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Hay que tener siempre presente el derecho a ambientes de trabajo y a procesos productivos
gue no comporten perjuicio para la salud fisica de los trabajadores y no dafien su integridad

moral.
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Los riesgos de tipo psicosocial afectan la salud de las camareras de piso y disminuyan su
rendimiento, lo que influye negativamente en el desarrollo de su trabajo; por lo que el problema
cientifico de la investigacion consiste en que existen una serie de aspectos de caracter psicosocial
gue limitan el buen desempefio a las camareras de piso en el hotel Paradisus Princesa del Mar. En
correspondencia queda formulado como objetivo general: evaluar los riesgos psicosociales a las
camareras de piso en el hotel Paradisus Princesa del Mar. Con la aplicacion del método COPSOQ
ISTAS 21 que identifica y mide factores de riesgo psicosocial, herramienta modificada segun las
caracteristicas del area se obtuvo que las subdimensiones mas afectadas son: exigencias
psicologicas cognitivas, exigencias psicolégicas sensoriales, control sobre el tiempo de trabajo,
conflicto de rol, refuerzo, posibilidades de relacion social, inseguridad en el trabajo y la doble
presencia. Se presenté ante los miembros del consejo de direccion el plan de acciones con 21
medidas que se le daran cumplimiento en la fecha acordada para mejorar la calidad de vida laboral
en el area estudiada y evitar que los riesgos psicosociales afecten el trabajo de las camareras de
piso del hotel.Los métodos empiricos de apoyo empleados fueron: el analisis documental, la
observacion directa, captura de informacion y tedricos como la encuesta. La explotacion de sistemas
automatizados contribuy6 en la investigacion con la utilizacién de programas como Microsoft Office

Visio, Microsoft Excel, y el gestor bibliografico EndNoteX7.

Palabras claves: riesgos psicosociales, camareras de piso, COPSOQ ISTAS 21.
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Psychosocial risks affect the health of housekeepers and reduce their performance, which negatively
influences the development of their work; Therefore, the scientific problem of the research is that there
are a series of aspects of a psychosocial nature that limit the good performance of housekeepers at
the Paradisus Princesa del Mar hotel. Correspondence is formulated as a general objective: to
evaluate psychosocial risks to the chambermaids at the Paradisus Princesa del Mar hotel. With the
application of the COPSOQ ISTAS 21 method that identifies and measures psychosocial risk factors,
a tool modified according to the characteristics of the area, it was found that the most affected
subdimensions are: cognitive psychological demands, demands sensory psychological, control over
work time, role conflict, reinforcement, possibilities of social relationship, insecurity at work and double
presence. The action plan with 21 measures that will be given to the members of the board of
directors was presented compliance on the agreed date to improve the quality of working life in the
area studied and prevent psychosocial risks from affecting the work of the hotel maids. The empirical
support methods used were: documentary analysis, direct observation, information capture, and
theoretical methods such as the survey. The use of automated systems contributed to the research
with the use of programs such as Microsoft Office Visio, Microsoft Excel, and the EndNoteX7

bibliographic manager.

Keywords: psychosocial risks, floor maids, COPSOQ ISTAS 21
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El desarrollo econémico alcanzado en el Gltimo siglo se ha caracterizado por el crecimiento del sector
terciario, por lo que las organizaciones se han centrado mas que nunca en las personas, sobre todo
porque este enfoque aporta beneficios en términos de mejora del rendimiento de los empleados y
reduccion de las tasas de abandono.

Entender a las organizaciones, hace indispensable disefiar programas de salud laboral dentro de un
enfoque participativo, que permita no solo identificar las necesidades reales y prioridades de cada
organizacion o los riesgos psicosociales presentes en el ambiente laboral que afectan la salud
integral de los trabajadores, sino también dirigir los esfuerzos hacia el control y seguimiento de los

mismos.

Los mercados de trabajo, las organizaciones, las relaciones laborales, el disefio del trabajo, los
procesos laborales, y la propia naturaleza del trabajo, han estado sujetos a diversas
transformaciones influenciadas por cambios mas generales como la globalizacién de la economia y
de los mercados, la crisis financiera, y demas cambios de caracter socio-demografico, econémico,
politico, y tecnolégico que se han suscitado particularmente en los Ultimos treinta afios a nivel
mundial. Si bien tales cambios han implicado mejoras en algunos aspectos laborales, han dado
origen a nuevos riesgos psicosociales relacionados con el &mbito ocupacional que afectan

negativamente la salud de los trabajadores y su calidad de vida. (Jiménez, 2015)

Histéricamente las empresas sélo se dedicaban a atender las amenazas a la salud de los
trabajadores derivadas de los riesgos laborales fisicos, ambientales y no se tenian en cuenta
aquellos riesgos que pudieran impactar de manera importante en la salud emocional o psicolégica
del trabajador. Sin embargo, 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 empresas la prioridad
de generar programas de seguimiento, control y prevencibn que se incluyan dentro de su
presupuesto debido a que estas se han visto afectadas de manera notable respecto a la salud de sus

colaboradores, y los propios ingresos, tanto financieramente como en la parte de recurso humano.

En el actual contexto de las relaciones laborales uno de los retos en el ambito de la prevencion de
riesgos es el tratamiento de los riesgos psicosociales como riesgos emergentes. Las dificultades que
se plantean son muchas, desde la ausencia de un concepto legal de los mismos hasta la
incorporacion del concepto de salud mental de los trabajadores desde un punto de vista juridico y no
solo psicolégico. Sin embargo, ello no puede suponer que estos riesgos queden excluidos de las
medidas de prevencion de riesgos laborales en la empresa ya que se trata de proteger derechos tan
importantes como la integridad fisica y psicolégica o el derecho a no ser discriminado de la persona

trabajadora. (Sierra Hernaiz, 2020)
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riesgos psicosociales pueden ser tanto positivas como negativas. En el primer caso favorecen el

desarrollo personal de los empleados; sin embargo, cuando son desfavorables tienen repercusiones
negativas para la salud y para la calidad de vida laboral del empleado. Estos factores generan estrés
laboral, lo que puede causar problemas psicoldgicos, fisicos o sociales a los empleados. (Sanchez
Sanchez et al., 2017)

Los riesgos psicosociales son aspectos de la organizacion del trabajo con el potencial de causar
afectaciones a la salud y a la calidad de vida de los trabajadores a través de la generacion de estrés
crénico, que ha demostrado causar alteraciones fisicas, mentales y sociales en los individuos
expuestos. Las teorias del estrés en el contexto del trabajo comenzaron a difundirse mucho antes de
gue el Comité Mixto de la Organizacion Internacional del Trabajo [OIT] y la Organizacidon Mundial de
la Salud [OMS] (1984) publicaran el informe sobre factores psicosociales en el trabajo,
reconocimiento y control, y a partir de entonces ha continuado el desarrollo de modelos teéricos que
intentan explicar el mecanismo por el cual podrian afectar la calidad de vida relacionada con la salud
de los trabajadores, asi como la presencia de riesgos psicosociales, es decir, dafios manifiestos a la
salud, tales como el burnout. (Diaz Patifio et al., 2022)

Si los riesgos psicosociales son riesgos laborales, habra que fijar a qué ambito de la salud pertenecen
para establecer las medidas preventivas adecuadas. Se considera que se integran en el ambito de la
salud mental por los dafios psiquicos que pueden producir, aunque también pueden producir
problemas graves de salud fisica, como enfermedades cardiovasculares o problemas musculo

esquelético. (Sierra Hernaiz, 2020)

