspectos que el entrevistado cambiaria

Ayudante de barra Gerente de alimentos y bebidas

“En varias ocasiones tuve roces con mi jefe “Hace algunos afios me tocd ver que en una

por razones de que ¢l queria que aprendiera alberca se ahogd una nifia, la verdad fue algo

de la noche a la mafiana, pero no, es cuestion impactante, pero en esas situaciones se tiene que

de paciencia y practica.” mantener la calma para no alterar el orden. El
— hecho de que viniera la ambulancia, se la

llevara, de que prohibieran en ese momento
entrar ahi, eso gener6 estrés y miedo.”

Gerente nocturno

“Trabajar con algunas personas es un martirio. Se
sentia mucha tension entre los compatfieros y es™ | | Auxiliar de planeacién de bodas

una situacion muy estresante.” “Hubo una situacion en la que mis compaiieras
—1 vieron hasta al médico y después de eso a todas
nos citaron con el psicologo porque no tuvimos
- una comunicacion.”

Chofer y guia
“Cuando un grupo de turistas expreso su
impaciencia y descontento debido al retraso.”

Gerente de barra
Gerente de recursos humanos Complicacion con los clientes.
“Complicacién con clientes prepotentes.”

Camarista
“Cuando recién empecé a trabajar y no sabia

Chef como ser mas eficaz.”
“En una ocasion llegé un grupo para una
conferencia; sin embargo, los datos que
recibimos estaban mal, ya que teniamos . . , Gerente de ventas
registrados que serfan sesenta personas y Situaciones que generan estrés “Teniamos un estimado de ocupacién
llegaron cien.” y no se dio, porque tuvimos que cerrar
un area de habitaciones.”
Bartender ]
Auxiliar de planeacién de bodas “Mc;oral:‘la ——
“Tener una buena relacion con mis comida, Ama de llaves

compaileras hace que disminuya mucho [ “Mejorar la comunicacion.”

mi nivel de estrés.”
Estrés
| Camarista

“Que hubiera mas personal,
Mesera ya que somos poquitas y nos
Gerente de barra “El ambiente laboral y ciertas toca trabajar mas.”
“Mejorar las herramientas de maneras de organizar.”
trabajo para que cada empleado
sea mas independiente.” \
Aspectos que cambiaria Gerente de recursos
humanos
‘ “Cubrir vacantes del
hotel.”
Chef Chofer y guia
“Estar dando transporte, dias de “Introduciria una .
descanso y horas de comida.” planificacion més Auxiliar Qe recursos l{umanosr
S “Que los jefes se relacionen mas con sus
flexible. e ”
actividades.

Fuente: elaboracion propia con base en el trabajo de campo por medio de ATLAS.ti
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Como ejemplo, el gerente de ventas relato:

Podria ser, por ejemplo, que teniamos un estimado de ocupacion y no se dio porque
tuvimos que cerrar un area de habitaciones por mantenimiento y fueron muchas
habitaciones [...] Nos dieron un tiempo de entrega, pero ese tiempo se rebasd y
nosotros ya teniamos esas habitaciones vendidas, entonces tuvimos que lidiar con
las personas, porque ya teniamos ese compromiso de venta.

Por su parte, el gerente de marketing comento:

Una situacidon que inclus[o] se me ha presentado de manera [...] cotidiana, es cuan-
do debo lidiar con alguna sobrecarga de trabajo en temporada alta y contactar a mi
familia cuando existe algun percance familiar en el que, debido a cuestiones de
tiempo y estrés laboral, a veces no puedo tratar. Solo este tipo de inconvenientes son
los que me han generado algun ataque de estrés.

Los relatos evidencian que las situaciones mas comunes que producen estrés en el
personal estan concentradas en el area operativa, especialmente en el trato directo
con los huéspedes. Las tensiones se intensifican durante las temporadas turisticas, en
particular durante el invierno y la Semana Santa.

ASPECTOS QUE CAMBIARIAN
En este codigo son tres los puntos mas representativos que expreso el personal.

1. Ambiente laboral: siete participantes destacaron la falta de comunica-
cion entre los puestos gerenciales, las jefaturas y el area operativa como
el factor que origina tension. Ademas, sefialaron que el comportamiento
de ciertos colaboradores provoca un ambiente hostil, lo que dificulta el
trabajo en equipo y crea un entorno de intranquilidad.

