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Resumen

Introduccion: los factores psicosociales son condiciones que las personas experimen-
tan al relacionarse con su medio laboral y social. Estos factores no representan riesgos
hasta que se vuelven potencialmente peligrosos para la salud y el bienestar del traba-
jador, afectando su relacion con el trabajo y su entorno. Objetivo: identificar los riesgos
psicosociales que afectan la salud de los trabajadores de un hotel cinco estrellas en
Cartagena de Indias. Métodos: se utilizo la bateria de instrumentos para evaluacion
de factores de riesgo psicosociales elaborada por el Ministerio de Salud y Proteccién
Social en 151 trabajadores. Incluye una ficha de datos generales, un cuestionario sobre
factores de riesgo psicosocial intralaboral, un cuestionario para evaluar estrés y otro
sobre factores de riesgo psicosocial extralaboral. Resultados: en el ambito intralaboral,
se observo un nivel de riesgo medio en cuanto a cargas mentales y percepcién sobre
exigencias del trabajo, asi como exposicion a riesgo medio en demandas emocionales
y cuantitativas que afectan algunas de sus actividades. En cuanto a los factores ex-
tralaborales, se identificaron riesgos medios en la dimensién del desplazamiento del
trabajo a la vivienda. Ademas, se encontraron niveles altos de estrés en areas adminis-
trativas, con probabilidad de sintomas fisicos, ansiedad e incluso tendencias depresi-
vas. Conclusion: se evidencian riesgos altos en las demandas laborales y en el estrés
laboral, generando sintomatologias fisicas, emocionales y cognitivas que pueden afec-
tar algunas actividades de los trabajadores. Se sugiere implementar controles admi-
nistrativos que reduzcan y prevengan niveles de riesgo, asi como fortalecer programas
de capacitaciéon en competencias y relaciones laborales.

Palabras clave: condiciones de salud, condiciones de trabajo, salud laboral, riesgo laboral,
turismo.

Abstract

Introduction: psychosocial factors are conditions that people, when relating to the
environment, work and the society that surrounds them, live and experience; these factors
do not constitute a risk until they become potentially dangerous for the health and well-
being of the worker., affecting their relationship with work or environment. Objective:
identify the psychosocial risks that affect the health of workers at a five-star hotel in
the city of Cartagena de Indias. Methods: the battery of instruments for the evaluation
of psychosocial risk factors prepared by the Ministry of Social Protection was used in
151 operational workers, composed of a general data sheet, a questionnaire on intra-
work psychosocial risk factors, a questionnaire for the evaluation stress and extra-work
psychosocial risk factors questionnaire. Results: intrawork, the level of medium risk with
mental loads and perception of the demands of their work, exposure to medium risk in
emotional and quantitative demands affecting some of their activities; in non-work areas,
medium risks in the dimension of commuting from work to home and in turn, high levels
of stress are identified in administrative areas with the probability of physical symptoms,
anxiety and even depressive tendencies. Conclusion: there are high risks in work demands,
and in work stress, generating physical, emotional and cognitive symptoms that can affect
some of their activities, for which administrative controls must be implemented to reduce
and prevent risk levels and also strengthen programs. training on skills and labor relations.

Keywords: health conditions, working conditions, occupational health, occupational
risk, tourism.
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Introduccion

Los factores de riesgo psicosocial laboral constituyen, en el ambito mundial, la mayor fuente de
daiio en la salud de los trabajadores del sector hotelero (1, 2). En el sector turistico, los colabo-
radores estan exigidos emocionalmente, dado que la prestacion de sus servicios implica una re-
lacion directa con los clientes, lo que puede generar una sensacion de disonancia emocional. Es-
tos trabajadores deben expresar emociones positivas, empatia y sensibilidad sin necesariamente
sentirlas realmente, teniendo que simularlas (3).