La organizacion del tiempo de trabajo es en la mayoria de las ocasiones incierta, puesto que depende
del nivel de demanda. Esto provoca serios desequilibrios entre momentos en los que el trabajador
tiene que hacer frente a una sobrecarga de trabajo y otros en los que en realidad experimentara una
infracarga de trabajo. La intensidad del trabajo se refiere al esfuerzo que se requiere para realizar el
trabajo, e incluye tanto el fisico como el mental, pero también la fatiga emocional y el estrés en
general. En los momentos de mayor demanda, el trabajador puede recibir diversas solicitudes de
prestacion de servicios al mismo tiempo y tendrd que decidir rapidamente cual va a atender primero.
(Fernandez Martinez, 2020)

Los estudios sobre riesgos psicosociales también han encontrado que en los empleos actuales la
carga global de trabajo es cada vez mas intensa y de naturaleza cada vez mas inmaterial, cognitiva e
incluso emocional. Esto les exige a los individuos mayores esfuerzos en cuanto a sus dimensiones

psiquicas y mentales, lo cual tiene, a corto o mediano plazo, un impacto directo sobre su salud, tanto
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trabajo que debe ser analizado en toda su complejidad. (Laura Henry, 2018)

Diferentes situaciones pueden ser fuentes potenciales de riesgos psicosociales y cuya relevancia
viene dada por la incidencia que tienen en la empresa, sus efectos en la salud de los trabajadores y
las medidas preventivas que se adoptaran. Se pueden clasificar principalmente en tres: en primer
lugar, las relaciones interpersonales en la empresa pueden ser una fuente de conflictos, por lo que
necesariamente han de integrar la politica preventiva de la empresa, puesto que pueden derivar en
situaciones de acoso o violencia en el trabajo; en segundo lugar, la organizacién del trabajo puede
generar riesgos psicosociales significativos, tanto por el trabajo que se realiza como la forma y
condiciones de hacerlo; en tercer lugar, el tiempo de trabajo, entendiendo por tal la jornada y el
horario de trabajo, que es una de las condiciones laborales con mayor repercusion desde un punto de

vista preventivo. (Sierra Hernaiz, 2020)

El hablar de riesgos psicosociales implica mencionar los peligros a que los trabajadores estan
expuestos, sin importar la profesion en la que se formaron. Aspectos relacionados con conflictos,
agresiones psicoldgicas y falta de apoyo social, dentro de una organizacién, contribuyen a que el
trabajador, sobre todo el trabajador publico que presta servicio de cara al usuario, se sienta
insatisfecho, estresado y desmotivado, lo cual afecta su propia salud fisica y mental, asi como los

niveles de produccién esperados por la empresa. (Herndndez-Gracia & Carrion-Garcia, 2021)

En diversos paises alrededor del mundo, la atencién en los factores de riesgos psicosociales ya es un
aspecto de su agenda nacional por atender, identificando los factores como las causas u origen de
diferente naturaleza que afectan el bienestar de las personas en los centros de trabajo y que pueden
propiciar los riesgos entendidos como las consecuencias que se registran en aquellos
acontecimientos como accidentes, dafios o enfermedades relacionadas con el &mbito del trabajo.

(Vazquez Ibarra et al., 2021)

Los minimos controles hacia los seguimientos de los riesgos psicosociales han logrado una gran
disminucién de estos ultimos, lo que permite prevenir enfermedades en el trabajo y asi poder
elevar el desempeifio laboral. Con el pasar de los afios, este tipo de riesgo ha generado un gran
impacto en el ambito hotelero ya que se ha llegado a constituir como un problema laboral de
significativa magnitud, cobrando la misma importancia que los otros tipos de riesgos que afectan
de una forma directa al desempefio laboral y con sus efectos puede llegar a generar, ademas,
pérdidas econdmicas al sector hotelero. (Quimi Villén, 2022)

En Cuba la prevencion de riesgos laborales de tipo psicosocial en las organizaciones del sector
turistico continlia centrandose en el individuo y en sus estrategias de afrontamiento. El éxito de la

gestion de las organizaciones turisticas cubanas depender4 de la calidad con la que estén
3
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reconocen como protagoénica para el posicionamiento favorable de las organizaciones que operan el

sector, uno de los mas competitivos a nivel internacional. (Tovar Linares et al., 2020)

El sector turistico es en el que més trabajadores desarrollan su actividad profesional en los
principales destinos turisticos del mundo, por ello la importancia del estudio de la prevencion de los
riesgos laborales en este ambito. Las actividades que se desempefian en este sector suelen llevarse
a cabo en lugares de gran tamafo, de tipologia muy diversa y a un ritmo intenso, lo que hace
inevitable que el riesgo surja en mayor o menor medida. (Villalba De Le6n, 2017)

El turismo se considera entre los sectores mas afectados por los impactos de los riesgos
psicosociales debido en gran medida a los ritmos de trabajos intensos, multiplicidad en las tareas e

inestabilidad laboral.

El sector hotelero no es ajeno a este tipo de enfermedades y mas aln si se tiene en cuenta que su
principal objetivo es la atencién y servicio al cliente, generando de esta forma la productividad vy el

reconocimiento dentro del sector.

Las camareras de piso, en especial trabajadoras de mediana edad que llevan muchos afios en el
sector, se sienten atrapadas y sin posibilidades de salida. Esta degradacion se caracteriza por una
progresiva pérdida de contratos fijos, fijos discontinuos y un aumento de las formas atipicas de
empleo, temporal, a tiempo parcial y externalizado. También existe un incremento enorme de las
cargas de trabajo. Como consecuencia hay pérdida de profesionalidad, la extension del miedo y una

fuerte afectacion en la salud de esas trabajadoras, tanto fisica como psiquica.

Este colectivo, perteneciente al sector de hoteleria exige un esfuerzo tanto fisico como psicolégico
debido a la dureza y exigencia de las tareas que realizan. Las tareas se repiten a lo largo de la
jornada laboral, por lo que estan expuestas de manera especial a riesgos psicosociales (excesiva
carga y ritmo de trabajo), estos son factores que influyen notablemente en los problemas de salud de

las camareras de piso, en particular en los trastornos relacionados con el estrés.
Justificativa de la investigacion
La investigacion se sustenta en los siguientes elementos:

e en reunion inicial con miembros del consejo de direccion del hotel solicitaron que se realizara
el estudio en este proceso a partir de las reiteradas quejas de sus trabajadores que afectan el
desempefio de la instalacion. Esta reunion esta fundamentada en el banco de problemas de
la organizacion donde se identificaron los siguientes aspectos referidos al proceso de
alojamiento: factores psicosociales, riesgos laborales, insuficientes métodos para determinar

los factores que inciden en la motivacion de los trabajadores del turismo y vias para
4
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segun la categorizacion de las entidades y por especialidades.

e en entrevistas con las camareras de piso, que se encargan de la actividad de limpieza y
acondicionamiento de habitaciones, se constatd que existen quejas como consecuencia de la
exigencia del trabajo que desempefian y las afectaciones derivadas del mismo. Este aspecto
provoca la insatisfaccion de las trabajadoras e influye de manera directa en el trato que dan a
los clientes y en la calidad de su trabajo.

e es un area que trabaja por turnos lo que demanda altas capacidades para realizar su trabajo y
de motivacién para garantizar una provechosa jornada laboral.

e por la elevada carga de trabajo fisico, la adopcion de posturas inadecuadas e intensas
jornadas de trabajo pueden existir afecciones soméaticas e influir negativamente en la

realizacion del trabajo.

lejania del centro de trabajo, pues las trabajadoras prefieren buscar lugares de trabajo mas

céntricos que le permitan cubrir a la vez sus necesidades personales.

A partir de la justificativa de la investigacion se defini6 como problema cientifico: existen una serie
de aspectos de caracter psicosocial que limitan el buen desempefio a las camareras de piso en el
hotel Paradisus Princesa del Mar.