2. Escasez de personal: varios entrevistados sefialaron que el niimero re-
ducido de trabajadores incrementa la carga laboral, lo que alarga las jor-
nadas e incluso los obliga a doblar turnos, situacion que afecta negativa-
mente la eficiencia operativa del hotel (véase figura 1). Seglin el gerente
de marketing, el principal cambio que deberia implementarse seria:

Aumentar el nimero de colaboradores, con el objetivo de agilizar los movi-
mientos que sean necesarios y que, de esta manera, haya un mejor flujo de trabajo.
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Aunado a ello, si nos vamos a la infraestructura del hotel, seria un poco mas comodo
y factible, tanto para el entorno laboral del resto de areas como para nuestro departa-
mento, darles un mayor mantenimiento a algunas de las instalaciones de esta.

3. Condiciones laborales. Los participantes mencionaron la necesidad de
mejorar el equipamiento, garantizar instalaciones adecuadas, ofrecer
servicio de transporte y proporcionar alimentos de mayor calidad. Con-
sideran que estas mejoras contribuirian significativamente al bienestar
del personal y, en consecuencia, al rendimiento laboral.

PERCEPCION SOBRE LAS ACCIONES ORGANIZACIONALES PARA MITIGAR EL ESTRES

Como informacion complementaria en esta dimension, se pregunt6 a los partici-
pantes si la empresa a la que pertenecian realizaba acciones para mitigar el estrés
laboral. Solo ocho participantes afirmaron que hay medidas al respecto. El resto ma-
nifestd que, hasta ese momento, no percibian ninguna iniciativa de la organizacion
para atender esa problematica.

Las respuestas positivas indicaron que las acciones que se ejecutan se en-
focan mas en promover la convivencia que en resolver el problema de raiz. Entre
las actividades que se mencionan estan los desayunos especiales para el personal
y las actividades al aire libre, como caminatas a la playa o jornadas de limpieza,
cuyo objetivo es fomentar la integracion del personal en espacios distintos a los del
trabajo cotidiano.

Algunas empresas también ofrecen servicios que los participantes conside-
ran de alto potencial para reducir el estrés, tales como cursos de mindfulness, acceso
a gimnasio, atencion nutricional y médica, capacitaciones para primeros auxilios,
formacion para el trabajo con personas con autismo y programas enfocados en el
desarrollo personal y profesional. Estas iniciativas buscan fomentar el bienestar in-
tegral del personal y potenciar su desempefio.

Dimension: equilibrio vida y trabajo

Para esta dimension se cre6 un codigo con el mismo nombre. Los participantes
compartieron sus reflexiones en torno a la importancia de equilibrar el tiempo entre
los diferentes ambitos de la vida. En la red de analisis se destacaron trece respuestas
que, si bien no especifican con detalle las estrategias que emplearon, coinciden en
que el equilibrio depende en gran medida de la capacidad para separar los espacios
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personales y laborales, y en que hay que asignar el tiempo necesario a cada uno.
Sobre esto, un participante en la posicion de chofer y guia expuso que:

El equilibrio entre lo personal y lo profesional es importante. Trato de establecer
limites claros entre el trabajo y el tiempo libre. Después del horario laboral, me de-
sconecto y me dedico a actividades que disfruto. Planificar tiempo para la familia,
amigos y hobbies es crucial. Ademas, aprender a decir “no” cuando es necesario,
me ha ayudado a evitar el agotamiento. Basicamente, se trata de ser consciente de
la importancia de ambos aspectos de la vida y asegurarme de dedicar tiempo a cada
uno.

La red de analisis, representada en la figura 2, enfatiza la necesidad de distinguir
y valorar tanto la vida personal como la laboral, con lo que se puede promover la
conexion emocional saludable con la primera y un compromiso responsable con
la segunda.
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Figura 2. Red de respuestas sobre equilibrio vida y trabajo

Recepcionista

“El equilibrio esta en no
combinar lo profesional y
lo personal.”

Especialista administrativo en centro de
llamadas

“Con ejercicio, salidas los fines de semana con™ ||
mi esposa, viendo TV, leyendo.”

