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Resumen

El trabajo de investigacion se llevo a cabo en el Hotel Siar ubicado en la ciudad de
Bogota D.C. Presentando como objetivo principal, la evaluacién del riesgo
psicosocial, permitiendo conocer el estrés laboral que maneja el personal de servicio al
cliente. Se utiliza el modelo de Cuestionario Psicosocial de Copenhague CoPsoQ Istas21 el
cual fue aplicado a 15 trabajadores.

Este cuestionario permite la identificacion y medicion de factores que afectan la
calidad de vida del trabajador, tales como; exigencias psicoldgicas, doble presencia, control
sobre el trabajo, apoyo social y calidad de liderazgo, compensaciones por el trabajo, donde
la confiabilidad es maxima, se practica de manera voluntaria y confidencial.

Una vez aplicado el instrumento se hace un analisis e interpretacion de datos, luego
se procede al disefio del material didactico que incluye una cartilla de buenas practicas, y
actividades ltdicas las cuales seran el entregable al Hotel, todo esto encaminado a la

prevencion y control de los factores de riesgo psicosocial y estrés laboral.



Abstract

The research work was carried out at the Siar Hotel located in Bogota D.C. presenting as its
main objective, the evaluation of psychosocial risk, allowing to know the work stress that
the customer service personnel handle.

The Copenhagen Psychosocial Questionnaire model CoPsoQ Istas21 was used, which was
applied to 15 workers.

This questionnaire allows the identification and measurement of factors that affect the
quality of the worker, such as; psychological demands, double presence, control over work,
social support and leadership quality, compensation for work, where reliability is
maximum, is practiced voluntarily and confidentially.

Once the instrument is applied, an analysis and interpretation of data is made, then the
didactic material is designed, which includes a booklet of good practices, and recreational
activities which will be deliverable to the Hotel, all aimed at the prevention and control of

psychosocial risk factors and work stress



Introduccion

El mundo en la actualidad implica y ha establecido épocas de grandes cambios, con
ritmo acelerados en la vida de cada una de las personas que actualmente se encuentran
habitando el planeta tierra. Estos cambios, en todos los aspectos han generado
enormemente, una mayor demanda de competencia y especializacion en cualquier &mbito,
generando la necesidad constante de conocimiento e informacion. La continua formulacién
de metas, objetivos y estrategias para cada entorno establece la potencializacion y creacion
de personas méas autbnomas y capaces de generar grandes cambios y seguridad en cualquier
situacion que se presente.

A raiz de la evolucion constante y la busqueda de nuevas experiencias las grandes,
medianas y pequefias compafiias generan estrategias que en ocasiones logran establecer
puntos de poca favorabilidad para sus propios colaboradores, teniendo en cuenta que lo que
buscan dichas compafiias como punto principal son el ingreso constante de dinero y la
consecucion y cumplimiento de sus presupuestos.

Segun la Organizacidn Internacional del Trabajo (OIT), en un comunicado del
2005, el namero de accidentes y enfermedades relacionados con el trabajo cobra méas de
dos millones de vidas y cada afio, los trabajadores son victimas de unos 268 millones de
accidentes no mortales, que causan ausencias de al menos tres dias del trabajo; y alrededor

de 160 millones de casos nuevos de enfermedades profesionales. (Trabajo, 2005)

Entre las enfermedades laborales que se han presentado con mas auge en

crecimiento se encuentra el estrés laboral, debido a que éste encierra una serie de



caracteristicas puntuales que hacen que la persona que la padece muestre ciertos cambios
en su comportamiento tanto a nivel personal como profesional.

En la actualidad las tendencias en lo que se refiere al estrés como riesgo psicosocial
relacionado con el trabajo y sus causas ha generado en las compaiiias la prioridad de
generar programas de seguimiento, control y prevencion que se incluyan dentro de sus
presupuesto enfocados a las areas de salud y seguridad en el trabajo debido a que estas se
han visto afectadas de manera notable respecto a la salud de sus colaboradores, y los
propios ingresos de las compafiias, tanto financieramente como en la parte de recurso
humano.

El sector Hotelero, no es ajeno a este tipo de enfermedades, y mas aun teniendo en
cuenta que su principal objetivo es la atencion y servicio al cliente en todo aspecto,
generando de esta forma la productividad y el reconocimiento dentro del sector.

En el presente Trabajo de grado se planted, el por qué dentro del Hotel Siar de la
ciudad de Bogota, no se han implementado a profundidad planes de prevencién,
promocion y seguimiento a sus colaboradores frente al estrés, teniendo en cuenta que estos
se ven expuestos constantemente a multiples situaciones tanto en su vida laboral como
familiar, que pueden llegar a generar esta enfermedad, ocasionando efectos negativos que
se traducen en un mal rendimiento por parte del colaborador que afecta a mediano y corto
la compafiia, aumento del ausentismo y/o rotacion constante de personal, y la posibilidad en
grandes escalas de generar mayores indices de accidentalidad dentro de las funciones
diarias.

Se evidencia que en el hotel Siar no se ha llevado a cabo la evaluacion y valoracion

del riesgo psicosocial. Con la ayuda del modelo de Cuestionario Psicosocial de



Copenhague CoPsoQ Istas 21, que tiene como propdsito de identificar las causas del estrés
laboral, que podrian afectar los trabajadores que prestan la funcion de servicio al cliente.
Esta herramienta permitira a través de los resultados finales obtenidos, desarrollar
las recomendaciones y entregables para su intervencion. Esta investigacion surge de la
necesidad de evaluar los factores de riesgo psicosocial a los que se exponen los trabajadores
del Hotel Siar puntualmente el area de servicio al cliente y atencion.
Segun lo anterior, se evidencia la necesidad de iniciar acciones dentro de la empresa,
evaluando los factores de riesgo psicosocial existentes y paralelamente implementando

acciones que contribuyan a la mitigacion del estrés laboral.



1. CAPITULO I. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema

El trabajo es parte fundamental de cada ser humano; gran parte de la vida se
atribuye a trabajar y lograr objetivos propios, en donde cada una de diferentes
manifestaciones frente a sus ideales y la forma en como lograr conseguirlos a lo largo de
los afios.

La nueva ola competitiva en el cual se desarrollan y se generan acciones de mejora
en todas las organizaciones a nivel mundial, ofrecen oportunidades de crecimiento y
progreso basados en los avances tecnoldgicos, cientificos y sistemas modernos de
informacion, que representa a su vez una amenaza constante hacia la calidad de vida de las
personas que se mueven y crecen en el ambito laboral.

Dado lo anterior, sino se cuenta con los recursos necesarios para mantenerse en el
mercado, lograran caer en un vacio empresarial que no les permitird ser competitivos;
partiendo del hecho de que no solo basta con tener tecnologia de punta o sistemas de
produccion y distribucion organizados y planificados, también debemos tener la
posibilidad de contar con todo el potencial que ofrece el recurso humano dentro de una
compafiia, como el activo mas valioso al interior de las organizaciones y asi de esta forma
poder establecer los beneficios propios a la hora de generar distintas estrategias en pro de
los mismos colaboradores.

El fenomeno por el cual dia a dia se permanece en constante movimiento es la
globalizacion y de la mano de ella vienen caracteristicas personales que nos motivan u

obligan a generar compromisos con nuestra calidad de vida propia y de las personas con



las que se interactla; por querer alcanzar objetivos y mejorar la calidad de vida, se
abordan actividades que conllevan a generar situaciones y espacios de incomodidad frente
a lo que se tiene que desarrollar, habilidades y competencias empiricas por lo que este tipo
de presiones frente a estas situaciones generan estrés.

Hace mas de medio siglo Hans Selye definio el estrés ante la Organizacion Mundial
de la Salud como: «la respuesta no especifica del organismo a cualquier demanda del
exterior». El término proveniente del idioma inglés ha sido incorporado rapidamente a
todos los idiomas, la idea, nombre y concepto se han alojado facilmente en la conciencia
popular. (Hernandez, 2011).

El estrés, puede presentarse en distintas etapas de la vida o en diferentes ambitos de
ésta y esto hace que se manifieste con frecuencia afectando de forma paulatina su
estabilidad, estableciendo momentos de poca conectividad en su &mbito social, personal o
profesional.

Este tipo de trastorno afecta de forma directa las actividades que se desarrollan
diariamente, alin mas si se habla del estrés desde el ambito ocupacional como una
afeccion negativa a la salud fisica y mental de los trabajadores. Es de aclarar, que la
generacion de estrés no solo es creada por circunstancias notorias y a la vista de los
demas, sino que, a su vez, estas situaciones pueden generar una acumulacion en la
persona que la esta padeciendo, ocasionando problemas de salud y reduciendo su
porcentaje de efectividad laboral.

En la actualidad se observa cada vez mas que el recurso humano de las empresas
necesita también el apoyo y la colaboracion de la organizacion desde un sistema de gestion
de seguridad y salud en el trabajo comprometiéndose con las politicas de prevencion para

los trabajadores.



En el sector hotelero es posible que estas oportunidades sean muy escasas, puesto que
no se emplean de forma adecuada y no se cuenta con constantes sistemas de capacitacion,
entrenamiento y desarrollo adecuados bien sea por falta de recursos econémicos o mala
planeacion por parte del area administrativa y de recursos humanos. En ocasiones la falta
de compromiso por parte de la misma compafiia hacia sus empleados genera falta de
seguimiento y constantes cambios de personal, esto genera que la desercién por
enfermedades relacionadas con el estrés se vuelve radical a la hora de generar cualquier
tipo de planificacion a largo o corto plazo. Para garantizar mejores préacticas, se deben
implementar los adecuados programas de capacitacion, entrenamiento y desarrollo
profesional de su fuerza laboral.

Ahora bien, la matriz de riesgos del Hotel Siar no evidencia identificacion del riesgo
psicosocial como un elemento de suma importancia incumpliendo (Resolucion 0312 de
2019 y el Decreto 1072 de 2015 Art. 2.2.4.6.8 punto 6), por lo cual deben considerar las

implicaciones legales ante los entes reguladores.

1.2 Formulacion del problema

Por lo anterior, se ha tomado en cuenta la problematica para trabajar en el sector
hotelero, puntualmente en el Hotel Siar de la ciudad de Bogota con el fin de identificar de
forma mas especifica las falencias presentadas y de esta forma sugerir la capacitacion en
estrategias para afrontar el estrés, como una situacion inevitable a la que se puede enfrentar
el hotel, por lo que el desafio consiste en hacer frente a la situacion de la manera mas

saludable posible.



1.3 Pregunta problema

¢Por qué el hotel Siar de la ciudad de Bogota, no ha implementado a profundidad
planes de prevencién, promocion y seguimiento a sus colaboradores en temas relacionados

con el riesgo psicosocial (Estrés)?

1.4 Objetivos de la investigacion

1.4.1 Objetivo general

Evaluar los factores de riesgos psicosociales que inciden en el estrés laboral del
personal del hotel Siar ubicado en Bogota, por medio de la herramienta de evaluacion y

prevencion de los riesgos psicosociales CoPsoQ-istas21.

1.4.2 Objetivos especificos

e Identificar las causas de estrés laboral en los colaboradores del Hotel Siar a través
del modelo de Cuestionario Psicosocial de Copenhague CoPsoQ Istas21.

e Realizar la matriz de riesgo psicosocial contemplando la GTC 45.

e Crear material didactico que incluye una cartilla de buenas practicas, y

actividades lddicas las cuales seran el entregable al Hotel.

1.5 Justificacion del estudio
El mundo se ha transformado de manera significativa a nivel laboral

determinando causas y efectos desconocidos de los riesgos psicosociales; lugares como



Asia, Las Américas, Australia y Europa determinaron una relacion fundamentada entre el
estrés laboral y los problemas de salud mental. Los estudios de la Organizacion
Internacional del Trabajo OIT determinaron también el alto costo que tiene el riesgo
psicosocial sobre estrés laboral de manera directa e indirecta ademas de los efectos como
ansiedad, sufrimiento inclusive suicidio. (Forastieri, 2016)

En Colombia el articulo 49 de la Constitucion Politica garantiza la organizacion,
direccion y reglamentacion de la prestacion de salud a toda la poblacion por lo que toda
persona tiene el deber de procurar el cuidado integral de su salud y la de su comunidad.
(Constitucion politica de Colombia, 1991)

Con la entrada en vigor del Decreto 1072 de 2015 Colombia busca adoptar estas
politicas mas claras, planes, programas y proyectos garantizando los derechos
fundamentales y las garantias necesarias para todos los trabajadores. Asi pues, en este

Decreto se indican las obligaciones de cada uno de los actores en el trabajo
(empleador, empleado, Fondos de pensiones, Administradoras de Riesgos Laborales, entes
reguladores del estado). (Ministerio de trabajo, 2019)

El Ministerio del Trabajo entonces en el 2019, dando alcance a sus obligaciones
referidas no solo en el Decreto 1072 de 2015 sino que también basando su alcance frente al
sistema de gestion de Riesgo Laborales del Decreto 1295 de 1994, emite la Resolucion
0312 de 2019 donde se emiten Estandares minimos del sistema de Gestion de Seguridad y
Salud en el trabajo SG SST para personas naturales y juridicas, quienes deben realizar la
identificacion de todos los riesgos en sus empresas.

Es asi como el riesgo psicosocial en las empresas debe ser parte integral en la
identificacion dentro del SG SST y a su vez integrar el plan de trabajo o planes de accion

para su intervencion.



En ese orden de ideas el Ministerio del trabajo en el 2018 inicio el estudio de una
resolucion que regula y mitigaria las enfermedades psicosociales causadas por el estrés
laboral. Esta decision fue tomada a partir de los datos de la Encuesta Nacional de
Condiciones de Salud y Trabajo presentados por la Organizacion Iberoamericana de
Seguridad Social (OISS) realizada en empresas de diferentes actividades y regiones del
pais, los factores de riesgo identificados como prioritarios para los trabajadores fueron los
ergondmicos y psicosociales. (Arango, 2018)

El hotel Siar no es ajeno a esta serie de circunstancias, por eso se pretende
determinar a través del modelo de Cuestionario Psicosocial de Copenhague CoPsoQ Istas
21 que tiene como objeto de impulsar actividades para la mejora de las condiciones de
trabajo, la proteccion del medio ambiente y la promocion de la salud de los trabajadores y
trabajadoras; ademas La metodologia COPSOQ (de la que COPSOQ-Istas21 y PSQ
CAT21- COPSOQ forman parte) ha adquirido una importante dimension internacional,
siendo uno de los instrumentos de medida de riesgos psicosociales mas utilizados en
evaluacion de riesgos e investigacion.