El turismo y el trabajo en el sector hotelero se consideran entre los sectores mas afectados por
los impactos de los riesgos psicosociales, debido en gran medida a los ritmos de trabajo intensos,
la multiplicidad de tareas, la inestabilidad laboral, entre otros factores (4, 5). El despliegue de una
gestion adecuada debe estar dotado de un enfoque de proceso, que presupone la realizacién de
una secuencia de fases y tareas a desarrollar, de manera que se eliminen, atenten o controlen los
impactos negativos derivados de la presencia de los riesgos psicosociales en la familia profe-
sional. Esto hace que la exposicion de los trabajadores sea alta y los trastornos de salud que se
derivan de ello sean severos (6, 7, 8).

Basandonos en lo mencionado anteriormente y en diversos estudios sobre riesgos psicosociales
en distintos sectores como salud, industrial, educacién, atencion al cliente y construccién, llevados
a cabo por investigadores como Orcasita et al. (9), Cérdova et al. (10), Macias et al. (11), Diaz et al.
(12), Ortega et al. (13), entre otros, resulta interesante conocer cuales son los factores mas predo-
minantes en los trabajadores. Dado que el area psicosocial no es visible ni especifica, un riesgo
puede estar determinado por una secuencia de factores psicolégicos acumulados en el trabajador,
manifestandose en muchas ocasiones de manera inconsciente. Al reconocer el avance que han
tenido los riesgos psicosociales en cuanto a la salud y el bienestar de los trabajadores en diversas
empresas, surge la necesidad de abordar la identificacion de los riesgos psicosociales que impactan
la salud de los trabajadores de un hotel cinco estrellas en la ciudad de Cartagena de Indias.

Metodologia

El tipo de investigacion es de caracter descriptivo. La muestra consistio en 151 trabajadores de
un total de 300 de las distintas areas de un hotel cinco estrellas, con contratacion directa y una
permanencia superior a tres (3) meses. Se aplicé la bateria de instrumentos para la evaluaciéon de
factores de riesgo psicosocial elaborada por el Ministerio de la Proteccion Social (14), la cual se
compone de una ficha de datos generales (informacién sociodemografica e informacién ocupacio-
nal del trabajador), un cuestionario de factores de riesgo psicosocial intralaboral, un cuestionario
para la evaluacién del estrés y un cuestionario de factores de riesgo psicosocial extralaboral. En
cuanto a los principios éticos, el procedimiento investigativo se desarrollé segun lo establecido en
la Resolucion 008430 de 1993 (15).

Resultados y discusion

Los empleados deben laborar con ritmos rapidos y realizar sus actividades sin descansos ade-
cuados. Tienen que limitar el numero y la duracion de las pausas o trabajar tiempo adicional
fuera de la jornada para cumplir con los resultados esperados. En la Tabla 1 se ilustran los datos
asociados a los factores de riesgo intralaboral.
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Tabla 1. Factores de riesgos intralaboral

Dimensiones Numero de personas  Porcentaje
Carga mental 66 47 %
Emociones 32 23 %
Cuantitativas 27 19 %
Control y autonomia sobre el trabajo 16 11 %

Total 141 100 %

Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo con lo anterior, los empleados del hotel cinco estrellas experimentan un desgaste
emocional debido a la carga mental de su trabajo diario. Por ello, este estudio puede relacio-
narse con el trabajo de Vicente (16), quien encontré que las condiciones laborales afectan el
bienestar fisico, cognitivo y emocional de los empleados, sefialando que este factor de riesgo
impide la realizacién adecuada de una o mas tareas, creando asi dificultades o una incapacidad
para responder a las exigencias solicitadas por las tareas.

Asimismo, se observa un alto grado de demanda mental, con un nivel de riesgo del 33,5, lo que
indica dificultades debido al esfuerzo de los procesos mentales superiores para lograr los ob-
jetivos solicitados. Comparando esta categoria con la medicion de riesgos psicosociales, se
puede contrastar con un estudio realizado por Espinoza et al. (17), en el que los investigadores
se centran en la carga mental de un grupo de trabajadores sanitarios encargados de la organi-
zacion, recepcion y distribucion de mercancias a distintos puntos de venta en turnos diurnos,
obteniendo resultados de altos porcentajes de demandas debido al esfuerzo.