Bartender
“Solo trabajo en horario de ||
trabajo. Fuera de ahi ya no.”

L

Supervisor

“No contestar WhatsApp
o llamadas de la oficina,
a menos que sea algo
importante.”

Chofer y guia
“Planificar tiempo para la
familia, amigos y hobbies.”

Mesera

“Balanceando todo, en
especial, los momentos que |
tengo para mi.”

Gerente nocturno

“En cuanto yo cruzo la entrada, mi vida
personal, literal, desaparece de mi mente
y me enfoco en mi trabajo.”

Chofer y guia

“Trato de establecer limites claros entre el
trabajo y el tiempo libre. Después del horario
laboral, me desconecto y me dedico a
actividades que disfruto.”

Equilibrio de vida y trabajo

Chef
“Cubrir horas para tener tiempo
para la familia”

]

Gerente de alimentos y bebidas

“Trato de no mezclar mis emociones y
sentimientos de mi vida personal con mi
trabajo.”

Ayudante de cocina

“En lo personal, es muy facil equilibrarse
analizando qué quiero en mi vida y qué no
quiero.”

Gerente de marketing

“Mantengo una fuerte conexion con las

Camarista

personas que mas amo, como lo son mis seres
queridos, mi esposo y mis hijos.”

“Me tomo el tiempo para ambas. No me
cierro nada mas al trabajo, sino que
también lo paso con mi familia.”

Fuente: elaboracion propia con base en el trabajo de campo por medio de ATLAS.ti
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Dimension: estrategias de afrontamiento

Para esta dimension se generaron dos codigos: estrategias en temporada alta y
afrontamiento del estrés. Aunque, en general, son similares, el enfoque estacional
refleja opiniones distintas que enriquecen el analisis.

ESTRATEGIAS EN TEMPORADA ALTA

De las respuestas, veintiuno se destacan como la principal durante la temporada
alta: la administracion del tiempo. Aunque se enfoca en extender las horas labora-
les y reducir las de descanso: en algunos casos llegan a dormir un maximo de seis
horas. Durante estas temporadas, que representan picos de actividad turistica en el
area de estudio, las responsabilidades aumentan de forma considerable, de modo
que, anticipando esa sobrecarga de trabajo, se utilizan estrategias preventivas de
afrontamiento. Sobre dicha situacion, la auxiliar de planeacion de bodas dijo:

La verdad, [es] que cuando yo entré ahi, me dijeron que no iba a tener [...] vida
social. Literal. No tengo vida social. Cuando es temporada alta, le damos toda la
energia que se pueda a la operacion, porque la operaciéon nos requiere, es decir,
necesitas estar enfocada en las actividades que vas a hacer para brindar los frutos.
Entro a las nueve de la mafiana y hay dias que salgo hasta la una a. m. Y al dia
siguiente vuelvo a entrar a las nueve a. m. Entonces no tengo una hora fija de
salida, pues [...] me retiro una vez [que] haya terminado mis pendientes o las
bodas hayan finalizado. Cuando no tenemos bodas, estamos dentro de la oficina
contestando correos de las siguientes bodas y entonces todas esas energias que
puedo utilizar, mejor las utilizo en el trabajo y me voy con buenos resultados y
rindiendo lo suficiente.

Este testimonio evidencia que la vida personal queda relegada ante las demandas
laborales, sobre todo en los periodos de alta exigencia. Una situacion similar se
observa en el area de alimentos y bebidas. Un chef sefialo: “Se comienza a trabajar
temprano, ya que se amplia el ment. Trabajo alrededor de nueve horas. Trato de
dormir ocho, para asi [...] tener un buen rendimiento laboral y para mi tiempo libre
trato de hacer mis pendientes”.