Esta herramienta esta disponible en méas de 25 lenguas, puede encontrarse en mas
de 140 publicaciones en revistas cientificas indexadas en Medline (Scand, 2010)

Con base en lo anterior, se evaluaran los factores que predominan en la incidencia
del estrés que afectan a los trabajadores del Hotel Siar, determinando las causas, por
consiguiente, el desarrollo de este proyecto es oportuno para el Hotel, ya que no se ha
realizado una identificacion del riesgo psicosocial y tampoco se ha adoptado medidas

preventivas.



1.6 Delimitaciones o Alcance

Este estudio se realizo en el Hotel Siar, ubicado en la ciudad de Bogota, consta de 15
colaboradores, entre administrativos y atencion al usuario, de los cuales dos de sus
trabajadoras son madres cabeza de hogar, la mayoria de sus trabajadores viven en el Sur
de la ciudad pertenecientes a estratos 2 y 3, su rango de edad esta entre los diecinueve y
cincuenta y cinco afios, no hay personal perteneciente a poblacion con discapacidad,

vulnerable o indigena, segln el estudio sociodemografico previamente realizado.



2. CAPITULO II: MARCO TEORICO

Para dar cuenta de la presente investigacion primero se abordara un antecedente
historico del estrés; en segunda instancia expondra el estrés ocupacional; luego se
identificaran algunas consecuencias del estrés y por ultimo se presentaran cuatro teorias
relacionadas con el estrés ocupacional. De esta manera se podra abordar de lo general a

lo particular en cuanto al estrés ocupacional.

2.1 Antecedentes Historicos del Estrés

En el siglo XIX Claude Bernard consider6 que identifico lo caracteristico del estrés
como los “estimulos estresores” o “situaciones estresantes’’; durante el siglo XX Walter
Cannon, afirmaba que lo importante era la “respuesta fisioldgica” y “conductual”
caracteristica (Moscoso, 1998 citado en Martin, 2007). A partir de estas dos teorias se
identifico la importancia de considerar el estrés como parte fundamental del desarrollo de
los individuos. (Martin, 2007)

De esta manera, el término estrés se remonta a 1935 donde Hans Selye un
estudiante de segundo afio de medicina de la Universidad de Praga, realizé un estudio,
donde defini6 el estrés como “la respuesta adaptativa del organismo ante los diversos
estresores”; el resultado fue un sondeo general de adaptacion el cual constaba de tres
etapas consecutivas de adaptacion al estrés 1) Reaccion de alarma 2) Fase de resistencia 3)
Fase de agotamiento (Pérez Martinez, 2017)

1. Reaccion de alarma: dicha etapa es la reaccion del organismo que se presenta con

los estimulos a los cuales no se esta adaptando; la respuesta inicial es una llamada



a las fuerzas defensivas del organismo. Esta fase tiene dos sub-fases, donde la
primera es un chogue como la reaccion inicial y la segunda es contra-choque, que
deriva una fase defensiva.

2. Etapa de resistencia: esta se produce como una adaptacion del organismo al agente
estresor, donde se considera que se esta mejorando, se adapta al cambio y
desaparecen los sintomas. Dicha caracterizacion al ser una resistencia incrementa
los efectos nocivos del estrés, por consiguiente, el ser se empieza a adaptar sin
notar alguna falla en su sistema.

3. Etapa de agotamiento: en esta ultima etapa, si el organismo esta expuesto
constantemente al estimulo estresor y se pierde la etapa de resistencia, vuelven a
aparecer los sintomas o las causas, las cuales incluso pueden llevar a la muerte del

organismo por sus altos niveles de estrés.

Con lo anterior, es indispensable considerar las tres fases que plante6 Selye en su
estudio, ya que se puede tomar como punto de partida en las teorias asociadas al estrés.
(Belloch, 2009)

El conjunto de las alteraciones organicas Selye las llamo estrés; dado esto se reflejo
que enfermedades como las cardiacas, la hipertension arterial y los trastornos emocionales
0 mentales eran causadas por estrés prolongado; también se determiné que dichas
alteraciones podrian estar relacionadas con la genética o constitucionalmente; sin embargo,
después de varios estudios Selye determiné que las amenazas del entorno y las relaciones
sociales provocan el trastorno del estrés en los individuos (Maria, 2016)

En 1984, la Organizacion Mundial para la Salud OMS, propuso la siguiente

definicion “los factores psicosociales en el trabajo consisten en interacciones entre el



trabajo, su medio ambiente, la satisfaccion en el trabajo y las condiciones de su
organizacion, por una parte; y por la otra entre las capacidades del trabajador, sus
necesidades, su cultura, y su situacion personal fuera del trabajo, todo lo cual, a través de
percepciones y experiencias, puede influir en la salud, el rendimiento y la satisfaccion en
el trabajo” (Steven L Sauter, 2020)

Por otro lado, se denomina “stress” en su definicion en espaiiol da cuenta de
presion, segun S. Rosenzweigv en 1992, a una situacion que difiere un obstaculo o
dificultad, donde se produce una reaccién en el aumento de la tensién, en donde una
persona aumenta la tension por diferentes dificultades que se le presentan en su diario

vivir (Hernandez, 2004)

2.2 Definicién del Estrés

Es muy comun utilizar la palabra estrés en la vida cotidiana, en el trabajo, estudio,
en el hogar, incluso cuando se relaciona con diferentes tipos de personas que se considera
gue son un detonante del estrés.

Para Ana Regueriro (2019) el estrés es una reaccion fisioldgica que produce el
organismo en el cual entran en disputa diferentes mecanismos de defensa, con el fin de
afrontar una situacion que se percibe como una amenaza; el estrés es una consecuencia
natural y necesaria para la supervivencia que los lleva al extremo y hace una reaccién de
forma inesperada, cuando se produce una respuesta de nuestro cuerpo o una reaccion se
genera una sobrecarga de tension que conlleva a enfermedades y anomalias patologicas que
impiden el desarrollo normal y el buen funcionamiento del cuerpo humano. (Regueiro,

2019)



Por otro lado la Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo plantea
que se debe conceptualizar el estrés laboral desde tres planteamientos: el primero como una
caracteristica aversiva o perjudicial para la salud de la persona y el entorno laboral, dicho
planteamiento se denomina enfoque técnico; el segundo tiene que ver como efectos
fisioldégicos comunes de estimulos perniciosos para la salud se considera una respuesta
fisioldgica en un entorno amenazante o perjudicial, este segundo planteamiento se denomina
enfoque fisiologico; por ultimo, este planteamiento determina el estrés laboral como la
interaccion o relacion entre la persona y su entorno laboral el cual se denomina enfoque

psicolégico (Cox T Griffiths, 2005)

2.3 Sintomas del Estrés
El estrés afecta los 6rganos y las funciones de todo el organismo; corazon,
cerebro, higado, sistema digestivo, entre otros organismos. Los sintomas que se pueden

percibir de manera mas frecuente son:

-Depresion o ansiedad -Dolores de cabeza -Insomnio -Indigestion -Sarpullidos -

Disfuncion sexual -Nerviosismo -Palpitaciones rapidas -Diarrea o estrefiimiento

Uno de los sintomas que se perciben en primera medida es el nerviosismo: un
estado de excitacion donde el sistema nervioso responde de forma alterada a estimulos

gue una persona sana no reaccionaria (Sanchez, 2011)



2.4 Factores estresantes en el contexto laboral

2.4.1 Factores de cargay ritmo de trabajo (desempefio del trabajo)

Ritmos elevados de trabajo, ritmos impuestos no modificables (por tecnologia,
clientes, automatismos, plazos estrictos de ejecucion, niveles elevados y sostenidos de
concentracion y atencion, interrupciones, errores frecuentes, imprevisibilidad de tareas,
tiempo inadecuado para el desempefio de tareas, informacion inadecuada para el
desempefio de la tarea (por exceso o defecto, por incompleta o por mal presentada),
multitarea, dificultad o imposibilidad de contar con ayuda de superiores y/o compafieros
para resolver problemas, frecuentes cambios de ubicacion fisica, movilidad continua,

espacios de trabajo no convencionales.

2.4.2 Factores de Riesgo Organizacional
Aluden a la estructura organizacional, a las condiciones psicosociales del trabajo
como la cultura corporativa, el clima laboral, el estilo de liderazgo o el disefio del puesto de

trabajo.

2.4.3 Factores contenidos del Trabajo

Areas con ciclos cortos, fragmentadas, sin sentido, tareas cortas, trabajo monétono,
con falta de variedad, con alta repetitividad, trabajo poco valorado, tareas desagradables,
que pueden generar rechazo, desajuste entre exigencias de las tareas y capacidades del
trabajador, bien por exceso o por defecto, requerimientos de altos niveles de creatividad,
tareas con altas exigencias emocionales, tareas que conllevan trato con publico o clientes

de los que pueden derivar problemas, tareas que pueden generar riesgo de violencia;



trabajos con bienes valiosos, clientes conflictivos, situaciones de aislamiento geografico.

(Rodriguez Gonzalez, 2002)

2.4.4 Factores tiempo de Trabajo

Trabajo en horario nocturno, trabajo a turnos, jornadas muy largas, jornadas con
horarios impredecibles o irregulares, falta de flexibilidad horaria, descansos inadecuados,
exceso de horas de trabajo, trabajo en fines de semana, confusion entre tiempo de ocio y
tiempo de trabajo por conexién o disponibilidad permanente, dificultades para

compatibilizar vida laboral con la familiar y social.

2.4.5 Factores participacion y control

Definicion inexistente o deficiente de objetivos, funciones, procedimientos,
tiempos asignados, criterios de calidad esperados. Situaciones de conflicto de rol
derivadas de demandas incongruentes, contradictorias o incompatibles entre si o con
ciertos procedimientos.

Sobrecarga o infra carga de rol; sobrecarga o insuficiencia de funciones, asignacion
de funciones y responsabilidades afiadidas que no se corresponden al puesto,

responsabilidad sobre otras personas.

2.4.6 Factores equipos de trabajo y exposicion a otros riesgos

Equipos de trabajo, herramientas, tecnologias inadecuadas para las tareas a realizar,
escasez, ausencia de equipos, herramientas, tecnologia, exceso de equipos, herramientas,
tecnologia, equipos, herramientas, tecnologia que funcionan mal, tienen muchas averias o
contratiempos, equipos, herramientas, tecnologia mal mantenidos, equipos, herramientas,

tecnologia mal disefiados, softwares muy complejos, inapropiados o no ergonémicos,



equipos que requieren un permanente aprendizaje, equipos de trabajo que generan alta

dependencia de los mismos (nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion).

2.5 Consecuencias del Estres

Para Sapolsky, el estrés es culpable de diferentes enfermedades, la preocupacion y
otros agentes estresores que genera dolor minimo en el costado, frecuente cansancio,
dolores de cabeza, dolor fisico extremo, en muchos casos el ser humano desconoce las
razones de sus problemas y acude a sus médicos, donde no encuentran las causas de sus
aflicciones. (Sapolsky R. , 2013)

De esta manera, cuando el estrés es constante la percepcién de dolor se aumenta, se
puede sufrir de aterosclerosis; si en dicha aterosclerosis se forman placas que generan
obstrucciones en el flujo sanguineo es muy probable que se produzca una claudicacion, la
cual genera un fuerte dolor (Sapolsky R., 2013)

Todos los factores mencionados son causados por el estrés, pero muchas veces no
se considera el estrés como la causa raiz de las enfermedades, cuando el médico no puede
encontrar el problema se considera un trastorno funcional GI y es donde las personas
sufren de intestino irritable, que implica dolor abdominal, sobre todo justo después de
una comida; también se presentan sintomas como diarrea o estrefiimiento, mucosidad,
inflamacion y distensién abdominal (Sapolsky R. , 2013)

Segun (Cardenas y Siegel citado en Florez 2014), el objetivo principal de cada
empresa u organizacion es el bienestar y la salud de cada trabajador, es importante que
cada trabajador esté satisfecho y en su nivel éptimo de desempefio para asi poder cumplir
todas sus responsabilidades y de esta forma llegar a las metas o los objetivos de la

empresa; si tiene un trabajador con un nivel saludable 6ptimo se puede pensar en que su



desempefio es el mejor, por tal motivo se debe prevenir los riesgos psicosociales en las
empresas y determinar cual es la causa raiz. (Florez, 2014)

Por otro lado, también se deben tener en cuenta las consecuencias ajenas a la salud
y el bienestar, por tal razon, es importante considerar las relaciones sociales ya que el
individuo se desenvuelve en un ambiente perturbador; en tanto a las relaciones familiares
muchas veces las personas consideran que es un factor estresor tener que lidiar con deudas,
nifios, un esposo y una familia disfuncional; en el desarrollo de la personalidad el individuo
deja de hacer muchas de sus tareas por estar estresado como por ejemplo dejar sus estudios;
finalmente el ambiente laboral sin duda se ve afectado en su capacidad de servir de manera

optima (lvancevich & Matteson, 1985)

RELACIONES
SOCIALES
AMBIENTE
RELACIONES
FAMILIARES ESTRES LABORAL
DESARROLLO

PERSONAL

Ilustracion 1. Estrés y sus diferentes factores. Elaboracion propia

En la figura anterior se puede evidenciar como el estrés afecta de manera directa al

individuo en todas las etapas de su vida.



2.5.1 Efectos Psicologicos

Los efectos psicologicos causados por situaciones que generan tension o desagrado
en el ser humano pueden generar enfermedades muy comunes tales como depresion; tal
como se enuncia en la revista de ensefianza e investigacion en psicologia “se dice que hay
depresion siempre que aparezca un fallo en el tono neuro psiquico, ya sea pasajero o
perdurable. Se trata de un estado sintomatico y no de una situacion inherente. La depresion
puede variar desde un ligero abatimiento hasta el estupor” (Pech Hugo & Castro Rena,
2019)

Se puede decir que esa apatia inicialmente generada por la falta de motivacion o
agrado puede desencadenar aflicciones emocionales, representadas a lo largo de la vida a
través de manifestaciones de negativismo, desatencion a las actividades rutinarias, poca
emotividad a inductores que antes producian bienestar, teniendo en cuenta que en
situaciones muy crénicas puede con llevar al suicidio o la disfuncionalidad social, en

cualquier contexto que se desenvuelva.