Se definieron las siguientes preguntas cientificas:

1. ¢Qué elementos tedricos sustentan el estudio de los riesgos psicosociales?

2. ¢Coémo evaluar los riesgos psicosociales que afectan a las camareras de piso del hotel Paradisus
Princesa del Mar?

3. ¢Cuales serian las posibles soluciones propuestas para mitigar la influencia de los riesgos

psicosociales en las camareras de piso del hotel Paradisus Princesa del Mar?
Se definié el objetivo general y los objetivos especificos.

Como objetivo general: evaluar los riesgos psicosociales a las camareras de piso en el hotel

Paradisus Princesa del Mar.
Como objetivos especificos:

1. Construir el marco teorico referencial que justifiquen de forma integral la investigacion
relacionado con los riesgos psicosociales y su influencia en el desempefio de las camareras
de piso del hotel Paradisus Princesa del Mar.

2. Aplicar una herramienta que permita evaluar los riesgos psicosociales que afectan a las

camareras de piso del hotel Paradisus Princesa del Mar.
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las camareras de piso del hotel Paradisus Princesa del Mar.

Para dar cumplimiento a los objetivos trazados, el trabajo se estructurd de la siguiente forma:
Capitulo 1. Marco tedrico referencial

Para la realizacion de este capitulo se consulté la bibliografia especializada en el tema y recoge la

fundamentacioén tedrica del estudio.

Capitulo 2. Procedimiento para la evaluacién de los aspectos psicosociales mediante la herramienta
COPSQ-ISTAS 21 en el hotel Paradisus Princesa del Mar.

Capitulo 3. Aplicacion del procedimiento general de evaluacion de riesgos psicosociales mediante el
método COPSOQ-ISTAS 21 en el hotel Paradisus Princesa del Mar.

Se describe el procedimiento de aplicacibn de la herramienta de evaluacién de los riesgos

psicosociales COPSQ-ISTAS 21. Se hace la caracterizacion de la entidad.

Por ultimo, se incluyen las conclusiones y recomendaciones derivadas del estudio, la bibliografia

consultada y los anexos como complemento de los resultados expuestos.

Se emplearon métodos empiricos como: el andlisis documental, la observacion y tedricos como la
encuesta. Se utilizaron las técnicas de observacion directa, consulta de documentos, procedimientos
de captura de la informacion. También se utilizaron explotacion de sistemas automatizados con la
utilizacion de programas como Microsoft Office Visio, Microsoft Excel, y el gestor bibliografico
EndNoteX7.

Se analizaron un total de 69 fuentes bibliogréaficas, de ellas 36 actualizada de los ultimos cinco afios,

lo que representa el 53%, el 6% consultadas en idioma inglés 'y el 26% corresponden con tesis.
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En este capitulo se sintetizan los referentes tedricos vinculados con el trabajo mental. Su estudio a
partir de la perspectiva de otros autores permite emitir criterio y la concepcion de la investigacion
tedrico-practica. La figura 1.1 muestra el hilo conductor de este capitulo:

1.1 Aspectos psicosociales y
trabajo mental como parte de la
ergonomia

1.2 Conceptualizacion de riesgos
psicosociales en el trabajo

|

1.3 Marco legal que sustenta el
enfoque psicosocial

A 4

1.4 Métodos de evaluaciédn de los
riesgos psicosociales

A 4

1.5 Riesgos psicosociales en el
sector del turismo

1.6 Experiencias practicas en la
aplicacion de métodos de evaluacién de
riesgos psicosociales

v

1.7 Conclusiones parciales del capitulo

Figura 1: hilo conductor del capitulo.
Fuente: elaboracién propia.

1.1 Aspectos psicosociales y trabajo mental como parte de la ergonomia

El punto de partida de la ergonomia estuvo centrado en el estudio de la interaccién sujeto-objeto, de

manera mas precisa en la relaciéon “hombre-maquina”.

El término Ergonomia ha evolucionado de distintas maneras en diferentes regiones del mundo: en los
Estados Unidos se le conoce como Human Engineering (Ingenieria Humana), Human Factors

(Factores Humanos) y en Europa se le conoce como Ergonomics. (Real Pérez, 2011)

El objetivo general de la Ergonomia es garantizar, ademas de las condiciones de seguridad e higiene
satisfactorias, la comodidad del trabajador en el campo fisico, psicol6gico y social, y la eficiencia del

sistema productivo. En general la Ergonomia tiene un caracter integral y anticipativo, ya que tiende a
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limitaciones humanas.(Real-Pérez et al., 2011)

En Cuba, ha sido definida la Ergonomia por Viha (1987) como: “Ciencia aplicada que estudia el
sistema integrado por el trabajador, los medios de produccién y el ambiente laboral (T-MP-A), para
que el trabajo sea més eficiente y adecuado a las capacidades psico-fisiologicas del trabajador, de

manera que se promueva su salud, esto logra su satisfaccion y bienestar”.(Real Pérez, 2011)

1.1.1 Areas de dominio de la ergonomia
La ergonomia abarca diferentes areas de estudio:

Ergonomia fisica: aborda lo referido a la anatomia humana, la antropometria, las caracteristicas
fisiologicas y biomecénicas relacionadas con la actividad fisica. Sus aspectos mas relevantes
incluyen las posturas de trabajo, el manejo de materiales, los movimientos repetitivos, los desérdenes
musculo esquelético relacionado con las caracteristicas del trabajo, la seguridad y la salud. (Garcia
Dihigo, 2017)

Ergonomia cognitiva: aborda lo referido a los procesos mentales, tales como la percepcion, el
razonamiento, la respuesta motora y como afectan las interrelaciones entre el hombre y los demas
elementos del sistema. Sus aspectos mas relevantes incluyen el trabajo mental, la toma de
decisiones, la interrelacion del hombre con la computadora, la rehabilitacion, el estrés ante el trabajo,

el entrenamiento y su relacion con el disefio del trabajo. (Garcia Dihigo, 2017)

La ergonomia organizacional se preocupa por la optimizacion de sistemas socio técnico, incluyendo

sus estructuras organizativas, las politicas, y los procesos. (Garcia Dihigo, 2017)

1.1.2 Importancia del trabajo mental, los riesgos psicosociales y su estudio en la actualidad
como tendencia del futuro

El trabajo es fundamental en la vida humana, permite la adquisicibn de recursos econémicos al
facilitar el desarrollo social y la supervivencia de los individuos. A nivel psicosocial es fuente de
interaccion con otros, permite satisfacer necesidades de pertenencia, genera satisfacciéon y puede
constituirse en fuente de crecimiento o ejercer una influencia potencialmente negativa sobre la
persona. (Charria O et al., 2011)

El ser humano es un ser gregario y por ende debe estudiarse de manera holistica, como un todo, con
el andlisis de sus interacciones con el medio ambiente de trabajo, sus condiciones personales fuera
del trabajo, un ser que cumple con diferentes y diversos roles en la sociedad y que por ello si existe
alguna problematica en algunos de esos roles, eso afectara su desempefio laboral. (Villagran Rueda
et al., 2020)
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diversas investigaciones expuestas por Rodriguez Herndndez & Alonso Salomoén (2004), Sanchez
Charpentier (2009), Juarez Garcia (2004) y Rojas et al. (2009).

Segun Neffa(2015) la psicopatologia del trabajo surge en los afios cincuenta del siglo pasado ante la
emergencia de enfermedades mentales como resultado de la fatiga nerviosa y el trabajo de Le
Guillant (sobre la “neurosis de las telefonistas”); ademas con el estudio del personal doméstico
(“bonnes a tout faire”), las telefonistas (que ejecutaban un trabajo dividido, prescripto y sometido a la
presion de los usuarios, que deteriora el equilibrio psiquico), las mecandgrafas, los conductores de
trenes (donde la introduccion de nuevas tecnologias hizo posible la supresién del acompafiante del

conductor).