Pese a los esfuerzos para mantener cierto orden, las jornadas extendidas,
la obligacion de doblar turno y la reduccion del descanso evidencian la escasez de
personal. Este fenomeno también se abord6 en la dimension anterior y se manifies-
ta como un factor determinante que obliga a algunos trabajadores a laborar mas de
doce horas diarias sin tener la certeza de cual sera su hora de salida (véase figura 3).
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Figura 3. Red de respuestas sobre las estrategias de afrontamiento

Especialista administrativo en centro de llamadas

Ayudante de barra o . - .
Duermo siete horas, me ejercito una y camino una y

“Cuando es temporada alta, trabajo desde la una treinta . , . »
. . . trabajo nueve al dia; el resto, pendientes.
pm a once treinta pm. Mds o0 menos unas nueve o diez
horas aproximadamente. Duermo seis horas, y el |
tiempo libre que tengo es como dos o tres horas, ya que
vivo lejos. Hago una hora treinta de ida y otra hora Shef ) ) Lavaplatos
treinta de regreso.” Se comienza a trabajar “Pues las horas que trabajo
temprano, ya que se amplia el .. .
ment, Trabajo alrededor de al dia vienen siendo nueve
mueve horas, trato de dormir horas,las horas de dormir,
Bartender ocho, para asi poder tener un aproximadamente seis horas
“Por rango de tres horas por hobbie, familia y buen rendimiento laboral y en y lo que utilizo de tiempo
entrenamiento; seis para dormir y nueve, trabajo.” mi tiempo libre trato de hacer libre,pues es para estar en
mis pendientes.” mi casa.”
T
G " ¢ Sommelier
“If’lren € nocturno “Utilizo menos de cinco horas para
€go un poco mas . .
temn grano gn ocasiones due Estrategias en temporada alta hacer mis actividades personales y
prano, | q trato de dormir de siete a ocho horas
neceglt(z,avanzar con e diarias.”
trabajo.
Auxiliar de planeacion de bodas Supervi.so.r ) ) o
“No tengo vida social. Todas esas energias que puedo |— Las actividades del trabajo las gestiono priorizando
utilizar, mejor las utilizo en el trabajo.” lo importante y lo urgente, con ayuda de un
checklist.”
Estrategias de afrontamiento Gerente nocturno .
Mesera “Trato de mantener una mentalidad
“Llorar, respirar, relajarme y de darte cuenta, saber que hay cosas
seguir - ’ que no puedes controlar.”

Gerente de barra

Un buen descanso, relajarme, ira Afrontamiento del estrés Chofer y guia
casa y ducharme con agua caliente. “Relajarme. En mis ratos libres,

escuchar musica clasica.”

Gerente de recursos humanos
“Hacer ejercicio, platicar la
situacion, escuchar musica.”

Gerente de alimentos y bebidas
“Leo un libro o escucho palabras biblicas para yo poder decir las
palabras correctas hacia mis colaboradores.”

Chef
13 M b M oye

El gjercicio es muy importante para —— Auxiliar de recursos humanos
no caer en la rutina.” “Escuchar musica relajante.”

Fuente: elaboracion propia con base en el trabajo de campo por medio de ATLAS.ti
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AFRONTAMIENTO DEL ESTRES

Respecto a las estrategias para manejar el estrés, las medidas que se identificaron
se enfocan principalmente en los aspectos personales. Un miembro del personal de
recepcion comentd: “Meditar o hacer ejercicio suele ayudarme a liberar el estrés y
hacer actividades recreativas o juegos de mesa para relajarme”. Otras estrategias
que se mencionaron, y que se muestran en la figura 3, incluyen asistir a terapia, leer,
hacer uso de la experiencia adquirida, aprender a separar situaciones laborales de las
personales y la organizacion de tiempos de manera efectiva.

Ambos codigos resaltan las diferentes formas en que el personal enfrenta
las exigencias laborales y el estrés que se asocia a ellas, en especial en los periodos
con gran demanda. Esto demuestra que afecta su bienestar fisico y mental y la forma
individual en la que se ven obligados a gestionar el estrés debido a la carencia de
estrategias colectivas impulsadas a escala empresarial, familiar o comunitaria.

Diagrama de Sankey

En el diagrama de Sankey (véase figura 4) se visualizan los cinco codigos principa-
les localizados a partir del analisis tematico: situaciones que generan estrés, estra-
tegias en temporada alta, equilibrio entre vida y trabajo, aspectos que cambiaria y
afrontamiento del estrés.