2.5.2 Efectos Psicosociales

Uno de los aspectos mas importantes es el desarrollo personal, en este caso se
puede terminar como el estrés afecta la personalidad y el desarrollo con el otro, por tal
razén es indispensable considerar los diferentes factores psicosociales que atafien al ser.

El estrés esta relacionado con aspectos negativos para la salud de los individuos
como el consumo inmensurable del tabaco. Segun estudios indican que la mayoria de las
personas no pueden dejar el tabaco ya los factores estresantes tienden a aumentar el deseo
de fumar y fumar, ademas los fumadores a menudo no quieren dejar de fumar porque

sienten que su vida es demasiado estresante (Bruijnzeel, 2012)



Por otro lado, también los aspectos psicosociales son propensos a sufrir accidentes,
excesiva ingestion de alimentos o pérdida de apetito, excitabilidad, conducta impulsiva, se
afectada el habla, risa nerviosa, inquietud, temblor, arranques emocionales, drogadiccién

(Hernandez, 2004)

2.5.3 Efectos Bioldgicos

Las manifestaciones del estrés en el cuerpo humano van alineadas al sistema
simpatico, este es el encargado de estimular las funciones voluntarias del sistema nervioso,
es decir prender las alarmas del cuerpo humano, activando los sentidos para la vigilancia y
la agudeza, es decir prepara al cuerpo para las respuestas rapidas en situaciones de estrés.

Es de resaltar que este conjunto de acciones biolégicas humanas se encuentra en el
codigo genético, disefiadas inicialmente para la supervivencia. El sistema nervioso trabaja
mancomunadamente con los demas, motivando la aceleracion del ritmo cardiaco y tension
muscular para facilitar la destreza en el movimiento.

Por otra parte, la dilatacion bronquial estimula la obtencion de oxigeno, de esta
forma poder liberar glucégeno en la sangre y producir glucosa para la produccién de
energia necesaria para el mantenimiento neuronal y metabdlico de esta activacion
fisica.

Con relacion a lo anterior, no debe dejarse de lado la produccién de hormonas tales
como la adrenalina disefiada para inhibir el miedo; en altas dosis produce sensacion de
desesperanza, el cortisol que esta asociada a situaciones de peligro, pero segregada en altas
cantidades puede ocasionar deficiencias en el sistema inmune. (Rodes, J., Piqueé, J., &

Trilla, A., 2007)



2.5.4 Efectos Laborales

A lo largo de la existencia del ser humano el resultado de su vivencia han sido los
efectos psicoldgicos que florecen en situaciones extremas en el ambito laboral, son la
respuesta, al desequilibrio emocional y el poco manejo de tensiones, en términos de
Bohlander, Snell y Sherman, “las causas de las tensiones son muchas; sin embargo, las
principales son cargas de trabajo y presiones excesivas, despidos, reestructuracion
organizacional y las condiciones economicas globales” (Rodriguez, 2009)

De acuerdo a lo anterior, el rol de cada individuo y su desempefio laboral, va
asociado a su nivel de satisfaccion en el desarrollo de sus actividades laborales, asi mismo
en el tipo de relaciones interpersonales que se den en la organizacién, que conlleva como
resultado, conductas poco saludables, tales como comer excesivamente, fumar, consumo
de altas dosis de café o bebidas alcohdlicas, como una forma de evasion a la presion
producida por la tension demandante del ejercicio laboral negativo poco aportante en la
salud psicoldgica del individuo.

Es de resaltar que este tipo de conductas cuando son generalizadas en un equipo de
trabajo y pueden volverse respuestas retadoras a las directrices de la organizacion, dando
como resultado un clima laboral desfavorable reflejado en el ejercicio laboral y el poco

avance de la empresa.

2.6 Modelos teoricos relacionados con el estrés

Existen diversos modelos tedricos y un gran niamero de bibliografia asociada al
tema, donde se describen los factores psicosociales del entorno laboral relacionado con el
estrés, para dar cuenta de ello se expondran los modelos relacionados con el objeto de

estudio.



2.6.1 Modelo del ambiente social (French y Kahn, 1962)
Para (Merin, Cano & Tobal, 1995) el modelo del instituto para la Investigacion

Social de Michigan, donde se basa en trabajo dirigidos para diagnosticar las
consecuencias del trabajo en la salud, propone procesos en el resultado del estrés, los
cuales son:

1) Condiciones fisicas y sociales objetivas.

2) Percepcion subjetiva del contexto objetivo.

3) Repertorio de respuestas del trabajador.

4) Consecuencias en la salud fisica y mental.

McGrath 1976 (citado en Merin, Cano & Tobal, 1995), considerd la situacion de
estrés como un ciclo de cuatro etapas, determinadas por un ambiente fisico social propio
del trabajo, McGrath determina cuatro procesos hasta alcanzar el estrés, este determina
cuatro etapas en su contextualizacion. (Merin, 1995)

McGrath determina las cuatro etapas de la siguiente manera:

La primera etapa, entre la situacion y la situacion percibida se denomina proceso de
apreciacion cognitiva. La segunda parte del proceso se relaciona con la seleccion de
la respuesta e involucra la toma de decisiones. Si la situacién es percibida como
indeseable, se busca una respuesta alternativa con la intencion de modificarla. El
tercer paso consiste en el proceso de desempefio, que da por resultado un conjunto
de conductas que pueden evaluarse cualitativa y cuantitativamente. La cuarta
relacién establecida, se da entre la conducta y la situaciéon y se denomina proceso

resultante McGrath 1976 (citado en Merin, Cano & Tobal, 1995)



Dado lo anterior, es de considerar que cada individuo deberia ser capaz de
interpretar las etapas en las cuales se ve expuesto, percibir y tomar decisiones sobre sus
diferentes amenazas, el estrés laboral como un proceso en donde el individuo y los
ambientes o los estresores, tales como sobrecarga laboral, trabajo por turnos, acciones
repetitivas entre otros, se asocian como consecuencias fisiologicas, psicolégicas y
conductuales, estas respuestas a corto y largo plazo, estdn moderadas por factores como la
personalidad, las caracteristicas biofisicas y la predisposicion genética (Merin, Cano &

Tobal, 1995).

2.6.2 Modelo de las Demandas, restricciones y apoyo (Karasek, 1979, 1992) (Karasek

Jr, 1979)

Este modelo plantea que la tension psicologica no resulta desde un solo ambiente
del trabajo, sino desde el conjunto de demandas de una situacion laboral y el rango de
libertad es decir la decisidn del trabajador, como las demandas de carga de trabajo,
conflictos y otros factores estresantes que ponen al individuo estresado, motivado o
energizado. El estrés determinado como energia potencial, por tal razon este es un modelo
de manejo del estrés de la tension que es ambiental basado en conteo.
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llustracion 2. Modelo de Demandas, Restricciones y Control de Karasek (1979, 1992)



El modelo de demanda representado en la figura anterior representa los tipos de
trabajos que resultan de diferentes combinaciones de demandas y decisiones laborales. La
primera situacion es cuando las demandas estan relacionadas situaciones donde las
demandas y la decision laborales es divergente con la latitud A y situaciones donde estan
emparejando B (Karasek Jr, 1979)

Se considera de manera conjunta las demandas laborales y la capacidad de
decision del ser en el &ambito laboral, aumenta de manera significativa la posibilidad de
explicar el estrés, las combinaciones entre las demandas de la capacidad en la toma de
decisiones permiten entender las dinamicas individuales en las consecuencias fisicas

como en la psicoldgicas del estrés (Merin, 1995)

2.6.3 Sindrome de Burnout

El sindrome burnout o sindrome de agotamiento emocional, despersonalizacion y
reduccion de los logros personales en la realizacion de algun tipo de trabajo con personas,
es decir la relacion directa con el otro, dicho sindrome es la tension emocional crénica de
tratar extensivamente con otros seres humanos, mas en concreto cuando se tiene
problemas con algin compafiero de trabajo, es por esta razén que puede considerarse
estrés laboral (Maslach, 2015)

Si bien es cierto tiene algunos efectos nocivos del estrés, lo que lo hace Unico y hacer
que se considere como un sindrome es la interaccién social entre el ayudante y el receptor,
en donde se plantea una sobrecarga emocional y como consecuencia un agotamiento
emocional. Si una persona se involucra bastante emocionalmente, se excede y se siente

abrumada, dicha persona estara expuesta al sindrome (Gil, 2002)



Entre los diferentes autores que pretender explicar el modelo burnout, se
consideran los que pretenden explicar el sindrome en donde las variables son las que
determinan su centro en si, por consiguiente, es necesario presentar los dos modelos que
se han recopilado:

El modelo de “resultados multiples” (Go-lembiewsky et al., 1986 citado en Merin,
Can & Tobal, 1995) propone que cuando los factores laborales (seguridad en el trabajo
compensaciones, comparieros de trabajo, supervisores, motivacion laboral intrinseca,
conocimiento de los resultados, responsabilidad por los resultados, o significado del
trabajo) son negativos se puede sufrir "burnout”. Este se manifiesta de diferentes maneras:
altos niveles de enfermedad, bajos niveles de ejecucion y bajos niveles de productividad.

El modelo incluye efectos del feedback, que refuerzan y ayudan a mantener los
efectos principales del puesto de trabajo.

Dicho lo anterior, se evidencia que los trabajadores pueden sufrir el sindrome de
burnout cuando se altera el sistema nervioso debido a diferentes factores laborales como
compafieros de trabajo, supervisores, motivacion laboral, entre otros.

Frente al modelo de (Golembiewsky et al. 1986, citado en Merin, Cano & Tobal,
1995), han establecido que el proceso de "burnout” se puede entender a partir del
paradigma estrés-tension- afrontamiento Asi, el cansancio emocional puede ser visto
como una forma de tension, mientras que la despersonalizacion es una forma de

afrontamiento.

2.6.4 Modelo integrador
Segun (Peir6 1993, citado en Merin, Cano & Tobal, 1995) el modelo de

integracion propone seis factores los cuales son:



1. Variables ambientales (estresores y recursos).

2. Caracteristicas de la persona.

3. Experiencia subjetiva.

4. Respuestas del individuo: estrategias de afrontamiento.
5. Resultados de la experiencia de estrés.

6. Consecuencias del estrés.

Este modelo considera que, los determinantes del estrés son causados por la
discrepancia que se expresa entre los estresores relacionados en el contexto organizacional,
el sujeto y la necesidad de eliminar la discrepancia, de acuerdo con esto se puede explicar
el proceso desde sus inicios hasta los resultados negativos que se han venido mencionado a
lo largo de este capitulo, dichos aspectos negativos tienen en cuenta el sujeto y la
organizacion. Este modelo representa de manera mas acertada la necesidad de realizar una
intervencion, con el fin que se reduzca los niveles de estrés, de los trabajadores, como las
enfermedades que se derivan del estrés y en la organizacién tener una mayor eficiencia en
la realizacion de las actividades, con el fin de crear un ambiente laboral éptimo (Merin,
1995)

Dado lo anterior es importante considerar, que el apoyo social es fundamental en
las interacciones en el trabajo, es decir relacion trabajador- trabajador y trabajador-jefe,
de esta manera se percibe un alto grado de apoyo social lo cual disminuye el estrés,
mientras que si hay un apoyo social bajo o nulo, dicho apoyo puede llegar a ser un factor
estresor, por tal razén dicho modelo plantea la integracién de los vinculos laborales con

el fin de mitigar los factores de estrés (Florez, 2014).



De esta manera, este apoyo social derivado de un alto grado de comparierismo
representa sin duda una alternativa para mitigar o disminuir las alteraciones nerviosas,
generando asi un ambiente de trabajo 6ptimo donde el principal factor es el trabajador y

su satisfaccion al estar trabajando de forma adecuada.

2.7 Teorias sobre el Estrés
Es relevante para la investigacion considerar, las diferentes teorias del estrés, para
asi mismo conocer lo que se ha estudiado y escrito del tema, de lo cual se abordaran las

siguientes teorias.

2.7.1 Teoria Biolégica

A cerca de la teoria bioldgica, el mas notable representante del siglo XIX fue
Canonn W, ya que realiz6 estudios acerca de los mecanismos homeostaticos. En su trabajo,
él se enfocd en lo siguiente; observo los cambios en las glandulas adrenales y en el sistema
nervioso simpatico de los seres humanos expuestos a unos estimulos, tales como el frio
extremo, la reduccion de azlcar y la falta de oxigeno, ademas de otros estimulos de tipo
emocional. Lo cual él concluye notando cambios en los procesos bioldgicos y fisioldgicos,
y que a su vez se debian a la activacion de mecanismos homeostaticos. Por lo tanto sugirio
que la funcién homeostasis era resistir las consecuencias provocadas por la estimulacion
nociva, de tal manera que el equilibrio interno se reintegre de manera natural (Palmero,
1996)

Con base en esto, para Canonn cuando el balance homeostatico se encontraba

alterado més alla de sus limites los sujetos se encontraban en estado de “estrés”.



Queriendo decir que el estrés era el resultado de disturbios en el mecanismo de la

homeostasis del ser humano.

Para contextualizar entiéndase homeostasis como la capacidad del ser vivo para
mantener el equilibrio del medio interno, independientemente de las condiciones del medio

externo.

2.7.2 Teoria Social

Segun Lazarus y Folkman (Chinchilla, 2011) son una fuente importante de
afrontamiento, las personas fuertes y saludables responden mejor a las demandas externas e
internas que las personas débiles enfermas y cansadas, dentro de esto aparecen las
habilidades sociales. La confianza que uno tiene en su propia capacidad de hacer que otras
personas colaboren, puede constituir una fuente importante del manejo del estrés

relacionado con este recurso esta el apoyo social o la sensacion de aceptacion.

2.7.3 Teoria Industrial

Los autores Vitalino y Cols (German F. Vieco Gdmez, 2014) han confirmado que la
combinacion entre una exigencia elevada y un escaso nivel de control produce estrés y que
esta relacionada con las enfermedades cardiovasculares.

La llegada de la tecnologia ha provocado que el trabajo manual sea reemplazado por
un trabajo automatizado menos fatigoso fisicamente.

Una sociedad organizada pide a sus miembros una calma aparente y
que soporten presiones sin protestar; todo esto potencia los factores causantes

de estrés.