El trabajo involucra una movilizacion de recursos psiquicos y mentales del trabajador pues necesita
captar, interpretar y comunicarse, expresar ideas por medio de la palabra y mediante silencios,
gestos, promueve coordinacion y cooperacioén dentro del colectivo de trabajo. Para generar el bien o
el servicio requiere su motivacién o involucramiento, desde el punto de vista individual y colectivo;
para llevarse a cabo eficazmente requiere del trabajador no s6lo un compromiso fisico, sino también

subjetivo, es decir psiquico y mental con la tarea. (Neffa, 2015)

En la VI Encuesta Europea sobre Condiciones de Trabajo realizada por la EUROFOUND en2015, se
evidencia que muchos trabajadores estan expuestos a elevados niveles de intensidad (elevada carga
de trabajo) y bajos niveles de autonomia. En la préctica, el 36% de los trabajadores trabaja siempre o
casi siempre con plazos muy ajustados, el 33% lo hace a alta velocidad mientras que un 16% declara
haber sufrido casos de acoso o violencia. En la encuesta del 2010 se encontré que un 18% no
estaban satisfechos con su equilibrio trabajo-vida, mientras que un gran numero de trabajadores,
sobre todo del sector salud-sanitario, informaban que tienen que ocultar sus sentimientos frente al

cliente. (Torrano & Mercedes Aja, 2016)

En la actualidad los datos suministrados por la Organizacion Internacional del trabajo (OIT)
evidencian que 7500 personas mueren cada dia debido a accidentes o enfermedades laborales, en
total cerca de 2.78 millones de trabajadores mueren cada afio en accidentes de trabajo y
enfermedades profesionales. Segun el Congreso Mundial sobre Seguridad y Salud en el Trabajo se
producen al dia unos 86000 accidentes laborales aproximadamente que provocan lesiones, con un

coste directo e indirecto de unos 2.57 billones de euros en todo el mundo.

La necesidad de evaluar riesgos psicosociales surge en un contexto de importantes transformaciones
sociales, politicas, econdmicas y tecnoldgicas que impactan las caracteristicas del trabajo y de las
organizaciones del siglo XXI. Se ha evidenciado la incidencia de las condiciones de trabajo en la

salud de los trabajadores y el estrés es reconocido como una de las principales causas de
9
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salud y el bienestar de los trabajadores, en el que las medidas de prevencion e intervencién en salud

ocupacional empiezan a obtener un papel significativo en las organizaciones. (Ventura Pérez, 2017)

El trabajo ha sido el punto de atencién de investigadores porque se considera un factor principal tanto
en la aparicion de enfermedades como en el bienestar del individuo. La precariedad de las
condiciones laborales, la intensificacion del trabajo y los problemas de relaciones interpersonales en

el entorno laboral favorecen estos factores.

Los actuales cambios organizativos, econdmicos y sociales que se producen en el mundo del trabajo,
junto a la mejora de las condiciones fisicas, ambientales y ergonémicas de los puestos de trabajo han
provocado que la exposicion de los trabajadores a los riesgos psicosociales, como estrés, burnout,
acoso Yy violencia, se haya hecho mas intensa, lo que hace patente la necesidad de desarrollar
nuevos modelos de salud laboral. Esta tendencia hacia lo psicosocial, ademas de recibir una gran
atencion en la investigaciéon cientifica, también se ve reflejada en las encuestas realizadas a nivel

europeo sobre las condiciones imperantes en los lugares de trabajo. (Torrano & Mercedes Aja, 2016)

Los profundos cambios que se han producido en el mundo del trabajo en los dltimos afios como
resultado de procesos intensos de internacionalizacion y liberacion econdmica, privatizacion y
avances cientifico-tecnologicos, parecieran haberse materializado en nuevas demandas para los
trabajadores, situacién que ha incrementado la preocupacion de académicos, directivos, funcionarios
y representantes sindicales por mejorar las condiciones laborales en las organizaciones en un intento
por preservar la salud fisica y mental del capital humano. El disefio del trabajo (las tareas que
involucra y las condiciones fisicas, sociales y organizacionales para llevarlas a cabo) expone a los
empleados a diversidad de riesgos psicosociales que, de no ser enfrentados de manera exitosa son
proclives a conducir a la experimentacién de distrés y en consecuencia, a provocar trastornos

psicoldgicos, fisiolégicos y conductuales en los individuos. (Pujol-Cols & Arraigada, 2017b)
1.2 Conceptualizacion de riesgos psicosociales en el trabajo

En la actualidad sobre el tema existen tres formas de referirse a los aspectos psicosociales como
factores psicosociales, factores psicosociales de riesgo y riesgos psicosociales. Frecuentemente se
usan como intercambiables y no existe una diferenciacion usual y académica neta entre ellos, sin

embargo se pueden advertir aspectos diferenciales en su uso. (Lam Villacis, 2020)

Los riesgos psicosociales siempre han estado presentes en el trabajo; lo que ha cambiado en el
transcurso del tiempo es la percepcidén social que existe sobre ellos, lo cual genera una diferencia
epidemioldgica. Los cambios sociales ocurridos; la nueva ordenacion del trabajo; los cambios en los

sectores ocupacionales; el cambio de la relacion profesional entre los trabajadores y los clientes, han

10


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

namero de bajas laborales en las que estan implicados, y por las consecuencias que tienen sobre el

éxito de una organizacion, merecen ser considerados y tratados por las autoridades que regulan el

mundo del trabajo y de la salud. (Aguilar Guzman, 2022)

Los riesgos psicosociales son riesgos emergentes en el ambito de las relaciones laborales. Se les
califica asi pues a diferencia de los riesgos fisicos o biolégicos, su inclusion en la normativa
preventiva era practicamente residual hasta tiempos muy recientes, fundamentalmente porque los
problemas de salud mental ocasionados como consecuencia de la prestacion de servicios por cuenta
ajena se consideraba que tenian que ser tratados desde un ambito médico o por la rama de la
psicologia laboral. Esta perspectiva cambié hacia los afios ochenta del siglo pasado y desde
entonces su evolucién ha sido hacia su inclusién como un riesgo mas dentro de la politica preventiva

en la empresa. (Sierra Hernaiz, 2021)

Los riesgos psicosociales estan inmersos en el ambiente laboral y se presentan cuando dentro de las
empresas u organizaciones hay mala organizacion de la tarea a desempefar, no se han asignado
bien los puestos de trabajo y cuando por el afan de alcanzar sus objetivos los trabajadores tienen

muchas horas de exposicién en su actividad profesional. (Anchundia Espinoza, 2021)

Los riesgos psicosaociales son las condiciones presentes en una situacion de trabajo relacionadas con
la organizacion, contenido y realizacién del mismo, susceptibles de afectar tanto el bienestar y la

salud fisica, como la psiquica o social de los trabajadores. (Becerra-Nufiez et al., 2022)

Los riesgos psicosociales laborales son situaciones laborales que tienen una alta probabilidad de
dafar gravemente la salud de los trabajadores, fisica, social o mentalmente. Son situaciones que
afectan habitualmente de forma importante y grave la salud. Mientras que los factores de riesgo
psicosocial son habitualmente factores con diferentes niveles de probabilidad de ocasionar dafios de
todo tipo, los riesgos psicosociales tienen una alta probabilidad de generar consecuencias

principalmente graves. (Moreno Jiménez, 2011)