De los registros, aspectos que cambiaria fue el mas frecuente: 36 men-
ciones a lo largo de las entrevistas. Estrategias en temporada alta fue el menos
mencionado: 26 registros. El grosor de cada linea en el diagrama y la intensidad del
color representan visualmente la frecuencia de cada codigo, lo que permite identifi-
car de forma clara los temas mas recurrentes.

Cabe destacar que el proceso de codificacion dio oportunidad de considerar
multiples registros para una misma intervencion, es decir, que una sola respuesta
puede clasificarse en dos o mas cddigos, en caso de que aborde distintos aspectos
tematicos. Esta decision enriquecio el analisis, porque capturd la complejidad y la
riqueza del discurso: produjo 159 menciones codificadas.
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Figura 4. Diagrama de Sankey

Percepcién general del estrés

———————— E—— je———1] I [
35 31 26 31 36
Afrontamiento  Situaciones que  Estrategias en = Equilibrio vida  Aspectos que
del estrés generan estrés  temporada alta y trabajo cambiaria

Fuente: elaboracion propia con base en el trabajo de campo por medio de ATLAS.ti

Nube de palabras

La relevancia de los términos representados en la nube de palabras (véase figura 5)
se establecio en funcion de la frecuencia en la que aparecian en los relatos. El tama-
no de cada palabra en la visualizacion refleja la constancia con la que se menciond
a lo largo de las entrevistas.

Las palabras mas destacadas se relacionan directamente con el contexto
laboral: trabajo, estrategias, situaciones, vida, profesional y personal. El analisis
muestra cuales son los temas que los participantes tienen mas interiorizados y la
manera en que se articulan en su narrativa subjetiva.

En este estudio, se identifico que la mayoria de las palabras tienen una con-
notacion neutra o negativa, lo que sugiere un discurso centrado en los desafios y en
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las tensiones asociados al entorno de trabajo y su repercusion en la esfera personal.
Esta tendencia refuerza los hallazgos previos en torno al estrés laboral, la sobrecar-
ga en temporadas altas y el desequilibrio vida-trabajo.

Figura 5. Nube de las palabras mas constantes en el discurso de los entrevistados

VIDA UP |A[w

IRABA]ANDO

STRM GIAS 1 HUA[IUN

MBS TRED 2

Fuente: elaboracion propia con base en el trabajo de campo y ATLAS.ti

CONCLUSIONES

El estrés laboral no es un fenomeno aislado, sino una constante que evoluciona
dependiendo de las dinamicas y de las problematicas del entorno laboral que, a su
vez, estd inserto en una zona especifica con sus propias caracteristicas demografi-
cas, sociales y economicas. En el sector turistico, y particularmente en el hotelero,
este fendmeno adquiere mayor relevancia debido a las demandas especificas que
implica, como largas jornadas, gran interaccion con los clientes y las fluctuaciones
estacionales. Reconocer y analizar estos escenarios es fundamental para disenar
intervenciones efectivas que no solo mejoren el bienestar de los empleados, sino
que también incrementen su productividad y, por ende, la competitividad de la or-
ganizacion (Akkus y Arslan, 2023; Ceballos y Velazquez, 2024; Hoyos-Babilonia et
al., 2024; Huizar et al., 2024; Trujillo y Barron, 2023). En ese sentido, en el presente
estudio se analizaron las dimensiones de estrés laboral, las estrategias de afronta-
miento y el balance entre la vida y el trabajo en personal hotelero de Puerto Vallarta.
Los hallazgos no solo reflejan las experiencias subjetivas de los participantes, sino
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que también aportan evidencia a la literatura cientifica enfocada en el estudio de los
factores psicosociales del trabajo, en especifico, en entornos en los que el turismo
es la principal vocacion econdmica.