2.7.4 Teoria Psicologica

Para Lazarus y Folkman el estrés psicosocial es una relacion entre la personay el
entorno, valorada por la persona como una situacion que le sobrepasa o lo pone en peligro
su bienestar.

La posicidn de estos autores estd basada en la interaccion, ya que el estrés hace
referencia a una relacion existente entre la persona y el entorno, incluso afirman que la
clave de esta interaccion es la valoracion personal de la situacion psicoldgica, y creen que

esta situacion debe considerarse como una condicién amenazante.

2.7.5 Teoria general del estrés de Hans Selye

Hans Selye médico aleman entusiasmado por la investigacién de la conducta
humana, atraido por los desencadenantes del estrés elaboro su teoria a partir de la siguiente

afirmacion “lo que importa no es lo que nos sucede sino la forma como se recibe”. (Viner,

1999)

Explica que el estrés aparece por resultado de la insatisfaccion o falta de adaptacion
del ser humano ante una circunstancia determinante, donde a través de esta circunstancia se
invalidan todas las estrategias psicoldgicas o de afrontamiento para tolerar dicha

circunstancia, que le impiden desarrollar actividades de forma éptima.

Hans Selye, en la caracterizacion de su teoria del estrés refiere que “la respuesta no
especifica del organismo a toda demanda que se le haga” concibiendo el estrés como una

evidencia indeterminada y general del organismo. (Viner, 1999).



Dicha respuesta es medible, a través de las diferentes expiraciones hormonales que
aparecen en respuesta de las reacciones tales como somaticas, funcionales y organicas que
evidencia una situacion de estrés, presentando la siguiente secuencia fisiologica Tension -
Hipotalamo - Hipofisis - Corteza suprarrenal (testosterona) - + H.A.C.T.
(adrenocorticotrépica) + corticoides - constriccion del timo, atrofia nddulos linfaticos,

inhibicién del azlcar.

Concluyendo que su teoria se enfoca en la incapacidad del ser humano a crear
estrategias de respuesta sanas para afrontar una situacion dificil o incomoda

frecuentemente, superando su resistencia y adaptacion.

2.7.6 Teoria de la doble presencia

La teoria de la doble presencia refiere al estudio del fendmeno social de los
trabajadores que tienen a cargo el liderazgo y obligacion del hogar, aunque este fenémeno
social se ve mas en las mujeres en el transcurrir de los afios y el cambio de las dinamicas

sociales se ha ido percibiendo en los hombres también.

Analizar la tensién que forja la responsabilidad familiar en los trabajadores, es una
de las principales causantes del des &nimo y falta de concentracién en la realizacion de las
actividades laborales, por tanto, es un potencial riesgo para la salud y la sana interaccion
personal en el clima organizacional que se ven evidenciados en ansiedad, estres,
sentimientos de culpa, dafios a su salud, situaciones de trabajo no equitativas (Montes-de-

Oca-O’Reilly, 2018)



Este estudio busca la empatia de ambos ambientes el laboral y el familiar, dandole
bienestar a los roles de responsabilidad que ejercen los trabajadores y encontrar ese
equilibrio siendo propiciado por las organizaciones con medios conciliadores entre tiempo
y demanda de trabajo entre juntas funciones para reducir el estrés y las emociones negativas

previniendo enfermedades de caracter psicoldgico como la depresion.

2.8 Herramienta para el estudio

2.8.1 Instrumento Internacional CoPsoQ-istas21

El Cuestionario Psicosocial de Copenhague CoPsoQ lIstas 21 y sus caracteristicas
basicas permiten la identificacion y medicion de factores que perjudican la calidad del
trabajador, tales como; exigencias psicoldgicas, doble presencia, control sobre el trabajo,
apoyo social y calidad de liderazgo, compensaciones por el trabajo, donde la confiabilidad
es maxima, se practica de manera voluntaria y confidencial.

Este método de medicion ayuda a identificar situaciones de riesgo psicosocial en
una organizacion, desde el momento de su creacion en Dinamarca, el incentivo es
identificar dia a dia los nuevos riesgos en las labores desempefiadas, teniendo en cuenta las
consideraciones de participacion, calidad, liderazgo, siendo mejorada en su metodologia de
aplicacion en Espafia siendo mejorada y adaptada en la l6gica preventiva de la
normatividad vigente.

El COPSOQ se establece en un paso a paso de intervencion de manera activa,
donde se tienen en cuenta los diferentes niveles de jerarquizacion en la organizacion, esta
disefiada con versiones que se acomodan a las necesidades de la organizacion, segun la

tipificacion de los riesgos en medianas y grandes compafiias adicional a esto una corta para



estimar, individualmente, la exposicion del riesgo psicosocial en cualquier puesto de
trabajo.

La metodologia CoPsoQ-istas21 tiene fundamentos en la Teoria General de Estres
de Hans Selye, donde se constituye los modelos demanda, control, apoyo social de Karasek
y Therorell, y esfuerzo - recompensa (ERI) de Siegrist, asi mismo incluye la teoria de la
doble presencia, donde se formularon los exitosos cuestionarios estandarizados para
mitigar el riesgo en la organizacion.

Es importante tener en cuenta que la aplicacion de esta prueba presenta varias fases
apoyadas por un profesional en psicologia; es recomendable que sea ajeno a la direccién de
la empresa para evitar el sesgar del resultado. EI cuestionario debe ser impulsado por la

organizacion en pro del mejoramiento de los procesos organizacionales.

2.9 Teoria del aprendizaje en el Adulto

El educador americano Malcom Shepherd Knowles (1913-1997) es considerado padre
de la teoria del aprendizaje en el adulto. Fue conocido por el uso de la palabra andragogia.
En la segunda mitad del siglo XX fue tal vez la figura central que engloba la educacion
para los adultos en los Estados Unidos. Introdujo la teoria de andragogia como el arte y la
ciencia de ayudar a adultos a aprender. Consideraba que los adultos necesitan ser
participantes activos en su propio aprendizaje. Knowles manifestaba que los adultos
aprenden de manera diferente a los nifios y que los entrenadores en su rol de facilitadores

del aprendizaje deberian usar un proceso diferente para facilitar. (Smith, 2002)


https://es.wikipedia.org/wiki/Andragog%C3%ADa

2.9.1 Andragogia como ciencia de la educacion

Entre las premisas sobre las que se centra la Andragogia se diferencian
principalmente: el hecho de presentar una concepcion personal y autodirigida del
aprendizaje, la influencia de la experiencia previa para la asuncion de nuevos aprendizajes
y viceversa, un enfasis en el aprendizaje aplicado a situaciones concretas cotidianas, asi
como definido con un proposito real y la disposicién de un nivel de motivacion intrinseca

muy significativo y determinante. (Camdn, 2002)

2.9.2 Las Cartillas y el material didactico, como herramientas de aprendizaje

La primera definicion de cartilla en el diccionario de la real academia de la lengua
espafola es cuaderno pequefio, impreso, que contiene las letras del alfabeto y los primeros
rudimentos para aprender a leer. Otro significado de cartilla en el diccionario es tratado
breve y elemental de algin oficio o arte. Cartilla es también testimonio que se da a los

sacerdotes ordenados de la Iglesia catélica para que conste que lo estan. (Academia, 2020)

El desarrollo y la construccién de material educativo y didactico a la hora de realizar
cualquier tipo de actividad de ensefianza e informacion, ha generado estrategias que
permite establecer comunicacion con cualquier tipo de comunidad. De esta forma puede
instaurar una relacion entre el conocimiento y la comunicacién abordando de forma puntual
y novedosa el tema que se quiere dar a conocer. Por medio de esta metodologia se lograra
un aprendizaje autodirigido que permitira abarcar la informacion y generar autosuficiencia
a la hora de adquirir el conocimiento y asi poder adoptar las buenas y mejores practicas,

invitando a los participantes a estar en constante innovacion y busqueda de la informacién.



Por lo anterior, es importante identificar los elementos por los cuales debe estar
constituido este tipo de elementos didacticos, que permite enfocarlo a cualquier sector y

comunidad.

Este recurso debe ser agradable y llamativo visualmente para lograr la

motivacion y atencion de los colaboradores.

La informacion detallada, debe estar relacionada y sintetizada con el tema a tratar
(Prevencion y conocimiento de los riesgos psicosociales) para que asi se pueda

Ilegar con mayor facilidad.

Las actividades dentro de la cartilla deben estar disefiadas en forma que todos
sean participes y puedan asi exponer situaciones cotidianas o de seguimiento que se

requiera fortalecer lo que cual permitira el planteamiento de soluciones al problema.

Para el centro de emprendimiento de Bogota los contenidos entregables (cartillas
practicas, folletos, material didactico, articulos, enlaces de interés, entre otros)
constituyen una herramienta de calidad que fortalece el aprendizaje y facilita la
obtencion de informacion por medio de la comunicacion para el apropiado aprendizaje
en los adultos. Los contenidos del Centro de Emprendimiento Bogota Emprende se

caracterizan por ser: (Molina R, 2008)

e Claros: Manejan pautas de redaccién y cuentan con un adecuado manejo técnico
e Utiles y précticos. Resuelven situaciones cotidianas reales y de alto valor para los
emprendedores y empresarios

e De facil comprensién. Desglosan los temas priorizando las necesidades de los
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usuarios, les informan al emprendedor y empresario su utilidad y los temas que
encontrard, cuentan con una estructura logica y coherente, utilizan un lenguaje
sencillo.

Actuales. Ademas de presentar temas vitales en el dia tras dia del emprendedor y
empresario, presenta normas y leyes vigentes sobre las tematicas empresariales,
brinda informacion actualizada de la CCB, entidades publicas y privadas.
Aplicables. Combinan la teoria y la practica de manera que los emprendedores y
empresarios puedan utilizar los conceptos y herramientas aprendidos en su realidad
particular.

De calidad. Tienen el respaldo del conocimiento, profesionalismo y experiencia de

la Alcaldia Mayor y la CCB. Utilizan fuentes de informacion confiables.

Tipos de material didactico

Este tipo de materiales pueden ser utilizados y adaptados de acuerdo con el

desarrollo y enfoque que se requiera a la hora de realizar cualquier tipo de actividad que

genere ensefianza y aprendizaje.

Dependiendo del tipo de material didactico que se utilice, estos siempre van a

apoyar los contenidos de alguna tematica, lo cual va a permitir que las personas que estén

presentes formen un criterio propio de lo aprendido y de esta forma puedan establecer

conceptos nuevos en distintos aspectos. (Figueroa, 2009)

La clasificacion de los materiales didacticos se encuentra dividida en:

Materiales Impresos: aquel material que tiene como soporte fundamental el papel escrito y

sus derivados como pueden ser los libros, las revistas, los diccionarios, cartillas, folletos,

carteleras, entre otros.



Materiales Mixtos: Peliculas. Imagenes o dibujos consecutivos de objetos en
movimiento que se proyectan, especialmente en una pantalla o proyecto, tan rapidamente
como para dar la impresion de que los objetos se mueven tal como lo hicieron en escena
original. Puede usarse el sonido al igual que las imagenes visuales. Equipo necesario:

proyector de peliculas y pantalla. (Camacho, 2015)

2.9.4 Teoriadel Color

El color no es una caracteristica de una imagen u objeto, sino que es mas bien una
apreciacion subjetiva nuestra. se podria definir como una sensacion que se produce en
respuesta a la estimulacion del 0jo y a sus mecanismos nerviosos, por la energia luminosa
de ciertas longitudes de ondas.

Los colores despiertan respuestas emocionales especificas en las personas, el factor
psicolégico esta formado por las diferentes impresiones que emanan del ambiente creado
por el color, que pueden ser de calma, de recogimiento, de plenitud, de alegria, opresion,

violencia. (Delgado, 2016)

Azul: Preferido por hombres, esta asociado con paz, agua y confiabilidad, Provee
sensacion de seguridad y confianza, Estimulando la productividad ademas es utilizado
comunmente para bancos y grandes negocios, Calma la mente, provee sensacion de

tranquilidad y espacio.

Verde: Este color particularmente esta asociado con salud, tranquilidad y naturaleza
se asocia también con dinero y personas (marcas) ricas, es usado en tiendas para relajar a
los visitantes, y Frecuentemente usado para promover temas ambientales, a su vez el verde

estimula la armonia en el cerebro y facilita el balance entre cuerpo y emociones.



Violeta: Esta asociado con realeza, riqueza, éxito y sabiduria, estimula la parte del
cerebro de resolucion de problemas y la creatividad, es Bastante efectivo en productos de

belleza o anti-edad, adicionalmente Puede ser usado para calmar y apaciguar.

Naranja: Este refleja emocion y entusiasmo, estimulando la parte l6gica del cerebro,
muestra calidez y cercania. Es usado con frecuencia en los simbolos de precaucion, genera
ansiedad y es considerado agresivo, siendo efectivo en los Call to Actions (botones de

Ilamado a la accion) en los sitios de comercio electronico. (Mejia J., 2018)

2.9.5 Emociones del Ser Humano

Cada individuo experimenta una emocion de forma particular, dependiendo de sus
experiencias anteriores, aprendizaje, caracter y de la situacion concreta.

Algunas de las reacciones fisioldgicas y comportamentales, en el ser humano, la
experiencia de una emocion generalmente involucra un conjunto de cogniciones, actitudes
y creencias sobre el mundo, que utilizamos para valorar una situacion concreta y, por tanto,
influyen en el modo en el que se percibe dicha situacion. (Gerry F, 2013)

Las emociones humanas pueden definirse como la reaccion subjetiva a estimulos
experienciales marcados por factores fisicos y externos. Podrian describirse, en otras
palabras, como las respuestas que tenemos con miles de términos semanticos frente a lo que
pasa en el dia a dia. (Suarez R, 2018)

Los programas que motivan la conducta y llevan a experimentar emociones son
aquellos que priman sobre nuestras evaluaciones cognitivas y racionales. Ser

emocionalmente inteligente no se trata de poner la razén sobre la emocion. Eso no es



posible, ser inteligente emocionalmente es saber orquestar los recursos internos que

configuran las emociones en cada momento. (Campelo F, 2018)

2.10 Marco Conceptual

Un estudio dirigido por la OMS, los trastornos por depresion y por ansiedad cuestan
a la economia mundial US$ 1 billon anual en pérdida de productividad. Existen factores
del entorno laboral que pueden afectar a la salud mental. En algunos casos, 1os riesgos que
conllevan se deben a una interaccion inadecuada entre el tipo de trabajo, el entorno
organizativo y directivo, las aptitudes y competencias del personal y las facilidades que se

ofrecen a este para realizar su trabajo.

