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Introduccion

En la actualidad, las empresas dedicadas a la prestacion de servicios, como los hoteles,
enfrentan el reto de ofrecer una atencion cada vez mas rapida y de mejor calidad. Para lograrlo,
es comun que los trabajadores tengan que responder a diferentes solicitudes al mismo tiempo,
atender situaciones inesperadas y cumplir varias funciones durante una misma jornada laboral.
Aunque estas dindmicas contribuyen al funcionamiento del servicio, también pueden generar una
mayor exigencia mental y fisica para los colaboradores. Cuando estas condiciones se mantienen
de forma constante, es posible que aparezcan factores de riesgo psicosocial que afecten su
bienestar, su desempefio en el trabajo e incluso la calidad del servicio que recibe el huésped.

En el Hotel Faranda Bolivar de Cucuta, el area de alojamiento constituye uno de los
procesos estratégicos de la organizacion debido a su contacto permanente con los huéspedes y a
la responsabilidad de coordinar multiples actividades operativas durante toda la jornada laboral.
Los cargos de recepcion y botones requieren atender simultdneamente solicitudes de clientes,
llamadas telefonicas, procesos administrativos, coordinacion con otras areas, manejo de sistemas
informaticos, solucién de novedades y acompafiamiento permanente a los huéspedes. Esta
dinamica operacional demanda elevados niveles de concentracion, atencion dividida y capacidad
de respuesta inmediata, caracteristicas propias de contextos de multitarea.

Desde el enfoque de la Seguridad y Salud en el Trabajo, estas situaciones merecen
especial atencion porque las exigencias constantes del trabajo, la necesidad de responder con
rapidez y el cambio frecuente entre diferentes actividades pueden afectar la salud de los
trabajadores. Con el paso del tiempo, estas condiciones favorecen la aparicion de riesgos
psicosociales relacionados con la sobrecarga laboral, el cansancio mental, el estrés y una

disminucion en el rendimiento de las personas. Por esta razén, conocer como se desarrollan las
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actividades dentro del area de alojamiento permite identificar oportunidades de mejora y
fortalecer las acciones preventivas que hacen parte del Sistema de Gestién de Seguridad y Salud
en el Trabajo.

La presente investigacion surge a partir del analisis de los resultados obtenidos en la
evaluacion de factores de riesgo psicosocial realizada por la organizacioén durante el afio 2025, en
la cual el personal del area de alojamiento presentd indicadores que requerian un analisis mas
detallado. Esta situacion evidencio la necesidad de caracterizar las condiciones de multitarea
presentes en estos cargos y describir como dichas condiciones se manifiestan conjuntamente con
la percepcion de sobrecarga laboral experimentada por los trabajadores.

En concordancia con este proposito, el estudio se desarrollo bajo un enfoque mixto con
alcance descriptivo, integrando informacion cuantitativa obtenida mediante el cuestionario
CoPsoQ-ISTAS21 con informacion cualitativa recopilada a través de observacion directa y una
lista de chequeo basada en los manuales de funciones institucionales. La utilizacion de ambos
instrumentos permitio realizar una caracterizacion integral de las condiciones de trabajo
presentes en el area de alojamiento, favoreciendo la triangulacion de la informacion y
fortaleciendo la interpretacion de los resultados desde una perspectiva técnica y organizacional.

A diferencia de estudios orientados a demostrar asociaciones estadisticas entre variables,
la presente investigacion se centra en la descripcion sistemadtica de las condiciones laborales
observadas y en la identificacion de tendencias presentes dentro de la poblacion estudiada. En
consecuencia, los hallazgos no pretenden establecer relaciones de causalidad ni asociaciones
inferenciales, sino aportar evidencia descriptiva util para la toma de decisiones organizacionales
y el disefo de estrategias preventivas dirigidas a optimizar la distribucion del trabajo, reducir las

exigencias cognitivas y fortalecer la gestion del riesgo psicosocial.
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Finalmente, esta investigacion busca constituirse en una herramienta de apoyo para la
mejora continua del SG-SST del Hotel Faranda Bolivar de Cucuta, proporcionando informacién
técnica que contribuya al disefio de acciones preventivas orientadas a proteger la salud mental,
promover el bienestar laboral y fortalecer la sostenibilidad de la organizacion mediante una

adecuada gestion de las condiciones de trabajo.

Resumen

Esta investigacion se realizo con el proposito de analizar como se presentan la multitarea
y la percepcion de sobrecarga laboral en los trabajadores del area de alojamiento del Hotel
Faranda Bolivar de Cucuta. El interés principal fue conocer las condiciones en las que
desarrollan sus actividades diarias y generar informacion que sirva de apoyo para fortalecer el
Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST), especialmente en la
prevencion de los riesgos psicosociales relacionados con la organizacion del trabajo.

Para alcanzar este objetivo se trabajé con un enfoque mixto y un alcance descriptivo,
utilizando un disefio no experimental de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por
doce colaboradores del area de alojamiento, entre ellos recepcionistas, botones, auditor nocturno,
cajera y coordinadora de reservas, quienes participaron de manera voluntaria. La informacion se
obtuvo mediante la aplicacion de la version corta del Cuestionario Psicosocial de Copenhague
(CoPsoQ-ISTAS21), ademas de una lista de chequeo elaborada con base en los manuales de
funciones de la organizacion y en la observacion directa de las actividades realizadas durante la
jornada de trabajo.

Los datos obtenidos mostraron que el personal del area de alojamiento desarrolla su labor

en un entorno donde es frecuente atender varias tareas al mismo tiempo, responder a
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interrupciones constantes y cumplir con diferentes requerimientos en periodos de tiempo
reducidos. Estas condiciones exigen mantener un alto nivel de concentracion durante gran parte
de la jornada. De igual forma, los resultados del cuestionario reflejaron mayores niveles de
exposicion en aspectos relacionados con las exigencias del trabajo, el ritmo laboral y la carga
mental. Por su parte, la lista de chequeo evidencio que el 67 % de las actividades observadas se
ejecutaban de acuerdo con los procedimientos establecidos, mientras que el 33 % restante
presento dificultades asociadas principalmente con la acumulacion de funciones, los cambios
continuos entre actividades y algunos aspectos de la organizacion del trabajo.

A partir del analisis conjunto de la informacion fue posible reconocer las principales
condiciones presentes en el area de alojamiento e identificar situaciones que pueden intervenirse
desde el SG-SST. Con base en estos resultados se plantearon estrategias enfocadas en mejorar la
distribucion de las funciones, organizar de manera mas eficiente las actividades diarias y reducir
las exigencias mentales a las que esta expuesto el personal, contribuyendo asi al cuidado de su
salud, su bienestar y al fortalecimiento de las condiciones de trabajo.

Palabras clave: multitarea laboral, sobrecarga laboral, riesgo psicosocial, carga mental,
ergonomia cognitiva, sector hotelero.

Abstract

This research was conducted to analyze how multitasking and the perception of work
overload are experienced by employees in the accommodation department of Hotel Faranda
Bolivar in Cucuta. The main objective was to identify the conditions under which employees
perform their daily activities and to generate information that supports the strengthening of the
Occupational Health and Safety Management System (OHSMS), particularly in the prevention of

psychosocial risks associated with work organization.
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To achieve this objective, a mixed-method approach with a descriptive scope was
adopted using a non-experimental, cross-sectional research design. The study population
consisted of twelve employees from the accommodation department, including receptionists, bell
attendants, the night auditor, the cashier, and the reservations coordinator, all of whom
participated voluntarily. Data were collected through the short version of the Copenhagen
Psychosocial Questionnaire (CoPsoQ-ISTAS21), complemented by a checklist developed based
on the organization's job descriptions and direct observation of work activities performed
throughout the workday.

The findings revealed that employees in the accommodation department perform their
duties in an environment where handling multiple tasks simultaneously, responding to frequent
interruptions, and meeting different demands within limited timeframes are common. These
working conditions require employees to maintain a high level of concentration throughout most
of the workday. Likewise, the questionnaire results indicated higher levels of exposure in
dimensions related to job demands, work pace, and mental workload. The checklist also showed
that 67% of the observed activities were carried out according to established procedures, while
the remaining 33% presented difficulties mainly associated with the accumulation of
responsibilities, frequent task switching, and certain aspects of work organization.

The integrated analysis of the collected information made it possible to identify the main
working conditions within the accommodation department and recognize situations that can be
addressed through the Occupational Health and Safety Management System. Based on these
findings, a set of strategies was proposed to improve task distribution.

Keywords: work multitasking, work overload, psychosocial risk, mental workload, cognitive

ergonomics, hospitality sector.
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1. OBJETIVOS
1.1 Objetivo general:
Analizar las condiciones de multitarea y la percepcion de la sobrecarga laboral en los
trabajadores del area de alojamiento del Hotel Faranda Bolivar de Cucuta, con el fin de

fundamentar estrategias de intervencion para la gestion del riesgo psicosocial.

1.2 Objetivos especificos:

Medir los niveles de carga mental, atencidon simultdnea y volumen de trabajo en los
puestos de recepcion y botones a través de las dimensiones del Cuestionario Psicosocial de
Copenhague (CoPsoQ-ISTAS21)

Identificar como la organizacion del trabajo y la distribucion de funciones influyen en la
percepcion de carga mental de los trabajadores del area de alojamiento del Hotel Faranda Bolivar
de Cucuta, mediante la aplicacion del cuestionario CoPsoQ-ISTAS21 y una lista de chequeo.

Disefar estrategias de control del riesgo psicosocial, orientadas a optimizar la
distribucion de tareas, la prevencion de la sobrecarga laboral y la promocion del bienestar del

personal en el 4rea de alojamiento del Hotel Bolivar de Cucuta.



Tabla 1
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Coherencia entre los objetivos de la investigacion, variables, técnicas e instrumentos

Variable o
Objetivo Técnica Instrumento
dimension
Objetivo general: Analizar las Cuestionario de
Investigacion
condiciones de multitarea y la Evaluacién de
de campo
percepcion de la sobrecarga laboral en Riesgos
Multitarea y con enfoque
los trabajadores del area de alojamiento Psicosociales

del Hotel Faranda Bolivar de Cucuta,
con el fin de fundamentar estrategias de

intervencion para la gestion del riesgo

psicosocial.

Objetivo especifico 1: Medir los niveles

de carga mental, atencion simultanea y

volumen de trabajo en los puestos de
recepcion y botones a través de las

dimensiones del Cuestionario

Psicosocial de Copenhague (CoPsoQ-

ISTAS21).

percepcion de la

sobrecarga laboral.