En la Tabla 2 se hace referencia a los riesgos extralaborales relacionados con el desplazamiento
entre la vivienda y el lugar de trabajo, en los cuales estan inmersos los trabajadores del hotel.
Citando a Mascayano et al. (18), quienes indican que la mayoria de los problemas asociados con
el desplazamiento del lugar de residencia al lugar de trabajo representan un factor de riesgo de-
terminante para enfermedades psicoldgicas, como la depresion, e incluyen otros factores exter-
nos que el individuo involucra en su contexto laboral, generando dificultades en el rendimiento
de sus actividades y poca motivacidn en su desempefio, sin mencionar el grado de estrés que se
manifiesta en enfermedades fisicas continuas (dolores, fatigas, entre otros).

Tabla 2. Factores de riesgos extralaborales

Factores de riesgos extralaborales Nimero de personas  Porcentaje
Desplazamiento trabajo-vivienda 78 55 %
Tiempo fuera del trabajo 63 45 %

Total 141 100 %

Fuente: Elaboracion propia.
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En complemento, en el desplazamiento entre la vivienda-trabajo-vivienda, se evidencian niveles de
factor de riesgo asociado en la poblacién de estudio que superan el 75 %. Esta situacion, de acuer-
do con lo planteado por Trujillo et al. (19), incrementa el nivel de estrés en los trabajadores. De lo
anterior, se puede deducir que las caracteristicas sociodemograficas son factores de riesgo predo-
minantes en las empresas, ya que el dificil acceso al desplazamiento al que el individuo se somete
diariamente puede influir directamente en los niveles de estrés y el desempeno laboral de los tra-
bajadores.

Los factores de riesgo y los niveles de estrés se muestran en la Tabla 3. Segun Lucas y Urueta (20),
retomando algunos postulados del Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, esta
dimension esta vinculada con “las oportunidades o recursos que la organizacion le proporciona al
trabajador”, brindando espacio para organizar, planificar y ejecutar actividades, con una participa-
cion del empleado sin demandas exigentes ni limitaciones que generen un bajo rendimiento laboral
y afecten su area socioafectiva.

Tabla 3. Factores de riesgos y niveles de estrés

Calificacion del estrés Numero de personas  Porcentaje
Muy alto b 35%

Alto 8 57 %
Medio 24 171 %
Bajo 68 48,2 %
Muy bajo 36 25,5 %
Total 141 100 %

Fuente: Elaboracién propia.

A su vez, Beltran et al. (21) llevaron a cabo un estudio con el objetivo de identificar los factores de
riesgo psicosociales laborales en una empresa. Se aplico la Bateria de Identificacién de Factores de
Riesgo Psicosocial del Ministerio de la Proteccion Social (2010), encontrando que las condiciones
intralaborales presentaban un alto riesgo en las dimensiones sociales, mientras que en las con-
diciones extralaborales se identificé un alto riesgo en las dimensiones de calidad de la vivienda y
medioambiente, asi como en la influencia del trabajo en el entorno extralaboral.

Por ultimo, en relacién con las investigaciones relacionadas con este estudio, se trae a colacién la
teoria de Téllez et al. (22), quienes sostienen que el dominio o control sobre el trabajo proporciona al

individuo independencia y asertividad a la hora de realizar sus actividades, lo que influye positiva-
mente en el rendimiento de sus objetivos o resultados.

Conclusion

Las condiciones sociodemograficas inciden y determinan el rendimiento, las habilidades y compe-
tencias de los trabajadores. El dominio mas afectado dentro del riesgo intralaboral es el de deman-
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das de trabajo. El riesgo asociado a los factores extralaborales es muy bajo, y el estrés es bajo, por
lo que no hay repercusiones significativas en este aspecto. En lo que respecta a los factores intra-
laborales, la carga mental es uno de los mas criticos. La cantidad de tiempo destinado al descanso
y la recreacion es limitado e insuficiente, y se dispone de poco tiempo para compartir con familiares
0 amigos.
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