Estos son algunos de los riesgos para la salud mental:

« politicas inadecuadas de seguridad y proteccion de la salud;

« précticas ineficientes de gestion y comunicacion;

» escaso poder de decision del trabajador o ausencia de control de su area de trabajo;
« bajo nivel de apoyo a los empleados;

o horarios de trabajo rigidos; y

» falta de claridad en las areas u objetivos organizativos.

Estrés: Para la OMS el estrés laboral es la reaccion que puede tener el individuo
ante exigencias y presiones laborales que no se ajustan a sus conocimientos y capacidades
y gque ponen a prueba su capacidad para afrontar la situacién. En algunos casos el estrés
puede producirse en situaciones laborales muy diversas, y se agrava cuando el empleado

siente que no recibe suficiente apoyo de sus jefes de area o compafieros. (OMT, 2017)



Segun la OIT, el estrés fruto de las relaciones laborales tiene lugar cuando las
exigencias del trabajo no se corresponden o exceden las capacidades, recursos o
necesidades del trabajador; o cuando el conocimiento y las habilidades de un trabajador, o
de un grupo, para enfrentar dichas exigencias no coinciden con las expectativas de la
cultura organizativa de quien, o que, lo emplea

Estrés Laboral: El estrés relacionado con el trabajo se describe como una serie de
reacciones fisicas y psicologicas que ocurren cuando los trabajadores deben hacer frente a
exigencias ocupacionales, que no se corresponden con sus conocimientos, destrezas o
habilidades. Las reacciones del trabajador frente al estrés pueden incluir respuestas
fisioldgicas, emocionales, cognitivas y conductuales

Depresion: Enfermedad frecuente en todo el mundo, y se calcula que afecta a mas
de 300 millones de personas. La depresion es distinta de las variaciones habituales del
estado de animo y de las respuestas emocionales breves a los problemas de la vida
cotidiana.

Proteccién de la salud de los trabajadores: Es un requisito previo esencial para
los ingresos familiares, la productividad y el desarrollo econémico. Por consiguiente, el
restablecimiento y el mantenimiento de la capacidad de trabajo es una funcion importante
de los servicios de salud.

Cefalea: Caracterizadas por dolores de cabeza recurrentes son uno de los trastornos
mas comunes del sistema nervioso. Son trastornos primarios dolorosos e incapacitantes
como la jagueca o migrafa, la cefalea tensional y la cefalea en brotes. También puede ser
causada por muchos otros trastornos, de los cuales el consumo excesivo de analgésicos es

el més comun.



Cefalea Tensional: Es la cefalea primaria mas comun. La cefalea tensional
episddica, que se produce menos de 15 dias al mes, se observa en mas del 70% de ciertos
grupos de poblacion. guardar relacion con el estrés o con problemas osteomusculares del
cuello. Cuando es episodica, los episodios duran por lo general unas pocas horas, pero
pueden persistir varios dias.

Trastornos musculoesqueléticos: Abarcan méas de 150 diagnosticos del sistema
locomotor. Es decir, afectan a muasculos, huesos, articulaciones y tejido asociados como
tendones y ligamentos. Pueden desde traumatismos repentinos y de corta duracion, como
fracturas, esguinces y distensiones o enfermedades cronicas que causan dolor e
incapacidad permanentes.

Psicosocial: Son aquellos factores de riesgo para la salud que se originan en la
organizacion del trabajo y que pueden generar respuestas de tipo fisiologico, emocional
(ansiedad, depresion, apatia, etc.), cognitivo (restriccion de la habilidad para la
concentracion o la toma de decisiones, etc) y conductual (abuso de substancias, violencia,
etc) y que pueden ser precursoras de enfermedad en ciertas circunstancias de intensidad,
frecuencia y duracion.

Ansiedad: Preocupacién y miedo intensos, excesivos y continuos ante situaciones
cotidianas. Es posible que se produzca taquicardia, respiracion agitada, sudoracion y
sensacion de cansancio. La ansiedad puede ser normal en situaciones estresantes, como
hablar en publico o realizar una prueba. La ansiedad es solo un indicador de una
enfermedad subyacente cuando los sentimientos se vuelven excesivos, en todo momento e

interfieren con la vida cotidiana.



Organizacion Mundial de la Salud (OMS): Es responsable de los aspectos
técnicos de la salud y seguridad laboral, de la promocion de los servicios médicos y los
estandares de higiene. La OMS atiende a la salud laboral a través de programas.

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): Unica agencia 'tripartita’ de la
ONU, la OIT relne a gobiernos, empleadores y trabajadores de 187 Estados miembros a
fin de establecer las normas del trabajo, formular politicas y elaborar programas
promoviendo el trabajo decente de todos, mujeres y hombres.

Ausentismo: La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), define al
ausentismo como “la no asistencia al trabajo por parte de un empleado que se pensaba que
iba a asistir, al cumplimiento de su jornada laboral.

Material Didactico: Es aquel dispositivo, elemento, disefiado y fabricado con
especiales caracteristicas para asi hacer mas sencillo los procesos de ensefianza y de
aprendizaje.

CoPsoQ-istas21: Es un instrumento internacional para la investigacion, la
evaluacion y la prevencion de los riesgos psicosociales que tiene su origen en Dinamarca.
La primera version fue realizada por un grupo de investigadores del National Research

Centre for the Working Environment en el afio 2000.

SPSS: SPSS es un formato que ofrece IBM para un analisis completo. Es el
acrénimo de Producto de Estadistica y Solucion de Servicio. Existen otros productos
diferentes en la suite, cada uno de ellos ofrecen sus propias caracteristicas Unicas.
SPSS se utiliza para una amplia gama de analisis estadisticos, como las estadisticas

descriptivas (por ejemplo, medias, frecuencias), las estadisticas bi variadas (por ejemplo,



analisis de la varianza, prueba t), regresion, el andlisis de factores, y la representacion

gréfica de los datos (IBM Corp, 2017)

2.11 Marco Legal

2.11.1 Decreto 614 de 1984

Este decreto abri6 el camino para iniciar la base de la salud ocupacional donde se
pronunci6 por primera vez la salud mental en relacion con el trabajo.

Aqui se enuncia en el Capitulo I articulo 1 paragrafo c) “ Proteger a la persona
contra los riesgos relacionados con agentes fisicos, quimicos, biologicos, psicosociales,
mecanicos, eléctricos y otros derivados de la organizacion laboral que puedan afectar la
salud individual o colectiva en los lugares de trabajo” dando las premisas que la estructura
emocional va muy arraigada al desempefio laboral de cada trabajador, pero sobre todo al
compromiso que debe tener el empleador con la salud de cada uno de sus colaboradores de

manera uniforme (Decreto 614 de 1984 Comité de Salud Ocupacional, 2020)

2.11.2 Resolucion 1016 de 1989

Esta resolucion muestra el interés de educar a cada trabajador en la prevencion a
través del desarrollo de actividades pedagogicas que expliquen la importancia del
seguimiento de cada enfermedad de tipo mental, y como puede afectar sus funciones
laborales, tal como lo expone en el art 10 paradgrafo 12.” Disefiar y ejecutar programas para

la prevencion y control de enfermedades generadas por los riesgos psicosociales”.

(Resolucion 1016 de 1989, 2020)



2.11.3 Resolucion 1295 de 1994

Este decreto recopila la evolucion de la conformacion del sistema de proteccion al
trabajador, donde retne a entidades publicas y privadas, y designa normas y
procedimientos, dirigidos a prevenir, proteger y atender a los trabajadores de los efectos de
las enfermedades y los accidentes que puedan ocurrirles con ocasion o como consecuencias
del trabajo que desarrollan, y el protocolo de afiliaciones de EPS y ARL. (Decreto 1295 de

1994, 2020)

2.11.4 Ley 1616 de 2013

Esta denominada como la ley de la salud mental, donde direcciona las diferentes
caracterizaciones de las enfermedades mentales y como deben ser abordadas en su
totalidad, donde en su Art. 8 promueve salud los determinantes de la salud mental tales
como: (Ley 1616 de 2013, 2020)
Inclusion social
Eliminacion del estigma y la discriminacion
Buen trato
Prevencion de hostigamiento, acoso laboral

Prevencion del Suicidio.

La resolucion WHA60.26 de la Asamblea Mundial de la Salud titulada “Salud de
los trabajadores: plan de accion mundial” insta a los Estados Miembros a “que hagan lo
posible por garantizar la plena cobertura de todos los trabajadores, incluidos los del sector
no estructurado, los de las empresas pequefias y medianas, los trabajadores agricolas y los

trabajadores migrantes y por contrata, mediante intervenciones esenciales y servicios



béasicos de salud ocupacional destinados a la prevencion primaria de las enfermedades y

lesiones relacionadas con el trabajo”. (OMS, 2017)

2.12 Marco Contextual
El Hotel Siar, es una empresa familiar que lleva en el mercado hotelero 23 afios de
experiencia y trayectoria. Cuenta actualmente con la colaboracién de 15 trabajadores los

cuales se encuentran apoyando diferentes areas.

El Hotel se encuentra ubicado en el distrito de Teusaquillo en la ciudad de Bogot4, a
600 metros del estadio EI Campin y a 1 km del centro de eventos Movistar Arena, a 2.2 km
del centro internacional de exposiciones Corferias y a 3,8 km de la zona T, lo cual le
permite tener muy buena acogida por su excelente ubicacion. En el hotel, las habitaciones
estan equipadas con un escritorio, bafio privado, nevera, television por cable y la lenceria

correspondiente.

Dentro de las zonas comunes cuenta con un centro de negocios y servicio de
consigna de equipaje. Respecto a las zonas turisticas, los huéspedes cuentan con la
orientacion sobre donde sitios de interés y actividades para desarrollar. La estructura

organizacional de las areas que comprenden el organigrama del hotel es:

e Area administrativa- contabilidad.
e Area de recepcion.
e Area de mantenimiento.

e Area de camareria.



Condiciones para los colaboradores

Los colaboradores que se encuentran actualmente vinculados al Hotel Siar Bogota,

cuentan con las condiciones laborales de ley establecidas.

02/09/1997

08/11/2019

1 DANIELA YEYMY CASTRO CUELLA Femening AUX. CONTABLE | 08:00-18:00 | $ 1,000,000 |T. INDEFINIDO
2 |  WILSON JAVIER GRUALBABANAL | Mascubno | 16/11/1998 | 09/11/2019 | RECEPCIONISTA | ROTATIVO | $878.000 |T. INDEFINIDO
3 | ALBERTOARTURO | MASYRUBIREALES | Mascubno | 29/10/1992 | 21/11/2019 | RECEPCIONISTA | ROTATIVO | $878.000 |T. INDEFINIDO
4 DANIELA OVIEDO HERNANDEZ | Femenino | 06/11/1996 | 13/02/2020| CAMARERA | ROTATIVO | $878.000 [T. INDEFINIDO
5 LINA YOJANA ORTIZ GONZALEZ Femenino | 26/06/1995 | 04/01/2019 | RECEPCIONISTA | ROTATIVO | $878.000 |[T.INDEFINIDO
6 | MARIA ERNESTINA ORTIZ GARCIA Femenino | 04/01/1967 | 02/01/2000 {SERVICIOS GRALES| 08:00-18:00| $878.000 |[T. INDEFINIDO
7 | YEYSONGABRIEL | MERCHANCHACON | Femenino | 30/08/1983 21/10/2019| CAMARERA | ROTATIVO | $878.000 |T. INDEFINIDO|
8 | WILSON ALBERTO | JARAMILLO MEDINA | Masculno | 15/05/1993 | 27/01/2020 | MANTENIMIENTO| 08:00-17:00 | $878.000 |[T. INDEFINIDO
9 | MARIAYANETH | MAHECHA MARTINEZ | Masculino | 12/01/1991 | 15/05/2017 [SERVICIOS GRALES| 08:00-17:00 | $856.000 |[T. INDEFINIDO
10|  DERLY JOHANA VARGAS TOVAR Femenino | 10/02/1989 | 03/04/2017| CONTADORA | 08:00-17:00 | $1.200.000 |T. INDEFINIDO
11| ASTRID CAROUNA | SOLANO MOSQUERA | Femenino | 30/12/1997 | 29/10/2016 | RECEPCIONISTA | ROTATIVO | $878.000 |T. INDEFINIDO
12|  JOHANSTIVEN  ANGARITA CRISTANCHO Masculno | 02/06/1996 | 04/01/2019 BOTONES  |ROTATIVO | $878.000 [T.INDEFINIDO
13| DARWIN DAVID ESPITIA FALCO Masculno | 02/10/1984 SOCI0 $878.000 |T. INDEFINIDO
14 KAREN YISEL ANGARITA BUITRAGO | Femenino | 18/04/2001 SOCI0 $878.000 |[T. INDEFINIDO
15| LISA FERNANDA SEGOVIA ORTIZ Femenino | 11/04/1999 SOCI0 $878.000 |[T. INDEFINIDO

Tabla 1. Detalle del personal actual y sus condiciones de empleabilidad

Estructura Organizacional del Hotel Siar Bogota



Organigrama hotel
Siar

Asesoria contable o asesona juridica

Subgerencia f—————p=| Auxiliar contahble

Administrador
general | Supervisor
l ] L |
Recepcion botones Camareras Mantenimiento

llustracion 3. Esquema organizacional. Elaboracion propia



3. CAPITULO IlI: Metodologia

3.1 Metodologia de la Investigacion

3.1.1 Enfoque y métodos de investigacion

La siguiente investigacion es de caracter cualitativo y se realizard de manera
descriptiva, dado que el proposito fue describir en qué medida los factores de riesgo
psicosociales inciden en el estrés laboral en los empleados del hotel Siar, dicha
investigacion fue soportada en la literatura conceptual y legal; de teorias en torno con el
estrés y su incidencia en los &mbitos laborales, se utiliz6 el Instrumento internacional
CoPsoQ-istas2, el cual es un cuestionario de preguntas que se le realizaron a los
trabajadores de manera voluntaria y sin inferencia por otro lado se tomé en cuenta la

aplicacion de la GTC 45 enfocada en la realizacion de la matriz de riesgo psicosocial.