Carga mental,

atencion simultanea

y volumen de

trabajo.

cuantitativo y
CoPsoQ-ISTAS21

analisis

(version corta) y
descriptivo-

matriz de andlisis de
comparativo.

resultados.

Cuestionario

Encuesta. CoPsoQ-ISTAS21

(version corta).
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Variable o
Objetivo Técnica Instrumento
dimension
Objetivo especifico 2: Identificar como
la organizacion del trabajo y la
distribucion de funciones influyen en la Base de datos
percepcion de carga mental de los Multitarea y Analisis obtenida del

trabajadores del 4rea de alojamiento del percepcion de

comparativo CoPsoQ-ISTAS21y

Hotel Faranda Bolivar de Cucuta, sobrecarga laboral. de resultados. matriz de analisis

mediante la aplicacion del cuestionario
CoPsoQ-ISTAS21 y una lista de

chequeo.

Objetivo especifico 3: Disefiar

estrategias de control del riesgo

psicosocial, orientadas a optimizar la

distribucién de tareas, la prevencion de  Estrategias de

la sobrecarga laboral y la promocion del control del riesgo
bienestar del personal en el area de psicosocial.
alojamiento del Hotel Bolivar de

Ctcuta.

estadistico.

Matriz de estrategias
Analisis de

de intervencion y
resultados y

lista de chequeo de
revision

funciones y perfiles
documental.

de cargo.

Nota. Elaboracion propia por Urbano Pefialoza, F.M. (2026)
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2. MARCO REFERENCIAL.

2.1 Justificacion o pertinencia del proyecto

La presente investigacion se da a partir de una situacion identificada en el area de
alojamiento del Hotel Bolivar de Cucuta, donde algunos trabajadores deben atender varias
actividades al mismo tiempo para dar respuesta a las necesidades diarias de la operacion. Esta
realidad desperto el interés por analizar si la posible multitarea que realizan los colaboradores

puede estar relacionada con la percepcion de sobrecarga laboral.

En Colombia, la normatividad en Seguridad y Salud en el Trabajo ha dado especial
importancia a la caracterizacion y control de los factores que interfieren en la presencia del
riesgo psicosocial, debido a que estos pueden afectar directamente la salud, y el desempefio de
los colaboradores. Sin embargo, en la practica, muchas organizaciones enfrentan dificultades

para equilibrar las necesidades operativas con la adecuada distribucion de las cargas laborales.

En el caso del Hotel Faranda Bolivar de Cucuta, la necesidad de desarrollar esta
investigacion naci6 después de revisar los resultados de la Bateria de Riesgo Psicosocial,
aplicada a los trabajadores en el afio 2025. Dichos resultados de la bateria de riesgos fueron
revisados y analizados por la encargada del area de recursos humanos de la empresa quien es
Psicologa y Especialista en Seguridad y Salud en el Trabajo, Durante el analisis realizado por
areas, se observo que el personal de alojamiento (recepcion y botones) presentaba indicadores
que merecian una revision mas detallada, especialmente por las multiples actividades que

desarrollan durante la jornada laboral.
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Teniendo en cuenta esta situacion, se considerd importante estudiar la relacion entre la
multitarea y la sobrecarga laboral percibida, con el fin de conocer como estas condiciones
pueden estar afectando a los trabajadores del area de alojamiento. La expectativa es que los
resultados emitidos sirvan como un instrumento de apoyo para contribuir a nivel empresa,
principalmente en caracteristicas que se relacionen con la distribucion de funciones, organizacion

del trabajo y consolidacioén de acciones orientadas al bienestar de los colaboradores.

2.2 Marco Contextual

Esta investigacion tiene como proposito desarrollarse en el Hotel Bolivar Clcuta,
empresa perteneciente al sector hotelero, ubicada en la ciudad de Cucuta, en la Av. Demetrio
Mendoza Via A San Luis, Clcuta, Norte de Santander. La organizacion se dedica a vender
experiencias, y a prestar el servicio de alojamiento, hospedaje, alimentacion, eventos y

atencion al cliente, contribuyendo al desarrollo turistico, empresarial y comercial de la ciudad.

El Hotel Bolivar se ha consolidado como una organizacion reconocida en la ciudad por

el excelente servicio y la eficiencia brindada a huéspedes nacionales e internacionales.

Actualmente, el Hotel Bolivar tiene una planta de 61 colaboradores fijos, discriminados
en diferentes areas operativas y administrativas. Dentro de su organigrama se evidencian
cargos como camareras, auxiliares de areas publicas, botones, recepcionistas, personal de

mantenimiento, auxiliares de lavanderia, personal de cocina y meseros, entre otros.

Cada una de estas areas desempefia funciones esenciales para la prestacion del servicio
hotelero; sin embargo, debido a las caracteristicas propias de la actividad, algunos trabajadores

deben atender simultaneamente diversas tareas, responder a requerimientos inmediatos de los
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huéspedes y coordinar actividades con otras dependencias, lo que puede generar mayores

exigencias laborales.

La mision del Hotel Bolivar est4 orientada a brindar servicios de alojamiento y
atencion con altos estandares de calidad, satisfaciendo las necesidades y expectativas de sus
clientes mediante un servicio eficiente, seguro y oportuno, apoyado en el compromiso de su

talento humano y en el mejoramiento continuo de sus procesos.

Por su parte, la vision de la organizacion se enfoca en consolidarse como una de las
mejores alternativas hoteleras de la region, destacandose por la excelencia en el servicio, la

satisfaccion de los clientes, la innovacion y la competitividad dentro del sector turistico.

Particularmente, el area de alojamiento, conformada principalmente por recepcionistas
y botones, abarcan el contexto del presente estudio, debido a que estos cargos se caracterizan
por la atencion directa al huésped, la gestion de reservas, el manejo de solicitudes, la
coordinacién con otras areas como ventas, ama de llaves y mantenimiento, la simultaneidad de

actividades durante el horario.

En este sentido, la investigacion busca analizar la correlacion de la percepcion la
multitarea y la sobrecarga laboral en los colaboradores del area de alojamiento del Hotel
Bolivar, aportando informacion que contribuya al fortalecimiento de condiciones laboral, el

manejo de los riesgos de caracter psicosocial y el bienestar de los colaboradores. (ver anexo 1)



Imagen 1

Hotel Faranda Bolivar

Nota. Hotel Faranda Bolivar. [Fotografia], por TripAdvisor, s.f., (TripAvisor, 2024)

2.3 Marco teorico

2.3.1 La Sobrecarga Laboral como Riesgo Psicosocial

En la actualidad, la multitarea se define como la fragmentacion de la atencion para
alternar rapidamente entre diversas tareas. Segun Meyer, Evans y Lauber (2001), este proceso
implica una fase de configuracion de objetivos, lo que genera un costo de tiempo y desgaste
cognitivo cada vez que el trabajador cambia de prioridad.

Desde el area de Seguridad y Salud en el Trabajo, la multitarea esta relacionada con la
posible carga mental. Acerca de ello, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2016)
describe que, cuando se presentan exigencias cognitivas del puesto como procesar multiples

fuentes de informacion y tomar decisiones rapidamente, superan la capacidad de respuesta y

23
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objetividad del colaborador, y esto produce una fatiga mental que eleva el margen de error y

reduce el bienestar psicologico.

2.3.2 Psicologia Organizacional y Riesgo Psicosocial

La Psicologia Organizacional es la encargada de estudiar el comportamiento de los
seres humanos en las empresas, y analiza de qué manera las condiciones laborales inciden en
el rendimiento, el compromiso y la satisfaccion de los trabajadores (Muchinsky,2006). Desde
esta postura, las exigencias laborales excesivas, la presion y la simultaneidad de tareas
constituyen factores que pueden afectar la salud mental y el rendimiento en el trabajo
(Specter,2018).

Por otra parte, los principales factores de riesgo psicosocial intralaborales corresponden
a las condiciones de la empresa relacionadas con la gestion, contenido y la organizacion del
trabajo que tienen la capacidad de generar impactos no favorables sobre la salud fisica y
mental de los colaboradores (Organizacion Internacional del Trabajo [OIT].2016). Algunos de
estos factores son, demandas cuantitativas, demandas mentales, ritmo de trabajo y la carga

laboral (Ministerio de la Proteccion Social,2010).

2.3.3 Ergonomia Cognitiva

La ergonomia cognitiva es una disciplina que se encarga de estudiar los procedimientos
mentales intervinientes en el trabajo, tales como la sensacion, recuerdo, logica, y atencion
(Canas y Waerns,2005). Su proposito es ajustar los factores laborales a las capacidades
cognitivas de los individuos para reducir errores, fatiga y sobrecarga mental (International

Ergonomics Association [IEA],2020).
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En el sector hotelero, en cargos de recepcion y botones, los trabajadores deben atender
simultineamente diferentes fuentes de informacion, responder solicitudes de clientes, gestionar
sistemas informaticos y coordinar actividades operativas, lo cual incrementa las exigencias

cognitivas (Ariza et al.,2017).

2.3.4 Teoria de la Carga Mental

Por el lado de carga mental, hace referencia al conjunto de habilidades cognitivas que
emplea una persona, para ejecutar una tarea (Sweller.2011). Cuando éstas sobrepasan la
competencia de procesamiento del colaborador, se produce una sobrecarga cognitiva y esto
alcanza a generar errores, disminucion del desempefio y fatiga mental (Paas y van

Merrienboer,2020).

2.3.5 Atencion Dividida y Fatiga Cognitiva

La atencion dividida corresponde a la capacidad de procesar multiples estimulos o
tareas de forma simultdnea (Wickens,2008). Aunque los trabajadores pueden alternar entre
actividades, numerosos estudios demuestran que cada cambio de tarea implica un costo
cognitivo que incrementa el tiempo de respuesta y el esfuerzo mental (Monsell,2003).

La exposicion prolongada a situaciones de atencion dividida puede producir fatiga
cognitiva, entendida como un estado de agotamiento mental caracterizado por reduccion de la
atencion, aumento de fallos, lentitud en la resolucion de problemas y percepcion de cansancio

mental (Gawron,2019).



2.3.6 Demandas Cuantitativas y Demandas Mentales

Las demandas cuantitativas se refieren al volumen de trabajo que debe realizar una
persona dentro de un tiempo determinado, orientado en datos de analisis obtenidos entre
tiempo vs tareas de operacion (Cox y Griffiths,2010). Por su parte, las demandas mentales
corresponden al esfuerzo cognitivo requerido para procesar informacion, resolver problemas,
tomar decisiones y mantener la concentracion (Hart y Staveland,1988).

Cuando ambas demandas se presentan simultineamente, aumenta la probabilidad de
desarrollar sobrecarga laboral percibida y riesgo psicosocial intralaboral (Bakker y

Demerouti,2017).