Estrés laboral

Respecto al estrés, los principales hallazgos identificaron que la interaccion con los
clientes, propia de este tipo de empleos, tiene una gran demanda emocional, ya que
los conflictos con los huéspedes son comunes y una fuente de estrés, en especial en
las areas operativas. Esta circunstancia ya la habian sefialado otros estudios (Do-
minguez, Vargas, Zizumbo y Veldzquez, 2021; Huizar et al., 2024). Se hall6 que
los participantes a menudo tienen que asumir responsabilidades que exceden sus
roles a causa de la sobrecarga de trabajo debido a la falta de personal. Esta situacién
se intensifica durante las temporadas altas y deriva en jornadas extendidas y en la
reduccion del tiempo de descanso. Estos resultados se alinean con otros estudios,
por ejemplo, con el de Barrios y Loubet (2021), quienes encontraron que, a los
trabajadores operativos de restaurantes en el destino de Mazatlan, su empleo les
demanda trabajar hasta doce horas al dia, especialmente en las temporadas altas,
dinamica que se intensifica en el puesto de mesero. Ademas, encontraron que los
empleados presentan fatiga tanto fisica como emocional, ya que, debido a la insufi-
ciencia de personal deben asumir multiples tareas. Por su parte, Gutiérrez-Urzua y
Moo-Canul (2023), en su estudio respecto a los desafios laborales en Cozumel, que
es, al igual que Puerto Vallarta, un destino de sol y playa, identificaron que un 22%
de los trabajadores de su muestra reportd trabajar jornadas semanales superiores a
cuarenta y ocho horas, sin recibir compensacion por ese tiempo adicional, situacion
que provoca estrés en los trabajadores y dificultades en el equilibrio vida-trabajo.
Asi mismo, destaca como fuente de estrés la falta de comunicacion y de coordina-
cion entre los niveles gerenciales y operativos, lo que origina un ambiente laboral
hostil que afecta el rendimiento y la satisfaccion de los trabajadores. Este resultado
también coincide con otros autores (Canova et al., 2024; Hancco, Carpio y Laura
Castillo, 2021), quienes indican que el liderazgo y las relaciones interpersonales
efectivas son importantes para el adecuado desempefio y el bienestar psicologico de
las y los empleados, en especifico en empresas turisticas.

Equilibrio vida-trabajo
El presente estudio revela que el equilibrio vida-trabajo es un desafio significativo

debido a las exigencias del entorno laboral turistico. La mayoria de los participantes
destacaron la importancia de separar los espacios laborales y personales como una
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estrategia para mantener este equilibrio. Sin embargo, sefialaron que, en la practica,
estas lineas se desdibujan debido a las jornadas laborales extendidas, a las deman-
das operativas y a la falta de apoyo organizacional durante las temporadas de mayor
demanda. Estos hallazgos son consistentes con estudios previos que identifican que
el sector turistico es especialmente vulnerable al desequilibrio vida-trabajo. Segin
Hofmann y Stokburger-Sauer (2017), Lin, Chen y Wang (2019) y Obinwanne y
Kpaji (2022) un desequilibrio entre la vida laboral y la personal afecta la satisfac-
cion y el bienestar del trabajador, y, ademas, reduce su compromiso afectivo hacia
la organizacion, cuya consecuencia es que se afecta negativamente la productivi-
dad. De manera similar, Dominguez-Aguirre, Lozano-Jiménez y Ramirez-Campos
(2020) informan que el conflicto trabajo-familia en una muestra de trabajadores
de hoteleria se relaciona con la baja satisfaccion laboral, con las malas relaciones
familiares y con la intencion de renunciar. A partir de estos resultados es importante
destacar la necesidad de llevar a cabo estrategias organizacionales que promuevan
un equilibrio entre la vida laboral y la personal, dado que, cuando se atiende ese des-
equilibrio, mejora el bienestar del personal y también se incrementa su productivi-
dad (Biedma et al., 2024), lo que contribuye positivamente al desarrollo sostenible
del sector turistico.