Los riesgos psicosociales son de caracter cualitativo y descriptivo y se encuentran inmersos en la
estructura organizacional donde se evalia el clima organizacional y el liderazgo, entre otras
caracteristicas que nos pueden predecir la aparicion de problemas psicolégicos asociados a las
condiciones de trabajo que afectan la salud y el bienestar de los trabajadores. Cuando las
condiciones laborales actian como un importante factor de riesgo psicosocial, provocan tension,

estrés o burnout, entre otros. (Mufioz Rojas et al., 2018)

Los riesgos psicosociales son definidos como situaciones laborales que tienen una alta probabilidad

de dafar gravemente la salud de los trabajadores, fisica, social o mentalmente; escenarios que
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2018)

En el ambito laboral los riesgos psicosociales son aquellas caracteristicas de la organizacion en
conjunto a las condiciones de trabajo que inciden directamente en los colaboradores y su exposicion

afecta directamente problemas de salud mental y cardiovascular. (Rivera-Porras, 2019)

Una de las principales fuentes de riesgo psicosocial laboral son las condiciones en la cuales el trabajo
se desempefa en su sitio de trabajo. Los factores de riesgo psicosocial pueden encuadrarse en dos
grandes categorias, en primer lugar, se mencionan los factores que derivan del entorno de trabajo, es
decir aquellos que rodean al trabajador en el desempefio de sus tareas. El primer factor son las
condiciones ambientales como los agentes fisicos, quimicos y biologicos. El segundo factor es el
disefio de puesto de trabajo con el cual se pretende conseguir adaptar a las caracteristicas corporales
del trabajo las medidas geométricas del puesto de trabajo. De este modo se trata de prevenir y evitar
los trastornos musculo esqueléticos, la fatiga y el estrés. Para todo ello, se debe tener en cuenta una
serie de factores como las caracteristicas fisicas del trabajador, la postura durante el trabajo, equipo
de trabajo y cobertura del trabajo. Aunque las condiciones de trabajo no solo deben ser fisicas
también tiene que ver con la repetitividad de las tareas y el trabajo en equipo, lo cual conlleva al

trabajador a la monotonia y falta de adquisicion de aptitudes. (Bolivar et al., 2013)

Los riesgos psicosociales son condiciones que estan presentes en el ambiente laboral (entorno fisico,
ambiente social, contenido del trabajo,) y tienen la capacidad para afectar tanto al bienestar o la salud

(fisica, psiquica o social) del trabajador y afectan el desarrollo del trabajo.

La Asociacion Chilena de Seguridad plantea que los riesgos psicosociales son todas las situaciones y
condiciones del trabajo que se relacionan con el tipo de organizacion, el contenido del trabajo y la
ejecucion de la tarea, lo que afecta en forma negativa el desempefio del trabajador, su bienestar y la

salud (fisica, psiquica y/o social) y sus condiciones de trabajo. (Jiménez-Gonzalez et al., 2019)

La presencia de riesgos psicosociales genera una falta de productividad por parte del colaborador y
de igual manera genera rotacion del personal, la misma que no es una causa, sino un efecto de
fendmenos producidos en el interior de la organizacién, tales como ritmos de trabajo, monotonia,
comunicacion, ademas confirma en su andlisis e interpretacion de resultados que: las exigencias
psicologicas, la inseguridad y la estima son los principales riesgos psicosociales a los que los

colaboradores estan expuestos. (Quimi Villén, 2022)

Los riesgos psicosociales estan presentes en todas las actividades donde se encuentre inmerso por
lo menos un individuo y por lo tanto deberia otorgarsele la importancia que merece, pues los errores

humanos son el resultado del entorno y ademas las situaciones de estrés generadas del ambiente
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serias en la conducta del individuo. (Lima Pozo et al., 2021)

La exposicion prolongada a riesgos psicosociales genera afectacion fisica y mental que se puede
expresar en forma de distintas manifestaciones clinicas. Dentro de ellas destacan las alteraciones
cardiovasculares, la depresion, los trastornos mentales y gastrointestinales, la ansiedad, el trastorno
del apetito, la apatia, los dolores osteomusculares y cambios cognitivo conductuales en los
trabajadores. (Seguel Conejeros et al., 2019)

La severidad de la presencia de estas afectaciones puede generar ausentismo laboral, discapacidad
fisica y disminucion de la percepcién de calidad de vida de los trabajadores. De ahi la importancia de
detectar, prevenir y corregir las posibles situaciones problematicas relacionadas con los riesgos
psicosociales para minimizar su presencia y consecuencias sobre la salud de los trabajadores y de la
empresa. Para lograrlo es indispensable la participacién de los trabajadores en todo el proceso.

(Torres-Lagunasa et al., 2018)

En el contexto empresarial cubano se constatan la presencia de riesgos psicosociales como: el
insuficiente poder adquisitivo del salario, la sobrecarga laboral, el ritmo acelerado de trabajo, el
horario laboral extendido, conflictos entre la vida laboral y la vida familiar/social y la comunicacion
deficiente, que generan malestar en los trabajadores y riesgos psicosociales como: estrés, sindrome
de burnout, fatiga, adicciéon al trabajo, entre otros. Por su parte, el Instituto Nacional de Salud de los
Trabajadores (INSAT), en su consulta de Psicologia evalué en el 2016 un grupo de 10 471
trabajadores sometidos a peritaje médico, de los cuales el 9,31 % padecian trastornos

mentales.(Medina Macias et al., 2020)

Unido a este contexto, se reconoce la complejidad que implica la identificacion y gestion de los
factores y riesgos psicosociales, por lo cual la capacitacion en estos temas constituye una necesidad

para garantizar su eficaz afrontamiento en las organizaciones.

Como consecuencia de estar expuestos a estos riesgos es usual que después de las vacaciones y
con la reincorporacion al trabajo, aparezca la rutina, el intenso horario, las necesidades laborales y el
afrontar la realidad del trabajo diario, y es ahi cuando puede surgir diversa sintomatologia. Tras el
regreso al trabajo, después de un periodo de vacaciones, se produce la readaptacion al trabajo y con
ello a menudo aparece el llamado sindrome post-vacacional, que se puede valorar como un estado
emocional negativo temporal. El sindrome post-vacacional es un proceso de adaptacion necesario
cuando se entra de nuevo en contacto con el horario laboral; pero para otros, se trata de una

enfermedad. (Flores Batallas, 2014)
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laboral se vinculan con peores indicadores de salud mental. Dos modelos tedricos son

particularmente relevantes para entender la vinculacion entre riesgos psicosociales y salud mental: el
modelo de Karasek y Theorell (1990) plantea que los/as trabajadores/as que poseen altas demandas
psicologicas y escasa posibilidad de tomar decisiones respecto del proceso de trabajo y el uso de
habilidades perciben mayores niveles de tension laboral (jobstrain) y que ello repercute en su salud
fisica y mental; el modelo de Siegrist 2009 sefiala que la existencia de un desbalance entre esfuerzo-
recompensa aumenta la susceptibilidad de presentar estrés laboral y enfermedades.(Palma et al.,
2022)

Las consecuencias de los factores de riesgos psicosociales desencadenan resultados negativos entre
los cuales podemos mencionar problemas relacionados con la salud (fisica, mental, trastornos
psicosomaticos, consumo y abuso de sustancias), costos econémicos (baja productividad, accidentes
e incapacidades de trabajo, bajo desempefio), afectacion a la dinamica organizacional (insatisfaccién
laboral, falta de motivacion laboral, alta rotacion de personal, falta de compromiso y responsabilidad).
Como se puede identificar, los efectos son negativos en diferentes dimensiones, por ello la
importancia y trascendencia del nuevo paradigma como un cambio de pensamiento hacia las mejores

practicas en el trabajo. (Vazquez lbarra et al., 2021)
1.3 Marco legal que sustenta el enfoque psicosocial

Existe un aumento de los diferentes procesos de industrializacién y globalizacion de la economia, que
exigen unos estandares mas altos de calidad. La Seguridad y Salud en el Trabajo se ha convertido en
una pieza clave para alcanzar -certificaciones, ampliar mercados, trabajar con estandares

internacionales y cumplir con la normatividad tanto nacional como internacional.