2.3.7 La Sobrecarga Laboral como Riesgo Psicosocial

La sobrecarga laboral se manifiesta siempre que se evidencia un desnivel entre la
cantidad de trabajo y los recursos (tiempo y personal) que se tienen para su ejecucion. Karasek
(1979), en su modelo de Demanda-Control, sostiene que la tension en las labores no procede
solo de las altas solicitudes de trabajo, por el contrario de la mezcla de estas con una baja

autonomia del trabajador para manejar dichas exigencias.

2.3.8 Dinamicas Laborales en el Sector Hotelero

El hoteleria presenta algunas situaciones debido a la coincidencia entre la elaboracion y
uso del servicio. Kusluvan (2003) afirma que el personal de la linea frontal en hoteles
(recepcion y botones) enfrenta una presion constante debido a la necesidad de conservar altos

lineamientos de excelencia mientras gestionan demandas impredecibles de los huéspedes.
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En este orden de ideas, la sobrecarga puede clasificarse en cuantitativa y cualitativa. La
sobrecarga cuantitativa ocurre cuando el nimero de actividades es excesivo para la jornada
laboral, situacion que suele derivar de plantillas de personal insuficientes. Por otro lado, la
sobrecarga cualitativa surge cuando las tareas sobrepasan la competencia técnica o mental del

empleado (French, Caplan y Harrison, 1982).

2.4 Marco Legal

Tabla 2

Marco Normativo en el Contexto Colombiano

Relacion con la

Norma Aflo Aspectos relevantes
investigacion
Fundamenta la
exigencia de detectar y
Ley 1562 evaluar elementos que
“por la cual se modifica puedan afectar la salud
Instaura la prevencion como eje
el sistema de riesgos fisica y mental de los
2012 fundamental de la gestion de riesgos
laborales y se dictan otras colaboradores,
laborales.
disposiciones en materia incluyendo la
de salud ocupacional” sobrecarga laboral

derivada de la

multitarea.



Decreto 1072

“Por medio del cual se

expide el Decreto Unico 2015
Reglamentario del Sector

Trabajo”

Resolucion 2646
“Por la cual se establecen
disposiciones y se definen
responsabilidades para la
identificacion,
evaluacion, prevencion,
intervencion y monitoreo
2008
permanente de la
exposicion a factores de
riesgo psicosocial en el
trabajo y para la
determinacion del origen

de las patologias causadas

por el estrés ocupacional”

Resolucion 2404 2019
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Define la aplicacion reglamentaria

Relaciona la obligacion
del Sistema de Gestion de Seguridad

empresarial de gestionar
y Salud en el Trabajo, incluyendo la

los riesgos psicosociales
identificacion de peligros, evaluacion

asociados a la
de riesgos y adopcion de medidas de

organizacion del trabajo
control.

Define las disposiciones para la

Constituye la principal
identificacion, evaluacion,

norma para la validacion
prevencion, intervencioén y monitoreo

de factores de riesgo
de los factores de riesgo psicosocial

psicosocial
en el trabajo.

Adopta la Bateria de Instrumentos ~ Sustenta la aplicacién de

para la Evaluacion de Factores de instrumentos validados



“Por la cual se adopta la
Bateria de Instrumentos
para la Evaluacion de
Factores de Riesgo
Psicosocial, la Guia
Técnica General para la
Promocioén, Prevencion e
Intervencion de los
Factores Psicosociales y
sus Efectos en la
Poblacion Trabajadora y
sus Protocolos
Especificos y se dictan
otras disposiciones”
Resolucion 0312

“Por la cual se definen los
Estandares Minimos del
Sistema de Gestion de la 2019
Seguridad y Salud en el

Trabajo SG-SST”

Resolucion 8430 1993

Riesgo Psicosocial y establece
protocolos de intervencion y

seguimiento.

Fundamenta los Estandares Minimos
del Sistema de Gestion de Seguridad
y Salud en el Trabajo que
obligatoriamente cumplen las

cmpresas.

Regula las normas cientificas,

técnicas y administrativas para la
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para la medicion de los
factores de riesgo
psicosocial en los

trabajadores.

Exige la evaluacion y
control de los riesgos
presentes en el ambiente

laboral.

Sustenta el componente

ético del estudio, el



“Por la cual se establecen
las normas cientificas,
técnicas y administrativas
para la investigacion en

salud”

Ley 1581

“Por la cual se dictan
disposiciones generales
para la proteccion de
datos personales”
Reglamentada
parcialmente por el
Decreto Nacional 1377 de 2012
2013, Reglamentada
Parcialmente por el
Decreto 1081 de

2015. Ver sentencia C-
748 de 2011. Ver Decreto

255 de 2022.

investigacion en salud. Clasifica las
investigaciones segun su nivel de

riesgo y regula los aspectos éticos.

Establece las disposiciones generales
para la seguridad de la informacién

personal.
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consentimiento
informado, la
confidencialidad de la
informacion y la
clasificacion de la
investigacion como de

riesgo minimo.

Garantiza la
confidencialidad y
proteccion de los datos
suministrados por los
trabajadores
participantes en la

investigacion.

Nota. Elaboracion propia por Urbano Penaloza, F.M. (2026)


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=53646#0
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=53646#0
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=53646#0
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=53646#0
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=73593#0
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=73593#0
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=73593#0
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=73593#0
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=50042#0
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=50042#0
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=179087#0
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=179087#0
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3. METODOLOGIA
3.1 Enfoque de la investigacion

Para el desarrollo de esta investigacion se opt6 por un enfoque mixto, ya que fue
necesario combinar informacion cuantitativa y cualitativa para obtener una vision mas completa
de las condiciones de multitarea y de la percepcion de sobrecarga laboral en los trabajadores del
area de alojamiento.

La informacion cuantitativa se obtuvo mediante la aplicacion de la version corta del
Cuestionario Psicosocial de Copenhague (CoPsoQ-ISTAS21), instrumento que permitié conocer
la percepcion de los participantes frente a aspectos como las exigencias del trabajo, la carga
mental, el ritmo laboral y otros factores de riesgo psicosocial presentes en su entorno de trabajo.
Posteriormente, los datos fueron organizados y analizados mediante estadistica descriptiva,
utilizando frecuencias, porcentajes y graficos que facilitaron la interpretacion de los resultados y
la caracterizacion de las variables incluidas en el estudio.

Por su parte, el componente cualitativo se fundamento en la observacion directa de las
actividades desarrolladas por el personal del area de alojamiento y en la aplicacioén de una lista
de chequeo estructurada a partir de los manuales de funciones institucionales. Este proceso
permitid describir las caracteristicas de la organizacion del trabajo, identificar situaciones de
multitarea y complementar la interpretacion de los resultados obtenidos mediante el cuestionario.

La integracion de ambos enfoques permitio realizar una triangulaciéon metodologica,
favoreciendo una comprension mas completa de las condiciones laborales presentes en el area de
alojamiento del Hotel Faranda Bolivar de Cucuta. De esta manera, la investigacion no se limito
unicamente a la percepcion de los trabajadores, sino que incorpor6 evidencia derivada de la

observacion sistematica de las actividades desarrolladas durante la jornada laboral.
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La eleccion de un enfoque mixto resulta pertinente debido a la naturaleza del fendmeno
estudiado. La multitarea laboral y la percepcion de sobrecarga no pueden comprenderse
exclusivamente mediante indicadores numéricos, ya que también dependen de las caracteristicas
organizacionales, la distribucion de funciones y la dindmica operacional propia del servicio
hotelero. En consecuencia, la combinacion de informacion cuantitativa y cualitativa fortalecio la
validez interpretativa de los resultados y permitié formular propuestas de intervencion mas

ajustadas a la realidad institucional.

3.2 Tipo de investigacion

Esta investigacion se enmarca en el tipo aplicada, ya que no solo busca comprender una
problematica, sino también aportar informacion util para plantear alternativas que contribuyan a
mejorar una situacion identificada en el Hotel Faranda Bolivar de Cucuta. En este caso, el interés
se centrd en analizar las condiciones de multitarea y la percepcion de sobrecarga laboral de los
trabajadores del area de alojamiento, con el fin de generar insumos que apoyen la gestion de esta
problematica dentro de la organizacion.

En este sentido, a diferencia de la investigacion bésica, cuyo interés principal es ampliar
el conocimiento sobre un determinado tema, la investigacion aplicada se orienta a utilizar ese
conocimiento para responder a necesidades reales y facilitar la toma de decisiones. Por ello, los
resultados obtenidos en este estudio pueden servir como apoyo para fortalecer las acciones
relacionadas con la organizacion del trabajo y la gestion de los riesgos psicosociales en la
empresa.

En este caso, los resultados obtenidos constituyen un insumo técnico para el Sistema de

Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST), permitiendo disefiar estrategias de
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intervencion dirigidas a optimizar la organizacion del trabajo, reducir las exigencias cognitivas y
fortalecer la gestion de los factores de riesgo psicosocial.

Asimismo, la investigacion tiene un caracter observacional, ya que el investigador no
intervino ni modificé las condiciones laborales existentes durante el desarrollo del estudio. Su
funcion consistio exclusivamente en observar, registrar, analizar e interpretar las condiciones

presentes en el area de alojamiento durante el periodo de recoleccion de la informacion.

3.3 Alcance de la investigacion

El estudio se desarrolld con un alcance descriptivo porque estuvo enfocado en conocer y
describir como se presentan la multitarea laboral y la percepcion de sobrecarga en los
trabajadores del area de alojamiento del Hotel Faranda Bolivar de Cucuta. El interés de la
investigacion no fue demostrar relaciones de causa y efecto entre las variables, sino obtener una
vision clara de las condiciones en las que el personal realiza sus actividades diarias.

Bajo este enfoque fue posible recopilar informacion sobre las caracteristicas del entorno
de trabajo, la forma en que se distribuyen las funciones y las exigencias a las que se enfrenta el
personal durante su jornada laboral. Asimismo, los resultados permitieron reconocer las
principales situaciones presentes en el area de alojamiento e identificar aspectos que pueden ser
considerados en futuras acciones de mejora dentro de la organizacion.

Este alcance metodologico resulta coherente con el tratamiento estadistico realizado
durante la investigacion, el cual se fundamento en el analisis de frecuencias, porcentajes y
representacion grafica de los resultados obtenidos mediante el cuestionario CoPsoQ-ISTAS21 y

la lista de chequeo. En consecuencia, no se realizaron pruebas de hipdtesis ni analisis
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inferenciales orientados a demostrar asociaciones entre variables, atendiendo las observaciones

formuladas por el evaluador y garantizando la consistencia interna del estudio.