3.1.2 Poblacion y muestra

Este estudio se realizara en el Hotel Siar en Bogot4, la muestra sera tomada de 15
colaboradores perteneciente a funciones de servicio al cliente como principales actores
influyentes en la investigacion, los cuales permiten identificar las caracteristicas del estrés
laboral a través de diversos puntos de vista

De la poblacion de 15 trabajadores a un 95% de nivel de confianza, se tomara la

poblacién total.
™= NyZ°PQ/ (N1-1)E*+2Z°PQ

TM: Tamafo de la Muestra.

N1: 15 Numero de Trabajadores



Z: Nivel de Confianza (95%) = 1.96

P:  Proporcion de ocurrencia del evento 50% = 0,5

Q: 1-Proporcion de ocurrencia del evento (0,5) = 1. 0,50 =0.50
E: Margen de error muestral 5%-=

0.50 1: Factor de la formula.

Sustituyendo:

™= 15(1.96) ~2(0.50) (0.50) / [(15 1) (0.50) ~2]+ [(1.96) ~2(0.50)
(0.50)] ™= 14.406/0.9954

T™: 14,47 Con aproximacion a 15 trabajadores.

El muestreo no probabilistico es aquella técnica utilizada en la muestra estadistica,
basado en un proceso que no les permite a todos los individuos de una poblacién
investigada tener la misma oportunidades de ser seleccionados. Es decir, este tipo de
muestreo predomina a aquellos individuos que al cumplir con cierta cualidad o

caracteristica benefician a la investigacion, entonces pueden ser parte de la muestra.

3.1.3 Por Conveniencia

Como lo indica su nombre, el investigador realiza la muestra con base a la seleccion
de individuos que considera accesibles, facil y de rapida investigacion. Esto, generalmente,
lo hace por proximidad al investigador.

El investigador elige a los miembros solo por su proximidad y no considera si
realmente estos representan muestra representativa de toda la poblacion o no. Cuando se
utiliza esta técnica, se pueden observar habitos, opiniones, y puntos de vista de manera mas

facil (Morphol, 2017)


https://enciclopediaeconomica.com/poblacion-estadistica/
https://www.questionpro.com/blog/es/muestra-representativa-para-investigacion/

El Hotel Siar, no fue ajeno a este tipo de muestreo por falta de tiempo, y la cantidad
de participantes. Ademas, por la facilidad del acceso a los elementos y facil recopilacion de

miembros para la muestra.

3.2 Instrumento de medicion
Es importante poder escoger el instrumento adecuado y que se acople a las
necesidades y a los objetivos definidos, para realizar un andlisis y procesamiento de la

informacidn se realizara un cuestionario llamado CoPsoQ-istas21 utilizado en Espafia

3.2.1 Instrumento internacional CoPsoQ-istas21

Ver Anexo 1

3.2.2 Personas que participan en el proceso

En el hotel Siar Bogota, participaran en el ejercicio de investigacion, 15 personas
entre hombres y mujeres que desarrollan actividades de servicio y atencion al cliente, con
horarios rotativos de 8 horas y un dia de descanso semanal, con cargos como camareras,
recepcion y servicio al cliente, personal de mantenimiento, siendo ellos el personal que mas
esta presto a la solucidon de las necesidades del usuario de los servicios del hotel Siar

estando ellos mas expuestos a estrés laboral.

3.2.3 Recursos disponibles

En el desarrollo de la investigacion se cuenta con la disponibilidad y disposicion
por parte de cada uno de los colaboradores del Hotel Siar, esto con el fin de poder tener

acceso a documentos soporte y accesibilidad de las instalaciones y sus empleados; asi



las cosas, estos permitiran realizar la investigacion y el levantamiento de la
informacion.
Por otro lado, se cuenta con el tiempo suficiente para poder indagar, buscar y

realizar la matriz de riesgo psicosocial en el Hotel.



4. CAPITULO IV: Recoleccion y Procesamiento de Datos

4.1 Teoria de Visualizacion de Datos

La teoria de la visualizacion de datos fue sugerida por Tukey, se basa en ejercicios de
muestreo de la practica de realizacion graficas a lo largo de varias disciplinas, de esta
manera ayudando a clarificar la recoleccion de datos y que sea una herramienta practica
para la percepcion visual. (Tukey, 1977)

Esta teoria esta fundamentada en la percepcion y representacién mediante el uso de
mapas, graficos permitiendo la comprension de informacion y tendencias en las
organizaciones, incluye técnicas especificas que estan sujetas de nuestros datos y el tipo de
pregunta gque se va a investigar, por ejemplo:

e Tipos de graficas: cuantiles, histogramas, caja y brazos, graficas de dispersion,
puntos/barras/ lineas, series de tiempo.
e Técnicas para mejorar graficas: Transformacion de datos, transparencia,

vibracion, banking 45, suavizamiento y bandas de confianza.

4.2 Andlisis de Frecuencia

Este analisis permite caracterizar mejor la muestra ya que ayuda a organizar mejores
datos por individuo tales como: edad, sexo, antigiiedad en la empresa, estado civil, etc.
Donde se tendan 4 caracteres o valores que daran lugar a una variable unidimensional
pertinente a la investigacion organizacional.

Cuando el conjunto de valores de una variable se realiza un proceso de ordenacion y

agrupacion de valores que se repiten, determinando asi la frecuencia de cada valor dando



lugar a la tabla de frecuencias. La cual se realiza para reducir la masa de datos y hacerlo

mas comprensible al momento de extraer la informacion (Hernandez Martin, 2020)

En esta etapa es importante la aplicacion del instrumento CoPsoQ-istas21, de manera
adecuada con el fin de no tener sesgos en el analisis; en este estudio como se menciono
anteriormente se eligi6 como medio de recoleccion de datos una encuesta de forma directa

a cada trabajador del Hotel Siar en la ciudad de Bogota.

Pregunta 1

El resultado de esta pregunta evidencia en la poblacion del hotel que el 40% de sus
trabajadores consideran que a veces la distribucion de tareas es irregular y provoca
acumulacion de trabajos asignados, lo cual se considera una tasa de frecuencia moderada.
Frente al total de los colaboradores del hotel este porcentaje representa un nivel alto de

intervencion en los planes de accidn a implementar para reducir el riesgo psicosocial.

¢La distribucién de tareas es irregular y provoca que se te acumule el trabajo?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado

Vélido |0 3 20,0 20,0 20,0
1 3 20,0 20,0 20,0
2 6 40,0 40,0 80,0
3 2 13.3 13.3 93,3
4 1 6.7 8,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 2. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS



;La distribucion de tareas es irregular y provoca que se te acumule el trabajo?

15 respuestas

llustracion 4. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 2

@ Siempre

@ Muchas veces

A veces

@ Solo alguna vez

@ Nunca

El resultado de esta pregunta evidencia en la poblacion del hotel que el 60% de sus

trabajadores consideran que a veces el tiempo asignado para la realizacion de tareas es

irregular y provoca acumulacion de trabajos asignados, lo cual se considera una tasa de

frecuencia alta. Frente al total de los colaboradores del hotel este porcentaje representa un

nivel prioritario de intervencidn en los planes de accion a implementar para reducir el

riesgo psicosocial.

S Tienes tiempo suficiente para hacer tu trabajo?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido |0 2 13,3 13,3 13,3
1 2 13,3 13,3 26,7
2 10 66,7 66,7 93,3
3 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 3. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS




¢cTienes tiempo suficiente para hacer tu trabajo?
15 respuestas

@ Siempre
@ Muchas veces
@ Aveces

66,7% @ Solo alguna vez
@ Nunca

llustracion 5. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 3

Lo mas importante de esta pregunta es ver que los colaboradores no necesitan estar
en la casa y en la oficina a la vez, reflejando un 66,7% de la poblacion con una respuesta de

nunca han tenido que estar en dicha situacion.

iHay momentos en los que necesitarias estar en la empresa y en casa a la vez?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido |0 10 66,7 66,7 66,7
1 4 26,7 26,7 93,3
3 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 4. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS



¢(Hay momentos en los que necesitarias estar en la empresa y en casa a la vez?
15 respuestas

@ Siempre

@ Muchas veces
@ A veces

@ Solo aiguna vez
@® Nunca

llustracion 6. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 4

Se puede notar, que el 40% de los colaboradores del Hotel SIAR solo algunas veces
considerar que el trabajo perjudica sus relaciones doméstico-familiares, es importante
considerar dicha pregunta, ya que como se ha evidenciado los trabajadores del hotel tiene

horarios rotativos en su mayoria.

2 Sientes que tu trabajo te ocupa tanto tiempo que perjudica a tus tareas
doméstico-familiares?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Vélido |0 3 20,0 20,0 20,0
1 6 40,0 40,0 60,0
2 4 26,7 26,7 86,7
3 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 5. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS



¢Sientes que tu trabajo te ocupa tanto tiempo que perjudica a tus tareas doméstico-familiares?

15 respuestas

@ Siempre
@ Muchas veces
' A veces
@ Solo alguna vez
@® Nunca

llustracion 7. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 5

De acuerdo con la informacién, es de considerar que el 80% de los trabajadores

consideran que nunca deben ocuparse de los problemas personales de las otras personas del

hotel, lo cual es favorable para el ambito social.

&En el trabajo tienes que ocuparte de los problemas personales de otras
personas?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido |0 12 80,0 80,0 80,0
1 2 13,3 13,3 93,3
2 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 6. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS



(En el trabajo tienes que ocuparte de |los problemas personales de otras personas?
15 respuestas

llustracion 8. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 6

@® Siempre
@® Muchas veces
) A veces
@ Solo alguna vez
@ Nunca

Frente a la pregunta ¢ Tienes que trabajar muy rapido? el 46.7% de los colaboradores

del hotel Siar de Bogota perciben que su trabajo debe ser acelerado lo cual impacta en su

desempefio y logro de metas laborales propuestas. No obstante, hay un porcentaje

considerable 26.7% que le sigue el cual percibe que algunas veces debe trabajar rapido.

Puede concluirse gque el nivel de estrés por situaciones de temporadas altas puede elevarse

en sus colaboradores.

;Tienes que trabajar muy rapido?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido (1 4 26,7 26,7 26,7
2 7 48,7 46,7 73,3
3 2 13,3 13,3 86,7
4 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 7. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS



;Tienes que trabajar muy rapido?

15 respuestas

llustracion 9. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 7

@ Siempre
@ Muchas veces
' A veces
@ Solo alguna vez
@ Nunca

Es de considerar que el 53,3% considera que el personal del hotel SIAR no tiene

influencia sobre las decisiones que afectan intrinsecamente su desempefio en el trabajo,

frente a esto se deberia cuestionar y tomar en cuenta la percepcion de los trabajadores.

¢ Tienes mucha influencia sobre las decisiones que afectan a tu trabajo?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje validoe | Porcentaje acumulado
Valido |0 8 53,3 53,3 53,3
1 2 13,3 13,3 66,7
2 4 26,7 26,7 93,3
4 1 6.7 6.7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 8. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS




¢;Tienes mucha influencia sobre las decisiones que afectan a tu trabajo?
15 respuestas

@ Siempre

@ Muchas veces
A veces

@ Solo alguna vez

@ Nunca

~y

llustracion 10. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 8

El 33,3 del personal considera que no tiene influencia sobre como realiza el trabajo,
considerando esto como el poder en realizar el trabajo de manera espontanea, se considera

que se puede llegar a tener un sesgo de la forma mas efectiva de realizar ciertas actividades.

; Tienes influencia sobre COMO realizas tu trabajo?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido (0 5 33,3 33,3 33,3
1 3 20,0 20,0 53,3
2 4 26,7 26,7 80,0
3 2 13,3 13,3 93,3
4 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 9. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS



¢Tienes influencia sobre COMO realizas tu trabajo?
15 respuestas

@ Siempre

@ Muchas veces
Aveces

@ Solo alguna vez

@ Nunca

llustracion 11. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 9

Es de considerar que el 53.3% de los colaboradores del hotel consideran que su trabajo
tiene un desgaste emocional, que puede influir en la forma que se expresan en atencién al

cliente y/o incluso en la forma que realizan su trabajo diariamente.

:Tu trabajo, en general, es desgastador emocionalmente?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valide | Porcentaje acumulado
Vélido |0 4 26,7 26,7 26,7
1 1 6,7 6,7 33,3
2 8 53,3 53,3 86,7
3 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 10. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS



¢Tu trabajo, en general, es desgastador emocionalmente?
15 respuestas

@ En gran medida
@ En buena medida
En cierta medida
@ En alguna medida
@ En ningun caso

llustracion 12. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 10

Revisando este apartado el 53,3% considera que en cierta medida el trabajo es alto durante

la jornada laboral, esto genera desgaste emocional y fisico para los trabajadores del hotel.

¢ El ritmo de trabajo es alto durante toda la jornada?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido - |0 1 6,7 6,7 6,7
1 3 20,0 200 267
2 ] 533 53,3 80,0
3 2 13,3 13,3 93,3
4 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 11. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms



(El ritmo de trabajo es alto durante toda la jornada?

15 respuestas

@ En gran medida
@ En buena medida
@ En cierta medida
@ En alguna medida
@ En ningln caso

llustracion 13. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 11

Frente a esta pregunta los colaboradores expresan una mediana inconformidad ya
que el 33,3% considera que en alguna medida estan aprendiendo cosas nuevas por lo cual
se puede establecer que la mayoria de las personas no siente un crecimiento profesional en

el desarrollo de sus actividades

¢ Tu trabajo permite que aprendas cosas nuevas?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Vélido |0 2 13,3 13,3 13,3
1 5 33,3 33,3 46,7
2 3 20,0 20,0 66,7
3 1 8,7 6,7 73,3
4 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 12. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS



¢Tu trabajo permite que aprendas cosas nuevas?

15 respuestas

llustracion 14. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 12

De acuerdo con esta pregunta el 46,7% considera que en cierta medida los

@ En gran medida
@ En buena medida
' En cierta medida
@ En alguna medida
@ En ningun caso

colaboradores del hotel aplican habilidades y conocimientos propios de ellos, dado lo

anterior en este caso deberia ser que en gran medida de apliquen conocimientos y

habilidades de cada persona para darle un plus a diferentes actividades.

¢ Tu trabajo permite que apliques tus habilidades y conocimientos?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulaho
Vilido |0 1 6,7 6,7 6,7
1 2 13,3 13,3 20,0
2 7 467 46,7 66,7
3 4 26,7 267 933
4 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 13. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS




¢Tu trabajo permite que apliques tus habilidades y conocimientos?
15 respuestas

@ En gran medida
@ En buena medida
@ En cierta medida
@ En alguna medida
@ En ningun caso

|

llustracion 15. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 13

Es importante considerar si las tareas que realizan los colaboradores del hotel tienen
sentido, para ello el 33,3% considera que en cierta medida tienen sentido, muchas veces

existen actividades rutinarias.