Como se exige mayor productividad se ha incrementado el nivel de estrés en los trabajadores, por lo

gue toma fuerza el estudio, valoracion y prevencion de los riesgos psicosociales a nivel laboral.

Se considera pertinente el estudio sobre el marco legal en cuanto a los riesgos psicosociales y su
incidencia en el mejoramiento de la salud mental de los trabajadores y en generar ambientes de
trabajo saludables. En este contexto han desempefiado un papel fundamental las Normas Técnicas
aprobadas por los organismos publicos encargados de velar por la integridad y salud de los
trabajadores y méas recientemente, la aprobacion por parte de la Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT) de su Conveniol90 sobre violencia y acoso, con referencias especificas al entorno

laboral por la gravedad de estas conductas en la dignidad de la persona. (Sierra Hernaiz, 2020)

La nueva norma ISO 45003:2021 Gestion de la Seguridad y salud en el Trabajo. Seguridad y salud

Psicolégicas en el trabajo. Directrices para la Gestion de los Riesgos Psicosociales proporciona
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organizaciones sin importar su tamaifio o sector.

En México, se aprobo y publico el 23 de octubre de 2018 en el Diario Oficial de la Federacion la
Norma Oficial Mexicana NOM-035-STPS-2018 Factores de riesgo psicosocial en el trabajo -
identificacion, andlisis y prevencion, la cual retoma en el numeral 4.7 la definicién de factores de

riesgos psicosociales. (Vazquez lbarra et al., 2021)

En el ambito europeo existe una nueva legislacion belga que define el alcance de los riesgos
psicosociales y aborda las diferentes dimensiones, que no limita el acoso moral y sexual en el trabajo.
En la normativa nacional del Ministerio de Trabajo y Economia Social de Espafia se tienen la Ley
31/1995 de Prevencién de Riesgos Laborales, la Resolucion de 28 de julio de 2011 de la Secretaria
de estado para la Funcién Publica sobre el acoso laboral, asi como el Real decreto Legislativo 5/2015
y Resolucién 400/38199/2015 donde se aprueba el Protocolo de actuacién frente al acoso sexual y
por razon de sexo de las Fuerzas Armadas. También Espafia se rige por las Normas Técnicas de
Prevencidn(NTP) que se iniciaron en 1982 en la vocacion de convertirse en un manual de consulta,
entre ellas: 1123 Las tecnologias de las TIC, factores de riesgos psicosocial asociados a las nuevas
formas de organizacién del trabajo; 1056 PRIMA-EF marco europeo para la gestion del riesgo
psicosocial; 1045 salud mental, etapas para su promocion en la empresa y 0891 procedimiento de

solucion autbnoma de los conflictos de violencia laboral.

En cuanto a la normativa espafiola también en virtud del deber general de proteccion reconocido en el
articulo 4.1.d) del Estatuto de los Trabajadores (ET) y el articulo 14 de la Ley de Prevencion de
Riesgos Laborales (LPRL), manifestacion a su vez del articulo15 de la Constitucién Espafiola (CE), el
derecho a la integridad fisica y psiquica del trabajador ha de ser garantizado en todos los aspectos
relacionados con el trabajo, por lo que el empresario esta obligado a adoptar cuantas medidas sean

necesarias para asegurar su cumplimiento, incluidos los riesgos psicosociales. (Sierra Hernaiz, 2020)

El Sistema Legislativo Cubano en materia de Salud y Seguridad en el Trabajo requiere de una
urgente actualizacion y simplificacion por la complejidad y diversidad legislativa que van desde la
Constitucién de la Republica, hasta las normas cubanas. Adolece de las nuevas tendencias sobre la
atencion a los factores psicosociales dentro de la gestion de riesgos laborales y la implementacién de
mecanismos eficaces que permitan, no solo prevenir de forma efectiva los aspectos disfuncionales en
el trabajo (no reducibles a accidentes y enfermedades profesionales), sino potenciar aspectos
funcionales que tienen una repercusion trascendental en la eficiencia organizacional y la salud del
trabajador. (Macias & Vidal, 2019)

En las préacticas contemporaneas de gestion del capital humano en Cuba ha despuntado el modelo de

gestion por competencias, el cual propicia la integracion de los diferentes Sistemas de Gestidon de
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competencias laborales y condicionan un desempefio superior de la organizacion y sus miembros; en

este sentido se toman como referente los modelos cubanos refrendados en Cuba en 2007 las
Normas Cubanas (NC) 3000 (Vocabulario), 3001 (Requisitos) y 3002 (Implementacion) para la
gestion integrada de capital humano (SGICH) en las organizaciones; normas que ya han sido
derogadas pero contindan como referente. Uno de los procesos esenciales de la gestion de capital
humano lo constituye el sistema de seguridad y salud en el trabajo, el cual consiste en una actividad
orientada a crear las condiciones, capacidades y cultura de prevencién para que el trabajador y su
organizacion desarrollen la labor eficientemente y sin riesgos, de manera que se tengan condiciones
ergondémicas y sin sucesos que originen dafios derivados del trabajo, que puedan afectar su salud e
integridad, al patrimonio de la organizaciéon y al medio ambiente (NC 3000/2007). (Macias & Vidal,
2019)

En tanto el vigente Cédigo de Trabajo, sefiala como campo de accién el de “accidentes de trabajo y
enfermedades profesionales”, como muestra en su articulo 2 inciso g) como principio fundamental
gue rige el derecho de trabajo, el derecho de los trabajadores a la seguridad y salud en el trabajo, que
abarca solo la adopcién de medidas para la prevenciéon de estos. El articulo 146 del citado
instrumento legal contemplada en el acapite de la disciplina de trabajo, refleja que el empleador sera
responsable de la direccion, organizacién del proceso de trabajo y su control, asi como desarrollar
adecuadas relaciones con los trabajadores, basadas en la proteccion a la integridad fisica,
psicologica y el debido respeto a la dignidad de los mismos. De lo que se interpreta es que la
proteccion a la integridad psicoldgica, es parte de la seguridad y salud y por ende de la prevencién de
los riesgos laborales, incluida como factor de riesgo laboral. (Feria Galban, 2017)

Sin embargo segun Medina Macias et al.(2020), el marco regulatorio cubano (Ley 116 del Codigo del
Trabajo y sus Resoluciones 283 y 284) ofrece un enfoque tradicional de gestion de la SST, centrado
en la salud fisica del trabajador. A diferencia del mundo donde es abordado ampliamente por leyes y
se protegen a los trabajadores de todo tipo de riesgo psicosocial como en el Convenio 190 de la OIT
de 21 de junio de 2019, en la Unién Europea también desarrolla politicas publicas que se concretan
en documentos de softlaw que abordan la problematica de los riesgos psicosociales, existe una
diversidad de modelos reguladores y de experiencias aplicativas para la regulacién de los riesgos
psicosociales en Suecia, Finlandia, Noruega, Dinamarca y Holanda; en Cuba se reconoce la

existencia de los riesgos psicosociales como parte de los riesgos ergonémicos.