3.4 Diseiio de la investigacion

Para el desarrollo de esta investigacion se emple6 un disefio no experimental de corte
transversal con enfoque descriptivo. La eleccion de este disefio respondio a la naturaleza del
estudio, ya que el propoésito fue conocer las condiciones de multitarea laboral y la percepcion de
sobrecarga presentes en el area de alojamiento del Hotel Faranda Bolivar de Cucuta, sin
intervenir o modificar las condiciones habituales de trabajo.

Durante el proceso investigativo no se realizé ninguna manipulacion de las variables
analizadas; la informacion se obtuvo a partir de la observacion del entorno laboral y de los datos
suministrados por los participantes mediante los instrumentos de recoleccion. Asimismo, el
estudio se llevé a cabo en un tinico momento, lo que permiti6 obtener una vision de las
condiciones existentes durante el periodo en que se desarroll6 la investigacion, sin efectuar un
seguimiento a los trabajadores a lo largo del tiempo.

El carécter descriptivo del disefio hizo posible registrar y analizar las principales
caracteristicas del contexto laboral de la poblacion participante, identificando como se
manifestaban la multitarea y la percepcion de sobrecarga en el desarrollo de sus funciones, sin
buscar demostrar relaciones de causalidad entre las variables estudiadas.

Este disefio metodologico resulta adecuado para investigaciones desarrolladas dentro de
organizaciones donde el objetivo consiste en comprender las condiciones existentes y generar
informacion 1til para la toma de decisiones sin alterar la dindmica normal de los procesos

institucionales.
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3.5 Método de investigacion

El método empleado fue el método descriptivo con integracion de informacion
cuantitativa y cualitativa (mixto).

Desde el componente cuantitativo, el método permitiod organizar y analizar la informacion
obtenida mediante el cuestionario CoPsoQ-ISTAS21, describiendo el comportamiento de las
diferentes dimensiones evaluadas a través de indicadores estadisticos descriptivos.

Desde el componente cualitativo, el método se apoy6 en la observacion directa y en el
analisis sistematico de la informacion registrada mediante la lista de chequeo, permitiendo
identificar patrones relacionados con la organizacion del trabajo, la simultaneidad de funciones y
las condiciones de multitarea presentes en el area de alojamiento.

Posteriormente, ambos conjuntos de informacion fueron integrados mediante un proceso
de triangulacién metodologica, comparando los resultados derivados de la percepcion de los
trabajadores con las condiciones observadas durante el desarrollo de las actividades laborales.

Este procedimiento permiti6 fortalecer la interpretacion de los hallazgos y aumentar la
consistencia de las conclusiones, evitando que el analisis dependiera exclusivamente de una

unica fuente de informacion.

3.6 Coherencia metodoldgica del estudio

La estructura metodolégica de la investigacion fue disefiada para garantizar la
correspondencia entre el problema de investigacion, los objetivos, el enfoque metodolégico, los
instrumentos de recoleccion de informacion y el andlisis de resultados.

Esta coherencia se evidencia en los siguientes elementos:
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Tabla 3.

Coherencia metodologica de estudio

Elemento metodolégico Caracteristicas del estudio

Enfoque Mixto (cuantitativo—cualitativo)

Tipo de investigacion Aplicada

Alcance Descriptivo

Disefio No experimental, transversal y descriptivo
Meétodo Descriptivo con triangulacion metodologica

Cuestionario CoPsoQ-ISTAS21 y lista de
Instrumentos
chequeo

Procesamiento Estadistica descriptiva y analisis cualitativo

Caracterizacion de las condiciones de
Resultado esperado
multitarea y percepcion de sobrecarga laboral

Propuesta de intervencion para fortalecer el
Producto final
SG-SST

Nota. Elaboracion propia por Urbano Pefialoza, F.M. (2026)

3.7 Poblacion
La poblacion corresponde al conjunto de unidades de andlisis que poseen las
caracteristicas definidas por el investigador para el desarrollo del estudio y sobre las cuales se

pretende obtener informacion valida y pertinente.



37

Para la presente investigacion, la poblacion estuvo conformada por la totalidad de los

trabajadores adscritos al 4rea de alojamiento del Hotel Faranda Bolivar de Cuacuta, quienes

desarrollan funciones directamente relacionadas con la atencion al huésped y la coordinacion de

las actividades operativas propias del proceso de alojamiento.

Esta area fue seleccionada debido a que, segtn los resultados de la evaluacion

institucional de factores de riesgo psicosocial realizada durante el afio 2025, presentd indicadores

que justificaban un analisis més detallado de las condiciones de trabajo, especialmente en

aspectos relacionados con las exigencias cognitivas, el ritmo de trabajo y la ejecucion simultanea

de actividades.

La poblacion estuvo integrada por doce (12) trabajadores, distribuidos en los siguientes

cargos:

Tabla 4.

Poblacion
Cargo Numero de trabajadores
Recepcionistas 6
Botones 3
Auditor nocturno 1
Cajera 1
Coordinadora de reservas 1
Total 12

Nota. Elaboracion propia por Urbano Penaloza, F.M. (2026)
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Estos trabajadores constituyen el universo de estudio debido a que participan
directamente en el proceso de alojamiento y desarrollan actividades caracterizadas por la
interaccion permanente con huéspedes, el manejo simultaneo de informacion y la coordinacién
continua con otras areas operativas del hotel.

3.8 Muestra

Debido a que la poblacion objeto de estudio estuvo conformada inicamente por doce
trabajadores, no fue necesario realizar un proceso de muestreo probabilistico ni calcular un
tamafo muestral, ya que se decidid incluir la totalidad de los integrantes del area de alojamiento.

En consecuencia, la investigacion se desarrollé mediante un censo poblacional, estrategia
metodologica que consiste en recopilar informacion de todos los individuos que conforman la
poblacién de interés.

La utilizacion de un censo presenta varias ventajas metodologicas:

e climina el error asociado al muestreo;

e permite caracterizar completamente la poblacion estudiada;
e incrementa la representatividad de los resultados;

e facilita comparaciones internas entre los diferentes cargos;
e fortalece la interpretacion de la informacion obtenida.

Dado el reducido tamafio de la poblacion y la accesibilidad a todos los participantes, esta
estrategia constituye la alternativa metodologica mas adecuada para garantizar la calidad y

confiabilidad de los resultados.
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3.9 Unidad de analisis
La unidad de analisis corresponde a cada uno de los trabajadores pertenecientes al area de
alojamiento del Hotel Faranda Bolivar de Cucuta.
Cada participante aportd informacion relacionada con:
e percepcidn de las exigencias laborales;
e condiciones de multitarea;
e carga cognitiva;
e organizacion del trabajo;
e ritmo laboral;
e demandas psicoldgicas.
Adicionalmente, la observacion directa permitio registrar las caracteristicas propias de las

actividades desarrolladas durante la jornada laboral.

3.10 Unidad de observacion
La unidad de observacion estuvo constituida por las actividades realizadas durante la
jornada laboral por el personal del area de alojamiento.
Dentro de estas actividades se incluyeron:
e atencidn al huésped;
e procesos de registro (check-in);
e procesos de salida (check-out);
e gestion de reservas;
e manejo de llamadas telefonicas;

e respuesta a correos electronicos;
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coordinacion con ama de llaves;
coordinacioén con mantenimiento;
apoyo logistico;

manejo del software hotelero;
solucioén de novedades operativas.

La observacion de estas actividades permitio identificar condiciones de multitarea,

interrupciones frecuentes y exigencias cognitivas presentes durante el desarrollo normal del

trabajo.

3.11 Criterios de inclusion

Para garantizar la pertinencia de la informacion recopilada, se establecieron los siguientes

criterios de inclusion:

Ser trabajador activo del Hotel Faranda Bolivar de Cucuta al momento de la
investigacion.

Pertenecer al area de alojamiento.

Desempenar funciones relacionadas con la atencion al huésped o la coordinacion del
proceso de alojamiento.

Aceptar voluntariamente participar en la investigacion mediante el consentimiento
informado.

Encontrarse desempefiando normalmente sus funciones durante el periodo de recoleccion

de la informacion.
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3.12 Criterios de exclusion

Se excluyeron del estudio aquellos trabajadores que:

e pertenecieran a otras areas del hotel;

e estuvieran en vacaciones, licencia o incapacidad médica durante la aplicacion de los
Instrumentos;

e 1o aceptaran participar voluntariamente;

e desempenaran cargos temporales sin permanencia durante el periodo de observacion.
La aplicacion de estos criterios permitid garantizar la homogeneidad de la poblacion

estudiada y la pertinencia de la informacién recopilada.

3.13 Variables de estudio
En coherencia con el alcance descriptivo adoptado, la investigacion se estructuro a partir
de dos variables principales, orientadas a caracterizar las condiciones laborales presentes en el
area de alojamiento.
Variable 1
Multitarea laboral
Se entiende como la condicion organizacional en la cual el trabajador desarrolla
simultdneamente varias actividades, alterna continuamente entre diferentes funciones y responde
de manera permanente a multiples requerimientos durante la jornada laboral.
Las dimensiones consideradas fueron:
e simultaneidad de tareas;
e interrupciones;

e diversidad funcional;
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e coordinacion de procesos;

e cambios de actividad.

Variable 2
Percepcion de sobrecarga laboral
Hace referencia a la valoracidon que realiza el trabajador respecto a las exigencias fisicas,
mentales y organizacionales presentes durante el desarrollo de sus funciones.
Las dimensiones evaluadas comprenden:
e exigencias cuantitativas;
e exigencias cognitivas;
e ritmo de trabajo;
e presion temporal;
e atencion permanente;

e carga mental.

3.14 Operacionalizacion de las variables

La operacionalizacion de variables permitid establecer la relacion entre los conceptos
teoricos y los indicadores utilizados para la recoleccion de informacion.

Tabla 5.

Operacionalizacion de variables
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Definicion
Variable Dimensiones Indicadores  Instrumento
conceptual
Condicién
Numero de
organizacional
actividades
caracterizada por
Simultaneidad de simultaneas,
la ejecucion
tareas, interrupciones, frecuenciade Lista de chequeoy
Multitarea simultanea o
diversidad funcional, interrupciones, observacion
laboral alternada de
coordinacién de cambios de directa.
diversas
actividades. tarea,
actividades
coordinacién
durante la
interareas.
jornada laboral.
Frecuencia de
Valoracion
respuestas por
realizada por el Exigencias
dimension,
trabajador sobre cuantitativas,
Percepcion de nivel de
las exigencias  exigencias cognitivas, Cuestionario

sobrecarga

laboral

cognitivas y

ritmo de trabajo,

organizacionales presion temporal,

presentes en su

trabajo.

carga mental.

percepcion de
exigencias,
distribucion
porcentual de

resultados.