Estrategias de afrontamiento

Respecto a las estrategias de afrontamiento que se utilizan para enfrentar las exi-
gencias laborales, durante los periodos de alta demanda, el personal prioriza la
administracion del tiempo, aunque eso implica extender sus jornadas laborales y
reducir significativamente las horas de descanso. Esas estrategias reflejan el esfuer-
7o preventivo para enfrentar la sobrecarga laboral y también evidencian un efecto
negativo en la calidad de vida, exacerbado por la escasez de personal, la falta de
organizacion y la excesiva demanda operativa que se traduce a jornadas extenuantes
sin horarios de salida definidos. Las estrategias de afrontamiento relacionadas con
el estrés estan mayormente orientadas hacia las acciones individuales, enfocadas
en el autocuidado y en las actividades recreativas, entre las que se encuentran la
meditacion, el ejercicio, la asistencia a terapia psicologica y la lectura. Estas estrate-
gias individuales son consistentes con las dimensiones de afrontamiento propuestas
por Lazarus y Folkman (1984), que integran esfuerzos cognitivos y conductuales
para gestionar demandas especificas. Sin embargo, se evidencia que a escala orga-
nizacional se carece de estrategias colectivas para atender la problematica. Estos
hallazgos coinciden con otros estudios, como los de Choi et al. (2019), Flores-Ma-
tienzo, Carbonell-Garcia, Concha-Huarcaya y Alva (2024) y Peng et al. (2024), que
destacan la efectividad de las estrategias activas, es decir, los intentos de abordar
directamente el problema y sus efectos; y de la busqueda de apoyo para mitigar el
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impacto del estrés laboral. Sin embargo, en el presente analisis se observa que las
estrategias dependen del individuo y que las organizaciones no dan respaldo estruc-
turado, lo cual limita su efectividad a largo plazo. Ademas, se refuerza lo que sefia-
lan Akkus y Arslan (2023): las largas jornadas y la falta de apoyo organizacional en
el sector turistico provocan niveles altos de agotamiento emocional y estrés, lo que
da evidencia de que se necesitan estrategias de afrontamiento colectivas y politicas
organizacionales que atiendan los factores psicosociales del trabajo.

En suma, el estrés laboral en el sector hotelero de Puerto Vallarta a la luz
de la muestra estudiada es un fenomeno complejo que requiere un enfoque multi-
dimensional para su abordaje. Este estudio identifica que las estrategias de afronta-
miento influyen en la capacidad de los empleados para hacer frente a las demandas
especificas del sector turistico; sin embargo, las estrategias suelen ser insuficientes
para gestionar el estrés y para mantener el equilibrio entre la vida y el trabajo debi-
do a la gran demanda de trabajo en ciertas temporadas y a causa de la carencia de
estrategias organizacionales.

Valor

A la luz de estos resultados, es posible delinear un conjunto de implicaciones prac-
ticas que no solo beneficien el bienestar del personal, sino que también fortalezcan
la sostenibilidad organizacional. Entre estas acciones se sugiere:

1. El fortalecimiento de la gestion del talento humano mediante el incre-
mento de la plantilla laboral para reducir la sobrecarga de trabajo, o
implementar acciones para disminuir la rotacion laboral y que mejore
la eficiencia operativa y el rendimiento del personal.

2. La capacitacion continua mediante cursos o talleres con el objetivo de
desarrollar habilidades para afrontar el estrés, poder gestionar el tiempo
y alcanzar la regulacion emocional.

3. El fomento al balance vida-trabajo a través de horarios ajustables y dias
de descanso que den oportunidad a los trabajadores de equilibrar sus
responsabilidades personales y profesionales.

4. Reforzar las estrategias colectivas y la comunicacion organizacional
con el fin de mejorar los canales de comunicacion entre los gerentes y el
personal de las areas operativas. De este modo se reducen los conflictos
y se promueve la colaboracion.
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Estas propuestas ponen el énfasis en la importancia que tiene intervenir en
las condiciones estructurales del trabajo y fortalecer los recursos personales de los
empleados.

Limitaciones

Es necesaria la cautela en la interpretacion de los resultados del presente analisis,
ya que, entre las principales limitaciones se encuentra una muestra que no permite
la generalizacion y que puede no reflejar la diversidad completa de las experien-
cias. Ademas, las variables que se examinaron se centran en aspectos individuales,
dejando de lado la exploracion de las politicas organizacionales y la vision de los
empleadores. Otra limitacion es el enfoque exclusivo en factores laborales, lo que
restringid observar factores externos, como los familiares, los sociales o los eco-
noémicos, que podrian influir en la experiencia de los participantes. Es en ese sen-
tido, para futuras investigaciones, que se sugiere incorporar métodos mixtos para
comprender de manera integral el fenomeno a través de herramientas cuantitativas.
Ademas, seria valioso abordar dimensiones adicionales que trasciendan el entorno
laboral, con el fin de obtener una visidon mas amplia de los factores que afectan el
bienestar del personal hotelero.
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