¢ Tus tareas tienen sentido?|
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido |1 2 13,3 13,3 13,3
2 5 33,3 33,3 46,7
3 4 26,7 26,7 73,3
4 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 14. Elaboracidn propia. Tomada de documento generado SPSS



¢Tus tareas tienen sentido?
15 respuestas

@ En gran medida
@ En buena medida
En cierta medida
@ En alguna medida
@ En ningln caso

llustracion 16. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 14

El 40% del hotel considera que en ciertas medidas las actividades que realizan son
importantes, si bien es cierto no es un indice muy grande si genera un poco de alivio que

algunos colaboradores consideran importante su trabajo.

;Las tareas que haces te parecen importantes?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido |1 1 6,7 6,7 6,7
2 6 40,0 40,0 46,7
3 4 26,7 267 73,3
4 4 26,7 267 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 15. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS



(Las tareas que haces te parecen importantes?
15 respuestas

@ En gran medida
@ En buena medida
@ En cierta medida
@ En alguna medida
@ En ningln caso

llustracion 17. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 15

Un 53,3% de los colaboradores considera que los objetivos de su trabajo son claros

en cierta medida, ahi se puede evidenciar que existe una interferencia en las funciones y/o

actividades.
; Tu trabajo tiene objetivos claros?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado

Valido |1 1 6,7 6,7 6,7
2 8 53,3 53,3 60,0
3 3 20,0 20,0 80,0
4 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 16. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms



{Tu trabajo tiene objetivos claros?
15 respuestas

@ En gran medida
@ En buena medida
@ En cierta medida
@ En alguna medida
@ En ningun caso

llustracion 18. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 16

A la presente pregunta se concluye que el 46,7% de los colaboradores del hotel Siar
sabe en cierta medida qué espera el Hotel de ellos. Es decir, que son claros los papeles que

juegan cada uno de los colaboradores que trabajan en el hotel Siar.

;Sabes exactamente qué se espera de ti en el trabajo?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido |1 2 13,3 13,3 13,3
2 7 467 467 60,0
3 2 13,3 13,3 73,3
4 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 17. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS



i Sabes exactamente qué se espera de ti en el trabajo?
15 respuestas

@ En gran medida
@ En buena medida
@ En cierta medida
@ En alguna medida
@ En ninglin caso

llustracion 19. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 17

El 40% considera que en ningln caso exigen cosas contradictorias en el trabajo y
también el otro 40% considera que en alguna medida les exigen cosas contradictorias, esto
genera un tema de interés ya que al no exigir cosas contradictorias los trabajadores no

tienen confusion.

;Se te exigen cosas contradictorias en el trabajo?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido |0 6 40,0 40,0 40,0
1 6 40,0 40,0 80,0
2 1 6,7 6,7 86,7
3 2 13,3 133 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 18. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS



¢ Se te exigen cosas contradictorias en el trabajo?
15 respuestas

@ En gran medida
@ En buena medida
En cierta medida
@ En alguna medida
@ En ninglin caso

llustracion 20. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 18

Respecto a este apartado, se considera que el 60% en alguna medida tiene tareas que
consideran que deben realizarse de otra manera, probablemente este apartado considera las

capacidades de las personas y las habilidades innatas.

; Tienes que hacer tareas que tu crees que deberian hacerse de otra manera?

Frecuencia | Porcentaje | Forcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido |0 3 200 20,0 20,0
1 9 60,0 60,0 80,0
2 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 19. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS



iTienes que hacer tareas que tu crees que deberian hacerse de otra manera?
15 respuestas

llustracion 21. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 19

@ En gran medida
@ En buena medida
En cierta medida
@ En alguna medida
@ En ningln caso

El 33,3% considera que en ningun caso se les informa con suficiente tiempo las

decisiones importantes, cambios y proyectos a futuro que los directivos

quieran implementar.

importantes, cambios y proyectos de futuro?

iEn tu empresa se te informa con suficiente antelacién de decisiones

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido |0 5 333 333 33,3
1 3 20,0 20,0 53,3
2 2 133 13,3 66,7
3 4 26,7 26,7 93,3
4 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 20. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS




(En tu empresa se te informa con suficiente antelacion de decisiones importantes, cambios y

proyectos de futuro?
15 respuestas

@ En gran medida
@ En buena medida
En cierta medida
@ En alguna medida
@ En ningln caso

llustracion 22. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 20

En cierta medida con un 40% los colaboradores del hotel reciben informacion para
realizar bien el trabajo, esto hace que los trabajadores tengan confusion a la hora de realizar

actividades.

;Recibes toda la informacién que necesitas para realizar bien tu trabajo?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido |1 2 13,3 13,3 13,3
2 6 40,0 40,0 53,3
3 4 26,7 26,7 80,0
4 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 21. Elaboracidn propia. Tomada de documento generado SPSS



¢Recibes toda la informacion que necesitas para realizar bien tu trabajo?

15 respues

llustracion 23. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

tas

Pregunta 21

@ En gran medida
@ En buena medida
@ En cierta medida
@ En alguna medida
@ En ningln caso

El 40% de los colaboradores del hotel Siar presenta en alguna medida cambios en

sus turnos por lo cual puede ser un factor determinante en los factores de estrés por el

manejo de los contextos personales y familiares los cuales se ven afectados con dichos

cambios.
.... 5 te cambian el horario (turno, dias de la semana, horas de entrada y salida) contra tu
voluntad?
Frecuencia | Forcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado

Valido [0 2 13,3 13,3 13,3
1 ) 33,3 33,3 46,7
2 B 40,0 40,0 86,7
3 1 8,7 6,7 93,3
4 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 22. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS




.... Si te cambian el horario (turno, dias de la semana, horas de entrada y salida) contra tu voluntad?
15 respuestas

@ En gran medida
@ En buena medida
@ En cierta medida
® En alguna medida
@ En ningun caso

llustracion 24. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 22

El 53,3% de los trabajadores consideran que no tiene temor o miedo a que les

reduzcan el salario o se lo paguen diferente a lo estipulado en el contrato.

...si te varian el salario (que no te lo actualicen, que te lo bajen, que introduzcan el salario
variable, que te paguen en especies, etc.)?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido |0 8 533 533 533
1 2 13,3 13,3 66,7
2 3 20,0 20,0 86,7
4 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 23. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS



...Si te varian el salario (que no te lo actualicen, que te lo bajen, que introduzcan el salario variable,

que te paguen en especies, etc.)?
15 respuestas

@ En gran medida
@® En buena medida
@ En cierta medida
@ En alguna medida
@ En ningln caso

llustracion 25. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 23

En este caso el 40% trabajadores no tienen temor a que los despidan o no les

renueven el contrato, es una cifra alentadora por el tema de estabilidad.

....Si te despiden o no te renuevan el contrato?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje vélido | Porcentaje acumulado
Valido |0 B 40,0 40,0 40,
1 3 20,0 20,0 60,0
2 3 20,0 20,0 80,0
3 1 6,7 6,7 86,7
4 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 24. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS



....Si te despiden o no te renuevan el contrato?
15 respuestas

@ En gran medida
@ En buena medida
' En cierta medida
@ En alguna medida
@ En ningun caso

llustracion 26. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 24

El 33.3% considera que en alguna medida seria dificil encontrar otro trabajo en caso
de que los despidan, dado lo anterior de la estabilidad que representa el hotel los

colaboradores no consideran esto como un aspecto negativo.

....lo dificil que seria encontrar otro trabajo en el caso de que te quedaras en paro?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado

Valido |0 1 8,7 8,7 8,7
1 5 33,3 33,3 40,0
2 4 26,7 26,7 66,7
3 2 13,3 13,3 80,0
4 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 25. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS



....lo dificil que seria encontrar otro trabajo en el caso de que te quedaras en paro?

15 respuestas

llustracion 27. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 25

@ En gran medida
@ En buena medida
' En cierta medida
@ En alguna medida

@ En ningln caso

De acuerdo con esta pregunta en que si la direccion confia que los trabajadores

hagan un buen trabajo con el 40% que considera que, en cierta medida, se ve reflejada la

confianza que tiene el hotel a sus trabajadores.

¢ Confia la Direccion en que los trabajadores hagan un buen trabajo?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido |1 3 20,0 20,0 20,0
2 6 40,0 40,0 60,0
3 3 20,0 20,0 80,0
4 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 26. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms




¢Confia la Direccion en que los trabajadores hagan un buen trabajo?

15 respuestas

llustracion 28. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 26

@ En gran medida
@ En buena medida
En cierta medida
@ En alguna medida
@ En ningln caso

El 46,7% de los colaboradores del Hotel Siar confia en buena medida en la

informacion que recibe por parte de sus directivos. Supone este porcentaje que los

colaboradores confian la mayor parte de las veces en la Direccion.

:Te puedes fiar de la informacién procedente de la Direccién?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido |0 1 8,7 6,7 6,7
1 1 6,7 6,7 13,3
2 5 33,3 33,3 46,7
3 7 46,7 48,7 93,3
4 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 27. Elaboracidn propia. Tomada de documento generado SPSS




¢Te puedes fiar de la informacion procedente de la Direccion?
15 respuestas

@ En gran medida
@ En buena medida
© En cierta medida
@ En alguna medida
@ En ningln caso

llustracion 29. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 27

El 60% de los colaboradores considera que los conflictos se solucionan de manera
justa en cierta medida, pese a que hay inconvenientes siempre se llega a soluciones

positivas.

:Se solucionan los conflictos de una manera justa?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido |1 2 13,3 13,3 13,3
2 9 60,0 60,0 73,3
3 3 20,0 20,0 93,3
4 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 28. Elaboracidn propia. Tomada de documento generado SPSS



¢Se solucionan los conflictos de una manera justa?

15 respuestas

llustracion 30. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 28

-

@ En gran medida
@ En buena medida
En cierta medida
@ En alguna medida
@ En ningln caso

El resultado de esta pregunta evidencia que un 53,3% considera que se distribuyen

las tareas de una forma justa en cierta medida, cada colaborador tiene actividades

diferentes.

:Se distribuyen las tareas de una forma justa?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido |1 1 6,7 6,7 8,7
2 8 53,3 53,3 60,0
3 3 20,0 20,0 80,0
4 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 29. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS




i Se distribuyen las tareas de una forma justa?
15 respuestas

@ En gran medida
@ En buena medida
@ En cierta medida
@ En alguna medida
@ En ningln caso

llustracion 31. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 29

Con relacion a esta pregunta en su analisis se considera que el 53,3 % considera que

el jefe inmediato planifica en cierta medida el trabajo a desempefiar.

:Se puede afirmar que tu jefe inmediato planifica bien el trabajo?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido |1 3 20,0 20,0 20,0
2 8 53,3 53,3 73,3
3 2 13,3 13,3 86,7
4 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 30. Elaboracién propia. Tomada de documento generado SPSS



i Se puede afirmar que tu jefe inmediato planifica bien el trabajo?
15 respuestas

llustracion 32. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

Pregunta 30

133%

En gran medida
En buena medida
En cierta medida
En alguna medida
En ningln caso

Considerando esta pregunta es importante mencionar que el 53,3% afirma que el

jefe inmediato resuelve bien los conflictos en cierta medida.

:Se puede afirmar que tu jefe inmediato resuelve bien los conflictos?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Vélido |1 2 13,3 13,3 13,3
2 8 53,3 63,3 66,7
3 3 20,0 20,0 86,7
4 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Tabla 31. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS




i Se puede afirmar gue tu jefe inmediato resuelve bien los conflictos?
15 respuestas

@ En gran medida
@ En buena medida
) En cierta medida
@ En alguna medida
@ En ninguin caso

llustracion 33. Elaboracion propia. Tomada de Google Forms

4.2.1 Conclusién General

Tomando la generalidad de las respuestas en el estudio se pueden reflejar varios
procesos por fortalecer:

o Comunicacion Asertiva

o Liderazgo

e Crecimiento laboral

« Motivacion laboral

e Reconocimiento individual y colectivo

El Hotel debe tener en cuenta que es una empresa pyme por lo cual la implementar esta
mejora en estos procesos requiere un nivel superior de compromiso por parte de los
directivos los cuales deben ir de la mano del plan de crecimiento empresarial apuntando a

un aumento en la economia de la empresa.



Con los resultados y los andlisis realizados en cada una de las respuestas los directivos
del Hotel Siar pueden proyectar un plan de trabajo que toque por lo menos dos de los
cuatro procesos que se encuentran con debilidades.

Este resultado no solo apoya el proceso de riesgo psicosocial, sino que también permite

evaluar el concepto de los colaboradores frente al hotel Siar.

4.2.2 Resumen de exposiciones generales del hotel

Para este analisis, se tomo en cuenta el analisis de frecuencia en donde se presentaba mayor
porcentaje de personas en cada pregunta y realizar un cruce de informacion tal cual lo

indica el aplicativo Istas-21 (Anexo 2).

Dado este analisis y cruce de variables se puede evidenciar que existen 8 dimensiones:

Exigencias cualitativas.

¢ Ritmo de trabajo.

e Influencia.

e Posibilidades de desarrollo.
e Claridad del rol.

e Previsibilidad.

e Justicia.

o Calidad del liderazgo.



Estas 8 dimensiones de acuerdo con lo estipulado en la herramienta deben tener una
intervencion por parte de la empresa, con el fin de garantizar mejor calidad de vida de los

colaboradores del Hotel Siar.
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5. CONCLUSIONES

No solo es necesario hacer una conceptualizacion sobre las teorias de los riesgos
psicosociales, sino también es necesario realizar un analisis detallado del contexto
organizacional de la empresa, con el fin de tener un analisis sin sesgo de la informacion,
considerando la poblacién y sus actividades a realizar en el Hotel Siar.