CoPsoQ-ISTAS21.

Nota. Elaboracion propia por Urbano Penaloza, F.M. (2026)
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3.15 Justificacion metodolégica de la seleccion de la poblacion

La eleccion del personal del area de alojamiento respondio a criterios técnicos y
organizacionales. Se trata de la dependencia con mayor interaccion directa con los huéspedes y
con una alta demanda de coordinacion entre procesos, lo que la convierte en un escenario idoneo
para estudiar las condiciones de multitarea y la percepcion de sobrecarga laboral.

Ademas, los resultados previos de la evaluacion de factores de riesgo psicosocial
realizada por la organizacion evidenciaron la necesidad de profundizar en el analisis de este
grupo ocupacional, lo que fortaleci6 la pertinencia de seleccionar esta poblacion para el

desarrollo del estudio.

3.16 Técnicas de recoleccion de la informacion

La recoleccion de la informacion se realizéo mediante la aplicacion de técnicas
cuantitativas y cualitativas, seleccionadas por su capacidad para proporcionar una caracterizacion
integral de las condiciones de multitarea laboral y de la percepcion de sobrecarga laboral
presentes en el drea de alojamiento del Hotel Faranda Bolivar de Cucuta.

La combinacion de estas técnicas permitio realizar una triangulacion metodolégica entre
la informacién obtenida directamente de los trabajadores y las condiciones observadas durante el
desarrollo de las actividades laborales, incrementando la consistencia de los resultados y
fortaleciendo su interpretacion.

Las técnicas empleadas fueron las siguientes:

e aplicacion de cuestionario estructurado;
e observacion directa no participante;

e lista de chequeo basada en los manuales de funciones institucionales;
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e revision documental de los procedimientos organizacionales y de los perfiles
ocupacionales.
Cada una de estas técnicas aport6 informacion complementaria para comprender el

fenomeno estudiado desde diferentes perspectivas.

3.17 Instrumentos de recoleccion de la informacion
3.17.1 Cuestionario CoPsoQ-ISTAS21
Como instrumento principal para la recoleccion de informacion cuantitativa se empled el
Cuestionario Psicosocial de Copenhague (CoPsoQ-ISTAS21), version corta, ampliamente
utilizado para la evaluacion de factores de riesgo psicosocial en diferentes contextos
organizacionales.
El instrumento permite identificar la percepcion que tienen los trabajadores respecto a
diversas dimensiones relacionadas con las condiciones psicosociales del trabajo.
Entre las dimensiones evaluadas se encuentran:
e exigencias cuantitativas;
e exigencias cognitivas;
e ritmo de trabajo;
¢ influencia sobre el trabajo;
e posibilidades de desarrollo;
e apoyo social;
e calidad del liderazgo;
e inseguridad laboral;

e reconocimiento;
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e conflicto trabajo-familia.
Cada pregunta posee opciones de respuesta estructuradas mediante escalas tipo Likert,
permitiendo posteriormente realizar el andlisis descriptivo de frecuencias y porcentajes.
La aplicacion del cuestionario fue individual, voluntaria y confidencial, procurando que
los trabajadores respondieran libremente sin interferencia del investigador ni de los directivos de

la organizacion.

3.17.2 Lista de chequeo
Como instrumento cualitativo se disefio una lista de chequeo estructurada a partir de los
manuales de funciones del Hotel Faranda Bolivar.
Su finalidad consistio en verificar las actividades efectivamente desarrolladas durante la
jornada laboral e identificar situaciones relacionadas con:
e c¢jecucion simultanea de tareas;
e interrupciones laborales;
e cambios permanentes de actividad;
e coordinacion entre procesos;
e tiempos de espera;
e distribucion de funciones;
e cumplimiento de procedimientos establecidos.
La lista de chequeo permitié comparar las funciones formalmente asignadas con las

actividades realmente ejecutadas durante la operacion diaria del hotel.



47
3.17.3 Observacion directa
La observacion directa constituyd un procedimiento complementario orientado a registrar
las condiciones reales bajo las cuales el personal del area de alojamiento desarrollo sus
actividades.
La observacion fue de cardcter no participante, puesto que el investigador no intervino
sobre la dinamica operacional del proceso ni modifico las condiciones normales de trabajo.
Durante este proceso se registraron aspectos relacionados con:
e organizacion del trabajo;
e simultaneidad de actividades;
e interrupciones frecuentes;
e interaccion con huéspedes;
e coordinacidn con otras areas;
e tiempos de respuesta;
e distribucion de cargas laborales.
La informacién obtenida fue posteriormente integrada con los resultados del cuestionario

y de la lista de chequeo.

3.18 Validez de los instrumentos

La validez hace referencia al grado en que un instrumento mide efectivamente el
fenomeno que pretende evaluar.

En la presente investigacion, la validez del cuestionario CoPsoQ-ISTAS21 se encuentra
respaldada por el amplio proceso de desarrollo cientifico realizado por el Instituto Nacional de

Salud Ocupacional de Dinamarca y por su posterior adaptacion al contexto iberoamericano
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mediante el Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud (ISTAS). Este instrumento ha sido
utilizado en numerosas investigaciones sobre factores de riesgo psicosocial y cuenta con
evidencia suficiente de validez de contenido y de constructo.
En cuanto a la lista de chequeo, su validez de contenido se garantizo mediante su
elaboracion a partir de:
e manuales de funciones institucionales;
e procedimientos operativos del area de alojamiento;
e revision de literatura especializada sobre organizacion del trabajo y multitarea laboral.
Posteriormente, el contenido del instrumento fue revisado por la psicologa especialista en
Seguridad y Salud en el Trabajo con experiencia en gestion organizacional Karen Rossana
Rangel Araque, quienes verifico la pertinencia de los items respecto a los objetivos de la

investigacion.

3.19 Confiabilidad de los instrumentos

La confiabilidad corresponde al grado de estabilidad y consistencia que presenta un
instrumento durante la medicién de un fenémeno.

El cuestionario CoPsoQ-ISTAS21 ha demostrado eclevados niveles de consistencia
interna en investigaciones internacionales mediante coeficientes Alfa de Cronbach superiores a
los valores aceptados para instrumentos de evaluacion psicosocial, lo cual respalda su utilizacion
en estudios descriptivos como el presente.

Respecto a la lista de chequeo, la confiabilidad se fortalecié mediante:

e utilizacion de criterios previamente definidos;

e observacion sistematica de las actividades;
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e aplicacion uniforme durante toda la recoleccion de informacion;
e registro inmediato de las observaciones realizadas.
Estas medidas permitieron disminuir la subjetividad del proceso de observacion y

garantizar mayor consistencia en la informacion recopilada.

3.20 Procedimiento metodologico
La investigacion se desarrollo en seis fases secuenciales, las cuales permitieron garantizar
una adecuada organizacion del proceso investigativo.
Fase I. Revision bibliografica
Se realiz6 una busqueda y anélisis de literatura cientifica relacionada con:
e multitarea laboral;
e carga mental;
e factores de riesgo psicosocial;
e ecrgonomia cognitiva;
e organizacion del trabajo;
e sector hotelero.
Esta fase permitio construir el marco teorico y fundamentar conceptualmente la
investigacion.
Fase I1. Planeacion metodologica
Se definieron:
e enfoque;
e alcance;

e disefio;
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e poblacion;
e variables;
e instrumentos;
e cronograma de actividades.
Asimismo, se elaboro la lista de chequeo y se planifico la aplicacion del cuestionario.
Fase I11. Recoleccion de la informacion
Durante esta fase se realizaron:
e aplicacion del cuestionario CoPsoQ-ISTAS21;
e observacion directa del proceso de alojamiento;
e diligenciamiento de la lista de chequeo;
e revision documental de manuales de funciones.
Toda la informacion fue obtenida respetando los principios de confidencialidad y

participacion voluntaria.

Fase IV. Organizacion de la informacion
Los datos cuantitativos fueron digitados en una base de datos y posteriormente
organizados mediante tablas de frecuencias y porcentajes.
La informacion cualitativa fue clasificada por categorias de analisis relacionadas con:
e multitarea;
e organizacion del trabajo;
e carga laboral;
e exigencias cognitivas.

Fase V. Analisis e interpretacion
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La informacion proveniente de ambos instrumentos fue integrada mediante un proceso de
triangulacion metodologica.
Se compararon:
e percepcidn de los trabajadores;
e condiciones observadas;
e cumplimiento de funciones;
e caracteristicas organizacionales.
Este proceso permitio construir una interpretacion integral de los resultados.
Fase VI. Elaboracion del plan de intervencion
Finalmente, con base en los hallazgos obtenidos, se disefié una propuesta de intervencion
dirigida a fortalecer el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo del Hotel Faranda
Bolivar, orientada principalmente al control de factores de riesgo psicosocial asociados con la

multitarea y la organizacion del trabajo.

3.21 Plan de analisis de los datos
El procesamiento de la informacion se realizd mediante técnicas de analisis descriptivo.
Para la informacion cuantitativa se utilizaron:
e frecuencias absolutas;
e frecuencias relativas;
e porcentajes;
e tablas;

e graficos estadisticos.
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Estas herramientas permitieron describir el comportamiento de cada dimension evaluada
por el cuestionario CoPsoQ-ISTAS21.

La informacion cualitativa obtenida mediante observacion directa y lista de chequeo fue
sometida a un analisis tematico, identificando categorias relacionadas con:

simultaneidad de tareas;

e interrupciones;

e coordinacion organizacional;
e distribucion de funciones;

e carga cognitiva.

Posteriormente se realiz6 una triangulacion entre ambos conjuntos de informacion,
buscando identificar convergencias y complementariedades que fortalecieran la interpretacion de
los resultados.

Es importante sefialar que, en coherencia con el alcance descriptivo del estudio, el
analisis se limito a la caracterizacion de las condiciones observadas y de las percepciones

manifestadas por los participantes.

3.22 Sintesis metodologica

La metodologia desarrollada integra un enfoque mixto, un alcance descriptivo y un
disefio no experimental de corte transversal, utilizando como instrumentos el cuestionario
CoPsoQ-ISTAS21, la observacion directa y una lista de chequeo estructurada. La combinacion
de estas herramientas permitio obtener una caracterizacion amplia de las condiciones de
multitarea y de la percepcion de sobrecarga laboral del personal del area de alojamiento del

Hotel Faranda Bolivar de Cucuta.
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3.23 Consideraciones Eticas

La presente investigacion se desarrolld respetando los principios éticos establecidos en
la Resolucion 8430 de 1993 del Ministerio de Salud de Colombia, la cual regula las normas
cientificas, técnicas y administrativas para la investigacion en salud.