Esto conduce a que los problemas relacionados con la salud mental de los trabajadores no sean
considerados por los directivos de obligatorio cumplimiento. Aunque en Cuba se acogio la Norma 1ISO

45001 en marzo de 2018, esta no tiene un caracter vinculante. Por tanto, los malestares y
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violencia, acoso psicologico, adiccion al trabajo) de los trabajadores no reciben la atencion de los

empleadores, aun cuando pueden resultar los de mayor perjuicio. (Medina Macias et al., 2020)
1.4 Métodos de evaluacion de los riesgos psicosociales

Segun Ventura Pérez (2017) las herramientas de investigacion utilizadas para realizar las
evaluaciones de riesgos psicosociales y de esta manera obtener datos, se realizan por observacion
directa o por el estudio de las condiciones de trabajo mediante el andlisis de informacion de la

organizacion, entrevistas y encuestas/cuestionarios de obtencion de indicadores de estos riesgos.

Es importante tener presente en la seguridad y salud en el campo laboral reconocer e identificar los
riesgos a los cuales se encuentra expuestos los trabajadores para asi poder valorarlos riesgos, de
esta manera se podran plantear acciones de mejora, medida preventivas y correctivas, con el fin de

contribuir al bienestar fisico, mental y social de los trabajadores. (Colorado Almanza et al., 2022)

La evaluacion de los riesgos psicosociales tiene como objetivo identificar, evaluar y valorar los riesgos
psicosociales presentes en una situacion de trabajo para eliminar o reducir dichos riesgos y
establecer las medidas preventivas que resulten oportunas, sean relativas a la organizacion del
trabajo, a los aspectos sociales del trabajo o0 a los aspectos relativos a la persona sobre los que sea

viable y adecuado actuar.

El caracter subjetivo de los riesgos psicosociales en el trabajo segun lo planteado por Pujol-Cols &
Arraigada (2017a) no impide que se los mida y evalle; su medicion periédica brinda a los directivos
de las organizaciones informacion util para disefiar estrategias preventivas que coadyuven a

preservar la salud fisica y mental de sus empleados.

La evaluacion de riesgos se lleva a cabo para obtener la informacion necesaria que posteriormente
permitird establecer la planificacion de actividades preventivas en las organizaciones. Por ello, es
importante tener presente que la calidad y el rigor con los que se lleve a cabo esta evaluacion son
fundamentales ya que va a determinar la calidad y el rigor en la toma de decisiones preventivas

posteriores. (Castafio et al., 2017)

La evaluacién de los riesgos psicosociales se convierte en una herramienta preventiva de gran
importancia, puesto que la identificacion, valoracion y control de los factores de riesgos de origen
psicosocial y la planificacion de las medidas preventivas correspondientes, conduciria a una gestion
eficaz de las personas de la organizacion en el sentido de una mejor adecuacion a la tarea a
desempefiar, al entorno, a la empresa, y se traducira en eficacia de la organizacion: mejor

rendimiento, menor ausentismo, mayor satisfaccion en el trabajo.
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sobre la Experiencia y Evaluacion del Trabajo, el Cuestionario de Contenido del Trabajo, el

Cuestionario del Desequilibrio Esfuerzo-Recompensa y el Cuestionario Psicosocial de Copenhague.
(Castaiio et al., 2017)

Con la atencién especificamente al ambito iberoamericano, entre los instrumentos mas difundidos se
destacan el Cuestionario de Evaluacién de Riesgos Psicosociales (30 items), construido por el
Instituto Navarro de Salud Laboral (2002); la Bateria de Riesgos Psicosociales (251 items),
desarrollada conjuntamente por la Pontificia Universidad Javeriana y el Ministerio de Proteccién
Social (2010) de Colombia; el Cuestionario de Condiciones de Trabajo (44 items), de Blanch,
Sahagun y Cervantes (2010); y el Cuestionario para la Evaluacién de Riesgos Psicosociales en el
Trabajo COPSOQ-ISTAS 21, adaptacién del Cuestionario Psicosocial de Copenhague. Este ultimo
constituye uno de los instrumentos mas empleados en Iberoamérica en la evaluacién de los riesgos
psicosociales en el trabajo y ha sido especificamente disefiado para relevar el nivel de exposicion de
los empleados a seis factores de riesgo (tres demandas y tres recursos laborales) con fuertes
implicaciones para su bienestar psicosocial: las exigencias psicologicas del trabajo, el control sobre el
trabajo, el apoyo social y calidad del liderazgo, la inseguridad sobre el futuro, la doble presencia y la

estima. (Pujol-Cols & Arraigada, 2017a)

En el siguiente listado se enumeran algunas herramientas (clasificadas por tipo de herramienta) que

han sido objeto de analisis segun Ventura Pérez (2017):

Herramientas globales:

1. Bateria Valencia PREVACC 2003, (Navarro & Lluis, 2004)

2. Job Content Questionnaire (JCQ), (Karasek et al., 1998)

3. Job Diagnostic Survey (JDS), (Hackman & Oldham, 1974)

Herramientas sectoriales:

4. Bateria MC-UB — para PYMES, (Guardia Olmos et al., 2008)

Herramientas especificas:

5. Leymann Inventory of Psychological Terrorization (LIPT-60), (Jiménez Caballero, 2010)
6. Maslach Burnout Inventory (MBI), (Gil-Monte & Peird, 1999)

No todas las personas perciben de la misma manera las condiciones en que desarrollan su trabajo,
respondiendo de manera individual y distinta, segun la situacion a la que se exponga”. Bajo este

contexto, se establece que los instrumentos de evaluacion psicosociales no son suficientes debido a
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gue no se expandan y no afecte al clima laboral dentro de la organizacion. (Quimi Villén, 2022)

1.5 Riesgos psicosociales en el sector del turismo

El sector turistico y hotelero ha crecido en la actualidad, como resultado de la consolidacion de la
economia, del ingreso de nuevas inversiones y de la ampliacion y mejora de la oferta hotelera sin
embargo en éste Ultimo afio a raiz de la pandemia mundial por Covid-19 se ha visto muy afectada;
que representa una disminucion de ingresos e inestabilidad laboral. (lvanova & Zaragocin, 2021)

Para que el sector hotelero mejore a pesar de la pandemia mundial, debe ser competitivo y ofrecer un
servicio de calidad, el cual debe ser sostenido por sus trabajadores; debido a que se trabaja de forma
continua toda la semana, incluso los feriados y hasta comprometerse a tener que doblar turnos por la

falta de personal que se ausenta por diversas causas.

Dentro del sector hotelero existen varios tipos de riesgos: los fisicos, psicosociales y los de higiene. Si
se centran en los que son tratados con menor importancia, se vera en primer lugar a los riesgos
psicosociales, los cuales se pueden observar a diario en este sector en varios aspectos como: la
rotacion del personal, que se origina por los diferentes horarios de trabajo, la afectacion del clima
laboral, que puede darse por las politicas dentro de la organizacion, la discriminacion, el acoso moral,
estrés postraumatico, la carga laboral, entre otros factores externos, todos estos aspectos llegan a

causar situaciones incémodas que pueden afectar a la salud de los trabajadores. (Quimi Villon, 2022)

Ivanova & Zaragocin (2021) describen que los factores de riesgo afectan directamente las
condiciones de salud fisica y mental del trabajador, conocidas también como enfermedades no
transmisibles de salud mental, como la afeccion y disminucion de las funciones sociales diarias de la
persona, que influyen en la conducta, intereses, motivacion, emociones y en la salud fisica de los
trabajadores de una manera negativa; lo que llega a ocasionar en el contexto laboral, una fuente de
evaluacion de necesidades para promover la prevencion de enfermedades laborales dentro de las

organizaciones.