Es indispensable conocer las condiciones de vida de los trabajadores, su perfil
sociodemogréafico, para asi mismo considerar factores externos que pueden llegar a influir
en el andlisis de datos y recoleccion de la informacion. En relacion con los objetivos
planteados en esta investigacion, se afirmar lo siguiente:

Respecto al objetivo 1, que planteaba identificar las causas de estrés laboral en los
colaboradores del Hotel Siar a través del modelo de Cuestionario Psicosocial de
Copenhague CoPsoQ Istas 21, se visualizd que los trabajadores del hotel tienen 8 causas
diferentes que generan estrés y/o son factores estresores, dentro de las 8 dimensiones estan:
Exigencias cualitativas las cuales relacion entre la cantidad de trabajo y el tiempo
disponible para realizarlo: volumen, ritmo, interrupciones e intensidad de trabajo. Son altas
cuando tenemos mas trabajo del que se puede realizar en el tiempo asignado.

Ritmo de trabajo, Influencia, autonomia en el dia a dia del trabajo en general, y
también particularmente en relacion con las tareas a realizar y su cantidad (el qué) y en el
orden de realizacion de estas, en los métodos a emplear (el como).

Posibilidades de desarrollo oportunidades que ofrece la realizacion del trabajo para
poner en practica los conocimientos, habilidades y experiencia de los trabajadores y
adquirir nuevos. Claridad del rol, las personas deben tener claras sus actividades y sus

tareas a realizar diariamente, si no tiene definidos los objetivos tienden a tener confusiones.



Previsibilidad implica disponer de la informacién adecuada, suficiente y a tiempo
para poder realizar de forma correcta el trabajo y para adaptarse a los cambios. Justicia
medida en que las personas trabajadoras son tratadas con equidad en su trabajo y se
distinguen distintos componentes. Calidad del liderazgo gestion de equipos humanos que
realizan los mandos inmediatos.

Dadas estas dimensiones consideradas como las causas inmediatas del estrés, es de
considerar que se debe realizar una intervencion al hotel de manera inmediata.

A través de CoPsoQ-istas21 y sus dimensiones de evaluacion de riesgos
psicosociales, en el Hotel Siar Bogota, debido a que sirvié de base necesaria para
diagnosticar las situaciones de riesgo y priorizar las acciones preventivas necesarias para la
empresa. Generando asi un informe final de evaluacion de riesgos de naturaleza psicosocial
que es la resultante de todo el trabajo expuesto.

Al iniciar la investigacion se reviso la matriz de identificacion y valoracion del
riesgo, del hotel Siar donde se evidencid que no tenian identificado el riesgo psicosocial y
tampoco planes o programas dirigidos a la prevencion, promocion y seguimiento al estrés
laboral.

Partiendo de ese punto vital para la investigacion, se realiza la matriz de riesgo
psicosocial con el respaldo de la guia técnica colombiana GTC 45, identificando el actor
principal que es el estrés laboral.

De esta forma en la matriz de riesgo psicosocial se establecen los parametros que
nos brinda la GTC 45 ya que esta presenta un marco integrado de principios, practicas y
criterios para la implementacion de la mejor practica en la identificacion de peligros y la

valoracion de riesgos.



Basados en el aprendizaje ludico en adultos se crea La Caja de Pandora donde
podra encontrar material didactico de manejo de estrés. La primera actividad ladica llamada
“gestion de emociones” permite a los colaboradores trabajar en la identificacion de sus
emociones frente a situaciones laborales, personales y familiares; el objetivo de esta
dindmica es reconocerse para dominar las emociones frente a situaciones de estres.

La segunda actividad ludica llamada “Tiro al blanco” el cual permite a los
colaboradores reconocer situaciones positivas o negativas que se pueden presentar en la
vida cotidiana laboral, personal y familiar. Para esto cada tarjeta identificada con un color
representan situaciones negativas, positivas, activas y pasivas.

Asi pues, frente al proceso de plan de accion e intervencion de riesgo psicosocial a
los colaboradores del Hotel Siar se ha disefiado una campafa colectiva la cual debe ser
aplicada de acuerdo con el plan anual de trabajo que tengan en SST. Dicha campafia debe
ser actualizada de acuerdo con la mejora o la desmejora que presente la actual medicion

realizada con la herramienta CoPsoQ-istas21.



6. RECOMENDACIONES

Con el fin de mejorar la calidad de vida y la salud de los colaboradores del Hotel Siar
ubicado en Bogota, se le realizan las siguientes recomendaciones:

Implementar el PVE Psicosocial a los colaboradores del hotel Siar para el manejo del
Estrés Laboral propuesto en el presente estudio de investigacion con el objeto de reducir
y/o prevenir los factores psicosociales capaces de provocar el estrés laboral.

Mantener actualizada la matriz de peligros en materia de riesgo psicosocial
garantizando una medicion periddica para establecer un control permanente de este riesgo.

Mejorar las condiciones y las posturas de ergonomia en la oficina de los empleados
ejecutivos y administrativos del Hotel.

Realizar reuniones con los empleados periddicamente con el fin de garantizar que
todos los empleados tengan informacion actualizada sobre sucesos del Hotel.

Promover mediante la formacion e informacion de manera periddica y las medidas de
promocion y prevencion segun el puesto de trabajo.

Realizar capacitaciones de liderazgo y calidad de trabajo, con el fin de mitigar
dimensiones en estado critico.

Realizar un manual de funciones adecuado para cada cargo con el fin de establecer la

claridad del rol de cada colaborador.
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8. ANEXOS
8.1 Anexo 1 - Cuestionario

Las siguientes preguntas tratan sobre las exigencias y contenidos de tu trabajo.

Escoge 1 SOLA RESPUESTA para cada una de las siguientes preguntas

Muchas A
¢Con qué frecuencia...? veces veces
4 3 2

1. ¢La distribucion de tareas es irregular y
provoca que se te acumule el trabajo?

2. ¢ Tienes tiempo suficiente para hacer tu
trabajo?

3. ¢Hay momentos en los que necesitarias
estar en la empresa y en casa a la vez?

4. ¢ Sientes que tu trabajo te ocupa tanto
tiempo que perjudica a tus tareas domésti- 4 3 2 1 0
co-familiares?

5. ¢En el trabajo tienes que ocuparte de los

problemas personales de otras personas? « 2 - ! o
6. ¢Tienes que trabajar muy rapido? 4 3 2 1 0
7. ¢ Tienes mucha influencia sobre las deci- 4 3 > ] 0
siones que afectan a tu trabajo?
8. ¢Tienes influencia sobre COMO realizas tu 4 3 > 1 0

trabajo?

llustracion 34. Tomado del instrumento de medicion COPS0Q-istas21



Siguiendo con los contenidos de tu trabajo, escoge 1 sola RESPUESTA para cada una de las siguien-
tes preguntas.

En En En
En gran buena En cierta alguna ningun
(En qué medida...? medida medida medida medida caso
9. ¢Tu trabajo, en general, es desgastador
h 4 3 2 1 0
emocionalmente?
10.3,E] ritmo de trabajo es alto durante toda 4 3 o 1 0
la jornada?
11.¢Tu trabajo permite que aprendas cosas
4 3 2 1 0
nuevas?
12.¢Tu trabajo permite que apliques tus habi-
. L1a3 4 3 2 1 0
lidades y conocimientos?
13.¢Tus tareas tienen sentido? 4 3 2 1 0
14.¢ Las tareas que haces te parecen impor- 4 3 > 1 0

tantes?

Estas preguntas hacen referencia al grado de definicion de tus tareas.

Escoge 1 SOLA RESPUESTA para cada una de las siguientes preguntas

En En En
En gran buena En cierta alguna ningun
¢En qué medida...? medida medida medida medida caso
15.¢Tu trabajo tiene objetivos claros? 4 3 2 1 0
16.¢,Sabes exactamente qué se espera de ti
) 4 3 2 1 0
en el trabajo?
17.¢Se te exigen cosas contradictorias en el 4 3 > 1 0
trabajo?
18.¢ Tienes que hacer tareas que tu crees 4 3 2 1 0

que deberian hacerse de otra manera?

19.¢En tu empresa se te informa con sufi-
ciente antelacion de decisiones importan- 4 3 2 1 0
tes, cambios y proyectos de futuro?

20.¢ Recibes toda la informacion que necesi-
tas para realizar bien tu trabajo?

llustracion 35. Tomado del instrumento de medicion COPS0Q-istas21



Estas preguntas hacen referencia a las preocupaciones sobre posibles cambios en tus condiciones
de trabajo.

Escoge 1 SOLA RESPUESTA para cada una de las siguientes preguntas

En estos momentos, estas preocupado o
preocupada por ... :

21.... si te cambian el horario (turno, dias de
la sermmana, horas de entrada y salida) 4 3 2 1 0
contra tu voluntad?

22....50 te varian el salario (que no te lo actua-

licen, que te lo bajen, que introduzcan &l
. . 4 3 2 1 0
salario variaole, gue te paguen en espa-
cies, etc.)?
23....site daspiden o no te renuavan el con-
trato? 4 3 2 1 0
24... lo dificil que seria encontrar otro trabaio 4 3 o 1 0

en el caso de que te quedaras en paro?

Las siguientes preguntas hacen referencia al reconocimiento, la confianza y la justicia en tu lugar de
trabajo.

Escoge 1 SOLA RESPUESTA para cada una de las siguientes preguntas

En En
En gran buena En cierta | alguna
maedida medida medida medida
2 1

LEn qué medida...?
25, Confia la Direccidn en que los trabajado- 4 5 0
res hagan un buen trabajo?
26.;Te puedes fiar de la informacién proce- 4 3 o 1 0
dente de la Direccion?
27.3,5e solucionan los conflictos de una ma-
nera justa? . 8 2 l 0
28.;,3& distribuyen las tareas de una forma 4 3 5 1 0
justa?
29. ;Se puede afirmar que tu jefe inmediato 4 3 9 1 0

planifica bien el trabajo?

30. ;Se puede afirmar que tu jefe inmeadiato 4 3 2 1 0
resuelve bien los conflictos?

Ilustracion 36. Tomado del instrumento de medicidn CoPsoQ-istale



8.2 Anexo 2 - Tabla

Tu puntuacién

SUMA LCS PUNTCS DE TUS RES-

Puntuaciones de referencia para la salud

Tabla 32. Elaboracion propia. Tomada de documento generado SPSS

PUESTAS A LAS PREGUNTAS. ... (situacion mas | (intermedia) | (situacidn mas
favorable) desfavorable)
Exigencias Suma los puntos de tus respuestas alas
cuantitativas | PREGUNTAS 1y 2 = ... Puntos Oat 2ad 4a8
Doble Suma los puntos de tus respuestas a las
presencia PREGUNTAS 3y 4 = ......u..e. Puntos Qad 4ab Gasd
Exigencias Suma los puntos de tus respuestas a las
emocionales PREGUNTAS 6y 9= ... Puntos Qad 426 Gad
Ritrmo de Suma los puntos de tus respuestas alas
trabajo PREGUNTAS 6y 10 = o......... Puntos Oat 2ad 4a8
) Suma los puntos de tus respuestas a las
Influencia PREGUNTAS 7 y 8 = ...ovo. Puntos 8at a4 3al
. Suma los puntos de tus respuestas a
Posibildades de | | bREGUNTAS 11 y 12 = oo 8a6 5a4 3a0
desarrcllo
Puntos
Sentido del Suma los puntos de tus respuestas a las 8a7 6 520
trabajo PREGUNTAS 13 y 14 = ........... Puntos
, Suma los puntos de tus respuestas a las
Claridad de 1ol | por UNTAS 16 y 16 = ..o....... Puntos 8 7a6 a0
' Suma los puntos de tus respuestas a las
Confiicto de 0l | ppF GUNTAS 17 y 18 = .o....... Puntos| 027 2a3 4ab
o Suma los puntos de tus respuestas a las
Previsblidad | poFaUNTAS 19y 20 = .......... Puntos Ba? Gab 4a0
Inseguridad
sobre las Suma los puntos de tus respuestas a las
condiciones de | PREGUNTAS 21 y22 = ... Puntos Oai 223 4a8
trabajo
Inseqguridad so- | Suma los puntos de tus respuestas alas
bre el emplec | PREGUNTAS 23 y 24 = .......... Puntos Qa2 3ad 5ad
Confianza Suma los puntos de tus respuestas a las
. PREGUNTAS 25y 26 = ... Pun- a7 Bab 4al
vartical
tos
. Suma los puntos de tus respuestas a las
Justicia PREGUNTAS 27 y 28 = .......... Puntos| 827 6ab 4a0
Calidad del Suma los puntos de tus respuestas a las
liderazgo PREGUNTAS 29 y 30 = ........... Puntos 8a7 Gask 4a0
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8.4 Anexo 4 — Cotizacion validacion Riesgo Psicosocial

@ Grupo
0(upacuona|
Bogota, Abril 10 de 2019

Sefores

HOTEL EL CAMPIN

Atn: Sr. Alberto Jaramillo
Asistente Operativo

Ciudad. .

REF: Cotizacién Riesgo Psicosocial

Respetados Sefares:

De acuerdo a su gentdl solicitud relaciono a continuacion:

« Aplicacion, Tabulacidn y Diagnéstico de Riesgo Psicosocial
$35.000 (vador individual)

18 personas

Total S665.000 (seiscientos sesenta y cinco mil pesos micle)

» Tiempo de aplicacion: se aplica a todos los empleados en un grupo con una
duracion de una hora si hay disponibilidad de espacio para la aplicacién.

* Tiempo de tabulacidn, andkss y entregs de resultados: dos semanas

Se reguiere de un anticipo del 50% para iniciar la aclividad, y el 50% a la entrega
del informe.

Quedo pendiente de sus inquietudes.
Atentamente,

Dra. Sandra Useche.
Gerente

Carrera 27 A # 5248/ Tel. 7551842
sandra usache @ grupcocupacional com Bogota D.C. Colombea



8.5 Anexo5- Cajade Pandora

e LOTERIA

Medida Ficha: 3,5 x 3,5
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8.6 Anexo 6 — Caja de Pandora

e BUSCA LA PAREJA

Medidas Ficha: 6 x 6
ALEGRIA




8.7 Anexo 7 — Caja de Pandora

e UNO

Cambia
tu bajara
hacia la
izquierda

Cambia
tu bajara
hacia la
derecha

Medidas Ficha: 9 x 6



8.8 Anexo 8 — Caja de Pandora

e TIRO AL BLANCO

Medidas Tablero: 22.5 x 22.5

llustracion 37. Tomado de CanStockPhoto. https://www.canstockphoto.com/



https://www.canstockphoto.com/

8.9 Anexo 9 - Cajade Pandora

e CARTILLA DE PREVENCION
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8.10 Anexo 10 — Caja de Pandora