Los datos se usaron exclusivamente con fines académicos y de investigacion,
garantizando la proteccion de la identidad de los participantes y el cumplimiento de lo
establecido en la Ley 1581 de 2012 sobre proteccion de datos personales.

Este trabajo de investigacion se hizo conforme a la Ley 1562 de 2012, el Decreto 1072
de 2015, la Resolucion 0312 de 2019, la Resolucion 2646 de 2008 y la Resolucion 2764 de
2022, normas que regulan la gestion de los factores de riesgo psicosocial dentro del Sistema de
Gestion Seguridad y Salud en el Trabajo

Asimismo, durante la investigacion se respetaron los principios éticos de autonomia,
atencion, y ecuanimidad, garantizando el respeto por los colaboradores, la integridad de los

datos recolectados y el uso responsable de los resultados obtenidos. (ver anexo 4)

3.24 Presupuesto

Tabla 6

Presupuesto de la investigacion
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Descripcion Cantidad Va‘lor‘ Valor total
unitario
Impresiones de encuestas y formatos 20 $300 $6.000
Papeleria 1 $25.000 $25.000
Transporte 8 $10.000 $80.000
Internet y herramientas ofimaticas 1 $40.000 $40.000
Digitacion y tabulacion 1 $50.000 $50.000
Impresion documento final 2 $35.000 $70.000
Empastado 2 $25.000 $50.000
Imprevistos 1 $30.000 $30.000
Total $351.000

Nota. Elaboracion propia por Urbano Pefialoza, F.M. (2026)



4. RESULTADOS

4.1. Desarrollo objetivo uno.

Dando cumplimiento al Objetivo No. 1 Medir los niveles de carga mental, atencion
simultanea y volumen de trabajo en los puestos de recepcion y botones a través de las
dimensiones del Cuestionario Psicosocial de Copenhague (CoPsoQ-ISTAS21), al relacionar la
tabulacion de los resultados obtenidos en la encuesta realizada (Anexo 2) a los trabajadores de
recepcion y botones del area de alojamiento del Hotel Faranda Bolivar. La encuesta tuvo como
objetivo evaluar los niveles de carga mental, atencion simultanea y volumen de trabajo
percibidos en estos puestos, mediante las dimensiones establecidas en el Cuestionario

Psicosocial de Copenhague (CoPsoQ-ISTAS21). (ver anexo 3).

Caracterizacion de los cargos de los trabajadores del area de alojamiento del Hotel
Faranda Bolivar Cacuta con base a la aplicacion de la encuesta de fecha 11 de junio de 2026:

Figura 1
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Caracterizacion de los trabajadores del area de alojamiento del Hotel Faranda Bolivar de

Cucuta.

Cargo

12 respuestas
6

5 (41,7 %)

3(25 %)

1(8.3 %) 1(8,3 %) 1(8,3 %) 1(8.3 %)

Auditor Cajera Recepcionista Recepcionista
Botones Coordinadora de reservas Recepcion y auditor

Antes de presentar los resultados relacionados con los factores de riesgo psicosocial
evaluados mediante el cuestionario CoPsoQ-ISTAS21, fue necesario describir la poblacion que
conforma el area de alojamiento del Hotel Faranda Bolivar de Cucuta. En la investigacion
participaron voluntariamente los doce trabajadores que integran esta dependencia, lo que
representd una cobertura del 100 % de la poblacion objeto de estudio.

La poblacion participante estuvo integrada por doce trabajadores del area de alojamiento,
distribuidos en los cargos de botones, recepcionistas, recepcionista-auditor, auditor nocturno,
cajera y coordinadora de reservas. Del total de participantes, el 41,7 % desempeiaba el cargo de
botones y el 25 % correspondia a recepcionistas. Los demds cargos recepcionista-auditor, auditor
nocturno, cajera y coordinadora de reservas representaron individualmente el 8,3 % de la
poblacion. Esta distribucion permitid identificar la participacion de cada cargo dentro del estudio

y sirvid como base para el analisis de los resultados obtenidos.
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En esta area todo el personal mantiene contacto directo con el publico o cliente,
quedando expuestos a los cambios que se puedan presentar como interrupciones, solicitudes de
otras personas distintas a las que se encuentran atendiendo en ese momento o situaciones
externas, por este motivo la caracterizacion de este grupo de trabajadores permitird evidenciar
que la puntuacion del riesgos psicosocial al que se encuentran expuestos se encuentran

directamente conectadas a la estructura de sus puestos de trabajo.

Resultados del Cuestionario de factores psicosociales CoPsoQ-ISTAS21

Figura 2

Distribucion porcentual sobre la velocidad requerida en la ejecucion del trabajo

1. ¢ Tiene que trabajar muy rapida?

12 respuestas

@ Siempre

@ WMuchas veces
Algunas veces

@ Solo alguna vez

@ Nunca

Nota. Elaboracion propia por Urbano Pefialoza, F.M. (2026), a partir de los datos

recolectados en Google Forms.

En el resultado de esta pregunta se demuestra asi un alto nivel de trabajo bajo presion

temporal a la hora de realizar sus actividades diarias los trabajadores en el area de alojamiento.
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Figura 3

Distribucion porcentual sobre la acumulacion de tareas por distribucion laboral

2. ;Eltrabajo que hace estd distribuido de manera que se le acumula el trabajo?
12 respuestas

@® Siempre

® Muchas veces
Algunas veces

@ Sdlo alguna vez

@ Nunca

Nota. Elaboracion propia por Urbano Pefialoza, F.M. (2026), a partir de los datos

recolectados en Google Forms.

La primera dimension evalud la percepcion de los trabajadores respecto a la velocidad
con la que deben desarrollar sus tareas diarias.

Los resultados muestran que el personal percibe una elevada exigencia temporal durante
la realizacion de sus actividades, lo cual indica que estas deben ejecutarse con rapidez para
responder oportunamente a las necesidades operativas del hotel. Esta situacion es consistente con
la naturaleza del servicio de alojamiento, donde la atencién inmediata al huésped constituye uno
de los principales indicadores de calidad.

Desde una perspectiva ergondmica, la exigencia permanente de velocidad incrementa la
demanda cognitiva del trabajador, debido a que reduce los tiempos disponibles para planificar las

actividades y favorece la aparicion de respuestas automadticas bajo condiciones de presion.
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Aunque la rapidez en la prestacion del servicio constituye un requisito propio del sector
hotelero, la permanencia de esta condicién durante toda la jornada laboral puede favorecer la

aparicion de fatiga mental y aumentar la probabilidad de cometer errores operativos.

Figura 4

Distribucion porcentual sobre la idoneidad de tiempo para culminar labores

3. ¢ Tiene tiempo suficiente para terminar todas sus tareas laborales?

12 respuestas

@ Siempre

@ Muchas veces
Algunas veces

@ Solo alguna vez

@ Nunca

Nota. Elaboracion propia por Urbano Pefialoza, F.M. (2026), a partir de los datos

recolectados en Google Forms.

La segunda dimension analiz6 la percepcion relacionada con la acumulacion de
actividades asignadas a los trabajadores.

Los resultados evidencian que una proporcion importante del personal considera que la
cantidad de tareas desarrolladas durante la jornada supera la capacidad disponible para
ejecutarlas de manera secuencial, generandose acumulacion de actividades pendientes.

Este hallazgo permite identificar una condicion organizacional caracteristica de los

procesos de alojamiento, donde la atencion permanente a nuevas solicitudes obliga a suspender
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temporalmente actividades previamente iniciadas para atender requerimientos considerados

prioritarios.

Figura §

Distribucion porcentual sobre la falta de tiempo para culminar labores

4. ¢Le falta tiempo para completar su jornada de trabajo de forma satisfactoria?
12 respuestas

® Siempre

® Muchas veces
Algunas veces

® Sdlo alguna vez

@ Nunca

Nota. Elaboracion propia por Urbano Pefialoza, F.M. (2026), a partir de los datos

recolectados en Google Forms.

La siguiente dimension evalud si los trabajadores consideran suficiente el tiempo
disponible para finalizar las actividades asignadas.

Los resultados muestran una percepcion generalizada de insuficiencia del tiempo durante
la jornada laboral, situacion que constituye una sefal de alerta para la gestion organizacional.

Desde el punto de vista de la ergonomia cognitiva, cuando el trabajador percibe que el

tiempo disponible es inferior a las demandas de la tarea, aumenta la presion psicologica,
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disminuye la capacidad para priorizar adecuadamente las actividades y se incrementa la

posibilidad de experimentar agotamiento mental.

Figura 6

Distribucion porcentual sobre la exigencia de trabajar a un ritmo alto continuo

5. ;Sutrabajo le exige trabajar a un ritmo alto durante toda la jornada?

12 respuestas

® Siempre

@ Muchas veces
Algunas veces

® Solo alguna vez

@ Nunca

Nota. Elaboracion propia por Urbano Pefialoza, F.M. (2026), a partir de los datos

recolectados en Google Forms.

El anélisis del ritmo de trabajo evidencid que la totalidad de los participantes manifesto
desarrollar sus actividades bajo un ritmo elevado y continuo.

Este resultado refleja que las caracteristicas operativas del area de alojamiento exigen
mantener una productividad constante durante la jornada laboral, reduciendo los periodos de
recuperacion entre una actividad y otra.

En términos organizacionales, este comportamiento puede asociarse con la necesidad de
responder simultdneamente a diferentes procesos operativos sin que existan intervalos suficientes

para disminuir la carga cognitiva acumulada.
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Figura 7

Distribucion porcentual del ritmo determinado externamente por huéspedes o llamadas

6. (Elritmo de trabajo viene determinado por requerimientos directos de los huéspedes o

llamadas externas que no puede interrumpir?
12 respuestas

@ Siempre

@ Muchas veces
Algunas veces

@ Sdlo alguna vez

@ Nunca

Nota. Elaboracion propia por Urbano Penaloza, F.M. (2026), a partir de los datos

recolectados en Google Forms.

Los resultados evidenciaron que las solicitudes de los huéspedes, las llamadas telefonicas
y otros requerimientos propios de la operacion influyen de manera constante en el desarrollo de
las actividades del personal de alojamiento. Debido a estas situaciones, los trabajadores deben
reorganizar con frecuencia las tareas que tenian previstas para atender las necesidades que surgen
durante la jornada, lo que hace que el ritmo de trabajo cambie continuamente y aumente las
exigencias propias de sus funciones.

Desde la perspectiva de la organizacion del trabajo, este hallazgo confirma que el
personal desarrolla sus funciones en un entorno altamente dindmico, donde las prioridades

cambian constantemente segun las necesidades del huésped.
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Esta condicion favorece la aparicion de interrupciones frecuentes y constituye uno de los

principales elementos asociados con la multitarea observada durante la investigacion.

Figura 8

Distribucion porcentual sobre el abandono frecuente de tareas a medias por urgencias

7. iDebe dejar tareas a medias de manera frecuente para abrir paso a urgencias de (ltima hora?
12 respuestas

@ Siempre

@ Muchas veces
Algunas veces

@ Solo alguna vez

@ Nunca

Nota. Elaboracion propia por Urbano Pefialoza, F.M. (2026), a partir de los datos

recolectados en Google Forms.

De acuerdo con la informacion obtenida en el cuestionario, es frecuente que los
trabajadores deban dejar la actividad que estan realizando para atender solicitudes o situaciones
que requieren una respuesta inmediata. Esta dinamica hace parte de las labores diarias en el area
de alojamiento y provoca cambios constantes en el orden en que se ejecutan las tareas. Como
consecuencia, el personal necesita volver a concentrarse y reorganizar la actividad que habia
dejado pendiente, lo que exige un mayor esfuerzo mental para continuar con el trabajo sin afectar

la atencion brindada a los huéspedes.
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Figura 9

Distribucion porcentual sobre la exigencia de mantener atencion continua-

ininterrumpida

8. ¢Sutrabajo exige que mantenga la atencion de manera continua e ininterrumpida?

12 respuestas

@ Siempre

@ Muchas veces
Algunas veces

@ Sdlo alguna vez

@ Nunca

Nota. Elaboracion propia por Urbano Pefialoza, F.M. (2026), a partir de los datos

recolectados en Google Forms.

Los resultados evidencian que la mayor parte del personal considera necesario mantener
altos niveles de atencion durante toda la jornada laboral para evitar errores en la prestacion del
servicio.

Este comportamiento resulta coherente con la complejidad de las funciones desarrolladas,
las cuales incluyen procesos administrativos, atencion al cliente, manejo de informacion y
coordinacion operativa.

La necesidad de mantener una vigilancia constante incrementa la carga mental y exige un

elevado nivel de concentracion durante periodos prolongados.
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Figura 10

Distribucion porcentual sobre el manejo simultaneo de diversas fuentes de informacion

9. ;Sutrabajo requiere que maneje y procese de manera simultanea diversas fuentes de
informacion (e]. llamadas, software del hotel, huéspedes en counter, radio de operaciones)?

12 respuestas

@ siempre

@ Muchas veces
Algunas veces

@ Solo alguna vez

@ Nunea

Nota. Elaboracion propia por Urbano Pefialoza, F.M. (2026), a partir de los datos

recolectados en Google Forms.

Otra dimension analizada corresponde al manejo concurrente de diferentes fuentes de
informacion. Los trabajadores manifestaron que durante la jornada deben atender
simultdneamente llamadas telefonicas, huéspedes, plataformas tecnoldgicas, radio de
comunicaciones y procesos administrativos.

Esta condicion constituye uno de los principales indicadores de multitarea laboral
identificados durante la investigacion y confirma la existencia de elevadas exigencias cognitivas

asociadas al procesamiento simultaneo de informacion.
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Figura 11

Distribucion porcentual sobre la exigencia de recordar grandes volumenes de datos.

10. ¢Su trabajo le exige recordar una gran cantidad de datos o detalles de forma inmediata?
12 respuestas

@® siempre

@ Muchas veces
Algunas veces

® Sdlo alguna vez

@ Nunca

Nota. Elaboracion propia por Urbano Pefialoza, F.M. (2026), a partir de los datos

recolectados en Google Forms.

Los resultados obtenidos indican que el personal del area de alojamiento debe manejar y
recordar de forma permanente informacion relacionada con las reservas, la asignacion de
habitaciones, las solicitudes de los huéspedes, los procesos administrativos y otras actividades
propias de la operacion. La cantidad de informacidén que deben procesar durante la jornada exige
mantener un alto nivel de atencion, especialmente cuando varias tareas se presentan al mismo
tiempo. Esta situacion puede incrementar el esfuerzo mental y favorecer la aparicion de errores o
dificultades para mantener el mismo nivel de concentracion, por lo que resulta importante
implementar estrategias que faciliten la organizacion del trabajo y disminuyan la carga cognitiva

a la que esta expuesto el personal.
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Figura 12

Distribucion porcentual ante la toma de decisiones dificiles y resolucion de problemas

11. (Se encuentra en situaciones donde debe tomar decisiones dificiles o resolver problemas

complejos con rapidez?
12 respuestas

@ Siempre

@ Muchas veces
Algunas veces

@ Sdlo alguna vez

@ Nunca

Nota. Elaboracion propia por Urbano Pefialoza, F.M. (2026), a partir de los datos

recolectados en Google Forms.

La ultima dimension evalu6 la frecuencia con la que los trabajadores deben tomar
decisiones rapidas frente a situaciones inesperadas.

Los resultados evidencian que esta condicion se presenta de manera permanente,
obligando al personal a resolver problemas bajo presion temporal y con elevados niveles de
responsabilidad.

Desde el punto de vista organizacional, este hallazgo confirma que la toma de decisiones

constituye una competencia esencial para el desempefio de los cargos del area de alojamiento,
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pero también representa una fuente importante de demanda cognitiva cuando se desarrolla de
forma continua.

El andlisis descriptivo del cuestionario CoPsoQ-ISTAS21 permiti6 caracterizar un
entorno laboral con elevadas exigencias cognitivas, presion temporal constante, interrupciones
frecuentes, acumulacion de actividades y necesidad permanente de atencion sostenida. En
conjunto, estos elementos configuran un escenario de trabajo donde la multitarea constituye una
condicion inherente a la operacion del area de alojamiento del Hotel Faranda Bolivar de Culcuta.

Los resultados indican que las demandas del servicio al cliente determinan en gran
medida la organizacion del trabajo y obligan a los colaboradores a alternar continuamente entre
diferentes funciones, procesar multiples fuentes de informacion y tomar decisiones rapidas
durante la jornada laboral. Aunque estas condiciones son propias de la actividad hotelera, su
permanencia puede incrementar la carga mental percibida y favorecer la aparicion de fatiga
cognitiva si no se implementan estrategias organizacionales orientadas a optimizar la
distribucion de las tareas y la gestion del trabajo.

Estos hallazgos constituyen la base para el desarrollo del Objetivo Especifico No. 2, en el
cual se analizaran las condiciones observadas mediante la lista de chequeo y posteriormente se

integraran ambos conjuntos de resultados mediante un proceso de triangulaciéon metodologica.

4.2 Desarrollo objetivo dos.

Descripcion de las condiciones de trabajo mediante la lista de chequeo

Ademas de la informacion obtenida con el cuestionario CoPsoQ-ISTAS21, se utiliz6 una
lista de chequeo aplicada a los doce trabajadores del 4rea de alojamiento del Hotel Faranda

Bolivar de Cucuta. Este instrumento permitié observar directamente como se desarrollaban las
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actividades de los cargos de recepcion y botones durante la jornada laboral, asi como verificar el
cumplimiento de las funciones establecidas por la organizacion y las condiciones en las que se
realizaba el trabajo.

Mientras el cuestionario permitié conocer la percepcion de los trabajadores sobre sus
condiciones laborales, la lista de chequeo aport6 informacion obtenida a partir de la observacion
del desarrollo de las actividades. Al analizar conjuntamente los resultados de ambos
instrumentos, fue posible obtener una vision mas completa de las condiciones de trabajo en el
area de alojamiento y respaldar con mayor claridad los hallazgos de la investigacion.

4.2.1 Resultados de la lista de chequeo

La valoracion de la lista de chequeo se realizo mediante una escala de tres niveles:

e Cumple (3 puntos): la actividad se ejecuta conforme a lo establecido en el
procedimiento.

e Cumple parcialmente (2 puntos): la actividad se realiza, pero presenta limitaciones o
interrupciones que afectan su ejecucion.

e No cumple (1 punto): la actividad no se desarrolla de acuerdo con el procedimiento
establecido.

El anélisis consolidado evidencio la siguiente distribucion:

Tabla 7.

Resultados de la lista de chequeo

Nivel de cumplimiento Frecuencia Porcentaje

Cumple 41 34 %

Cumple parcialmente 39 33 %
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Nivel de cumplimiento Frecuencia Porcentaje
No cumple 40 33 %

100 %
Total 120

Nota. Elaboracion propia por Urbano Pefialoza, F.M. (2026)

El procesamiento de la informacion permitio establecer un cumplimiento general del 67
% respecto a las actividades evaluadas.

Desde una perspectiva metodologica, este porcentaje no debe interpretarse como un bajo
desempefio del personal, sino como un indicador de las condiciones organizacionales bajo las
cuales se ejecutan las funciones. El hecho de que un tercio de las actividades se cumpla
parcialmente o no se cumpla conforme a lo establecido evidencia la existencia de factores que
dificultan el desarrollo normal del trabajo.

4.2.2 Analisis técnico del cumplimiento observado

Los resultados obtenidos muestran que la mayor parte de las funciones esenciales del area
de alojamiento son desarrolladas satisfactoriamente, lo cual refleja el compromiso y la capacidad
técnica del personal para responder a las exigencias del servicio hotelero.

No obstante, también se identificaron actividades cuya ejecucion se ve afectada por
condiciones propias de la dindmica operacional, especialmente aquellas relacionadas con la
atencion simultdnea de multiples requerimientos y las interrupciones frecuentes durante la

jornada laboral.
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Este comportamiento permite inferir que las limitaciones observadas no obedecen
principalmente a deficiencias individuales de los trabajadores, sino a la forma como se organiza
el trabajo y a la distribucion de las responsabilidades dentro del proceso de alojamiento.

En consecuencia, el anélisis evidencia la necesidad de fortalecer estrategias
organizacionales orientadas a mejorar la planificacion de las actividades, optimizar la

distribucion de funciones y disminuir la simultaneidad de tareas que caracteriza este proceso.

4.2.3 Analisis del cargo de botones
La observacion realizada permiti6 identificar que los trabajadores que desempefian el
cargo de botones desarrollan una amplia variedad de actividades operativas que requieren
interaccion permanente con huéspedes, coordinacion con diferentes areas y respuesta inmediata a
solicitudes imprevistas.
Entre las principales funciones observadas se encuentran:
e recepcion y acompafiamiento de huéspedes;
e traslado de equipaje;
e orientacion e informacion al cliente;
e apoyo a recepcion;
e coordinacidon con ama de llaves;
e verificacion de habitaciones;
e control de acceso vehicular mediante la talanquera.
Durante la aplicacion de la lista de chequeo se evidencié que la verificacion del estado de
las habitaciones antes de la entrega al huésped constituye una de las actividades mas susceptibles

de interrupcion, debido a que con frecuencia debe suspenderse para atender nuevas solicitudes
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relacionadas con el traslado de equipaje, el ingreso de huéspedes o el control de acceso al
establecimiento.

Desde el punto de vista de la ergonomia organizacional, esta condicion incrementa la
fragmentacion del trabajo y exige continuos cambios de atencion, favoreciendo la aparicion de

carga mental y fatiga cognitiva.

4.2.4 Analisis del cargo de recepcion
En el caso del personal de recepcion, la observacion permitié identificar una elevada
complejidad funcional derivada de la ejecucion simultanea de actividades administrativas,
operativas y de atencion al cliente.
Durante la jornada laboral los recepcionistas desarrollan, entre otras, las siguientes
funciones:
e procesos de check-in y check-out;
e atencion presencial y telefonica;
e gestion de reservas;
e validacion documental;
e claboracion de reportes administrativos;
e manejo del software hotelero;
e coordinacion con diferentes areas operativas.
La observacion evidencid que estas actividades se desarrollan de manera concurrente,
obligando al trabajador a cambiar continuamente de una tarea a otra sin finalizar completamente

la actividad inicial.
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Esta situacion representa una condicion tipica de multitarea laboral y exige elevados
niveles de concentraciéon, memoria de trabajo y capacidad para priorizar actividades bajo presion

temporal.

4.2.5 Condiciones organizacionales observadas
El analisis conjunto de la lista de chequeo permiti6 identificar diversas condiciones
organizacionales que influyen directamente sobre la forma en que se desarrolla el trabajo dentro
del area de alojamiento.
Entre las principales se destacan:
e interrupciones permanentes por solicitudes de huéspedes;
e cambios frecuentes en las prioridades operativas;
e necesidad de atender simultaneamente multiples procesos;
e dependencia entre diferentes areas del hotel;
e alta interaccidn con clientes internos y externos;
e exigencia constante de respuesta inmediata.
Estas condiciones generan un entorno de trabajo dinamico que demanda elevados
recursos cognitivos y una capacidad permanente de adaptacion por parte de los trabajadores.
Si bien estas caracteristicas son propias del sector hotelero, su permanencia durante toda
la jornada puede incrementar la percepcion de carga laboral y afectar progresivamente el

bienestar de los colaboradores.
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4.3 Desarrollo objetivo tres

Para la realizacion del disefio de las estrategias de control psicosocial, dando
cumplimiento al objetivo 3 de este proyecto de investigacion, el cual busca optimizar la
distribucion de tareas, la prevencion de la sobrecarga laboral y la promocion del bienestar del
personal en el area de alojamiento del Hotel Bolivar de Cticuta. Con la participacion y el
esfuerzo conjunto de la Psicdloga Especialista en Seguridad y Salud en el Trabajo, quien ejerce
el cargo de jefe de Recursos Humanos en el Hotel Faranda Bolivar, se llevo a cabo un analisis
profundo de los puestos de trabajo de Recepcion y Botones, lo cual permiti6 alinear los hallazgos
de la investigacion con las politicas internas de la empresa y la normativa legal vigente en
Colombia con respecto al riesgo Psicosocial.

Resultado de esto y de la socializacion de caracter técnico, se establecieron las siguientes
estrategias enfocadas en optimizar la distribucion de tareas, a la prevencion de la sobrecarga
laboral y la promocion del bienestar personal.

Tabla 8.

Estrategias de control psicosocial

Linea Resultado
Objetivo Estrategia Responsable
estratégica esperado
Optimizacion Programar actividades Jefe de Disminucion de
Reducir la multitarea
de la administrativas en Recepciony  interrupciones y
durante la atencion
distribucion de horarios de menor Recursos mayor eficiencia en
al huésped.

tareas ocupacion. Humanos. la atencion.
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Linea Resultado
Objetivo Estrategia Responsable
estratégica esperado
Implementar
Optimizacion Menor carga
Mejorar la herramientas
dela Gerencia y cognitiva y mejor
continuidad del tecnologicas de
distribucion de Sistemas. atencion al

tareas

Optimizacion
de la
distribucion de

tareas

Prevencion de
la sobrecarga

laboral

Prevencion de
la sobrecarga

laboral

Servicio.

Priorizar la atencion

al cliente.

Disminuir el

agotamiento mental.

Equilibrar la carga

de trabajo.

comunicacion (tablero
s digitales).
Redireccionar

llamadas a otras areas Jefe de

en horas de mayor Recepcion.
demanda.
Implementar pausas

SSTy
activas con ejercicios

Recursos
de respiracion y

Humanos.
relajacion.
Evaluar
periodicamente la

Gerencia y
carga laboral y

Recursos
disponer de apoyo en

Humanos.

temporadas de alta

ocupacion.

huésped.

Reduccion de la
multitarea y mejora

en el servicio.

Disminucion del
estrés y la fatiga

mental.

Mejor distribucion
de las tareas y
reduccion de la

sobrecarga.
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Linea Resultado
Objetivo Estrategia Responsable
estratégica esperado
Prevencion de Mejorar la Definir prioridades y Mayor eficiencia y

la sobrecarga  organizacion del estandarizar procesos Jefes de Area. menor duplicidad

laboral trabajo. operativos. de funciones.

Promocién del Fortalecer la salud Recursos Mejor
Realizar talleres sobre

bienestar mental de los Humanos y afrontamiento del
manejo del estrés.

personal trabajadores. Psicologia. estrés laboral.
Capacitar en
inteligencia

Promocion del Desarrollar Mejor clima laboral
emocional, Recursos

bienestar habilidades y relaciones
comunicacion asertiva Humanos.

personal socioemocionales. interpersonales.

y resolucion de

conflictos.

Crear espacios de

Promocion del Recursos Fortalecimiento del
Brindar apoyo escucha activa'y

bienestar Humanosy  bienestary la
psicosocial continuo. acompanamiento

personal SST. resiliencia laboral.

emocional.

Nota. Elaboracion propia por Urbano Pefialoza, F.M. (2026)
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4.4 Integracion de resultados (triangulacion)

La integracion de los resultados obtenidos mediante el cuestionario CoPsoQ-ISTAS21 y
la lista de chequeo evidencia una alta consistencia entre la percepcion de los trabajadores y las
condiciones observadas durante el desarrollo de sus funciones.

Mientras el cuestionario permiti6 identificar elevados niveles de carga mental, atencion
simultanea y presion temporal, la observacion directa confirm6 que estas percepciones se
originan en caracteristicas propias de la organizacién del trabajo, tales como las interrupciones
permanentes, la atencion simultanea de multiples procesos y la necesidad de responder de
manera inmediata a las demandas del servicio.

En consecuencia, la triangulacion metodologica permitio establecer que la sobrecarga
laboral observada en el 4area de alojamiento no depende principalmente del desempefio individual
de los trabajadores, sino de factores organizacionales relacionados con la distribucion de tareas,

la dindmica operacional y la forma como se estructura el proceso de atencion al huésped.

4.5 Resultado general de la investigacion

Los resultados de la investigacion permiten concluir que los trabajadores del area de
alojamiento del Hotel Faranda Bolivar de Cucuta desempefian sus funciones en un entorno
caracterizado por altas exigencias cognitivas, interrupciones frecuentes y atencion simultanea de
multiples actividades.

La aplicacion combinada del cuestionario CoPsoQ-ISTAS21 y la lista de chequeo
demostré que la multitarea constituye un factor determinante en la percepcion de sobrecarga
laboral, debido a la presion temporal, la acumulacién de tareas, la atencion continua al huésped y

la necesidad de responder de manera inmediata a diferentes requerimientos operativos.
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Con base en estos resultados, se disefid una propuesta de intervencion orientada a
optimizar la organizacion del trabajo, disminuir la carga mental y fortalecer el bienestar
psicosocial del personal, proporcionando herramientas que pueden ser implementadas por la
organizacion para prevenir la aparicion de riesgos psicosociales y mejorar las condiciones

laborales del area de alojamiento.

5. CONCLUSIONES

Como resultado de la presente investigacion, se concluye que los trabajadores del area de
alojamiento del Hotel Faranda Bolivar de Clicuta estan expuestos a condiciones laborales que
favorecen la aparicion de sobrecarga laboral, debido a la ejecucion simultanea de multiples
tareas, las constantes interrupciones durante la jornada, la presion temporal y las elevadas
exigencias cognitivas propias de la prestacion del servicio hotelero.

La aplicacion del cuestionario CoPsoQ-ISTAS21 permitié evidenciar una elevada
percepcion de carga mental entre los trabajadores del area de alojamiento. De forma
complementaria, la observacion directa y la lista de chequeo hicieron posible identificar aspectos
de la organizacion del trabajo, como la distribucion de tareas, las interrupciones frecuentes
durante la jornada y la asignacion de funciones, los cuales coinciden con la percepcion expresada
por los colaboradores. En conjunto, estos hallazgos constituyen una base objetiva para orientar la
formulacion de estrategias dirigidas a optimizar la organizacion del trabajo y fortalecer el
bienestar laboral en el area de alojamiento del Hotel Faranda Bolivar de Cucuta.

En este sentido, se evidencid que la multitarea constituye uno de los principales factores

que incrementan el riesgo psicosocial, al exigir una atencion permanente, la toma continua de
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decisiones y el manejo simultaneo de diversas actividades, lo que puede afectar el bienestar, el
desempefio y la calidad del servicio prestado.

A partir de estos hallazgos, fue posible disefiar una propuesta de estrategias orientadas a
optimizar la distribucion de tareas, prevenir la sobrecarga laboral y promover el bienestar
psicosocial de los trabajadores, integrando acciones organizacionales y de promocion de la salud
que pueden ser implementadas por la empresa para fortalecer la gestion del riesgo psicosocial y
contribuir al mejoramiento continuo de las condiciones de trabajo en el area de alojamiento del
Hotel Faranda Bolivar de Cucuta.

El estudio permitio analizar la relacion entre la multitarea y la percepcion de la
sobrecarga laboral en los trabajadores del area de alojamiento del Hotel Faranda Bolivar de
Cucuta. Los resultados evidenciaron que las exigencias cognitivas, las interrupciones frecuentes,
la presion por el tiempo y la ejecucion simultanea de actividades generan un escenario de riesgo
psicosocial que hace necesaria la implementacion de estrategias orientadas a mejorar la

organizacion del trabajo, reducir la carga mental y fortalecer el bienestar de los colaboradores.
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