Se identifica que los riesgos psicosociales son habitualmente tienen diferentes niveles de probabilidad
de ocasionar dafos de todo tipo, que genera principalmente consecuencias graves; por lo que se
debe dar la misma prioridad de importancia a los incidentes laborales que pueden no llegar a producir
lesiones que a los accidentes graves. Ademas lograr la prevencion psicosocial desde los analisis de
factores, para el desarrollo de un plan de acciéon que intervenga riesgos como estrés, ansiedad y
depresion en los trabajadores, con el propdsito de mejorar los ambientes organizacionales con
condiciones laborales oOptimas y asi garantizar seguridad y salud para los mismos. (lvanova &
Zaragocin, 2021)
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laboral y se disefien nuevas condiciones de trabajo, con el objetivo de beneficiar a los trabajadores y

a la organizacion.

Se considera importante que los trabajadores sean innovadores, productivos, competitivos,
colaborativos, creativos que logren generar cambios individuales y colectivos e incluso adaptables a
las diferentes circunstancias a las que cotidianamente se enfrentan dentro de la organizacion.

(lvanova & Zaragocin, 2021)

Adicionalmente Tovar Linares et al.(2020) considera que 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 capacitacién, entrenamiento y desarrollo adecuados bien sea por falta de
recursos econémicos o0 mala planeacién por parte del area administrativa y de recursos humanos. En
ocasiones la falta de compromiso por parte de la misma compafia hacia sus empleados genera falta
de seguimiento y constantes cambios de personal, esto genera que la desercion 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 practicas se deben implementar los adecuados

programas de capacitacion, entrenamiento y desarrollo profesional de su fuerza laboral.

La promocion y prevencion de los riesgos psicosociales en el sector hotelero debe ser prioritario, lo
gue implicaria nuevos cambios debido a que las empresas deben implementar estrategias para la
mejora de la organizacion. Modificando los procesos e introduciendo unos nuevos cambios permitira
establecer aspectos positivos para salud de los colaboradores. Las medidas preventivas que se dan
en la organizacion son elogiables y efectivas a mediano y largo plazo, implementando estrategias que

permitan la participacion de todo el talento humano de la empresa. (Quimi Villén, 2022)
1.6 Experiencias practicas en la aplicacion de métodos de evaluacidn de riesgos psicosociales

En la actualidad autores muestran su perspectiva para ofrecer una serie de recomendaciones que
faciliten la mejora de lo que se realiza en el mundo con la evaluacion psicosocial. En la tabla 1 se
muestran investigaciones que son puntos de referencia para construir una practica adecuada y

rigurosa de la evaluacién psicosocial en el entorno laboral.
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Autor, afio Titulo Campo de Poblacion Valoracién de las
aplicacion analizada dimensiones
Educacion 221 Entre sus resultados
Jenny M. Anchundia | Evaluacion  de trabajadores | generales scg evidencié
Espinoza, 2021 los riesgos que el 76% qle los
psicosociales en_cuestadog permbg que
que Inciden en el existe un riesgo baJ_o, el
22% piensa que el riesgo
personal de la di | 20
Pontificia €S medo, y €l 2% cree
Universidad queI ex:jgte un riesgo alto
e e 5
Ecuador ~ Sede trabajo ’ consideradas
Esmeraldas 10,
como riesgo alto por parte
del estrato docente.
Turismo 34 hombresy | Las  dimensiones en
Alba lvanova | Eactores de 16 mujeres d_onde se e;videncia un
Arboleda  Zaragocin, | riesgo en edades de riesgo medio con un
2021 psicosocial en el entre ~25 a34 impacto moderado para la
grupo de afios segundad y salud de los
) trabajadores son: la carga
alimentos y ritmo de trabajo con un
bebidas de wun )éocy I J 549/
hotel privado 0, liderazgo con >4%,
margen de accion vy
control con el 74%, la
recuperacién con 60%,
adiccion al trabajo el 88%
y el 60% considera que la
percepciéon de su salud se
ha visto afectada.
Lars T. Moreno | Disefio y Sector 3.225 Nivel de riesgo bajo
Alestedt, Santiago M. | Validacién de un | empresarial | trabajadores

Vaca Morales, Diana
l. Martinez
Changuan, Pablo R.
SuasnavasBermudez,
Isabel M.
CéardenasMoncayo,
Antonio R. GoOmez
Garcia

2018

Cuestionario
para el
Diagnéstico

de Riesgos
Psicosociales en
Empresas
Ecuatorianas

(n=2.378;73,7%) en la
mayoria de la poblacién
trabajadora

encuestada

Un 24,4% (n=786) y un
1,9% (n=61) se
encuentran en un riesgo
medio y alto
respectivamente. Los
niveles mas altos los
presentan aquellos
trabajadores del sector

agricola e industrial, sin
encontrar diferentes por
grupos de edad vy
antigledad laboral.
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Pilar Caicedo-Quiroz, | Riesgos Educacion | 170 docentes | Se pudo evidenciar que el

Rosangela Caicedo- | psicosociales 'y de la unidad | factor de mayor afectacion
Quiroz, Karla | clima laboral en educativa en el personal docente fue
Gutiérrez-Quiroz, docentes superior el de acoso laboral, con

. . & . un valor p<0,05 con un
Ariel Cintra-Céspedes ggucativl;rgldades I.C. 95% de 1,01 — 7,2; ya

2022 su vez que el 69% de los
docentes perciben un
inadecuado clima laboral.

Gloria Maria | Las condiciones Turismo Trabajadores | Bajos ingresos, buen
Jiménez-Gonzalez, de bienestar de estado de viviendas, no
Ana Maria Rivera- | laboral en una existe doble rol, existe

una empresa

Ladino, Maria | empresa apoyo por parte de la
Carolina Gaibao- del sector empresa.
Péres del sector hotelero
hotelero. Estudio
2018 de caso en
Medellin,
Colombia

Fuente: elaboracion propia.

En investigaciéon realizada por Ventura Pérez (2017) se propone una metodologia aplicada para el
disefio y validacion de la herramienta de evaluacién de riesgos psicosociales para el personal de

administracion y servicios universitarios.

Se propone por Flores Batallas (2014) un instrumento de evaluacién de medidas para la prevencion
de riesgos psicosociales en el trabajo, especificamente en la Facultad de Ciencias Econémicas y
Negocios de la UTE. Esta disefiado primordialmente para ser utilizado en empresas dentro del
contexto de la salud ocupacional, ya sea de instituciones publicas o privadas que trabajan en la

prevencién de los riesgos en el trabajo.

Segun Arredondo Rodriguez et al.(2019) se aplica el ISTAS 21 en la evaluacién de los factores de

riesgos psicosociales en un centro de telecomunicaciones.

En su tesis Armadans Tremolosa (2002) realiza un andlisis de la actividad de ocio-turistico y personas
mayores: analisis de diferencias psicosociales entre “viajeros” y “no viajeros” con el uso del

cuestionario elaborado y aplicado a una muestra determinada.

Caiza Mufioz et al.(2022) estudia la incidencia de los riesgos laborales en el turismo de alta montafa

en Ecuador.
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Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT), en formato AIP (Aplicacion Informatica para

la Prevencion), con la denominacion de F-Psico; es un método de Evaluacion Factores Psicosociales.
El F-Psico esta disefiado para ser administrado de manera informatizada, también puede ser aplicado
en papel.

Se realiza un disefio de una metodologia para la evaluacion de riesgos psicosociales en el sector de
la Marina Mercante en Barcelona por Rodriguez Arribas (2013).

Fue usada la metodologia de ISTAS-21 en operadores de un Call Center en investigacion realizada
por Sdenz Yanez & Ugalde Vicufia (2019).

Ivanova & Zaragocin (2021) identifica los principales factores de riesgo psicosocial en los
colaboradores del grupo de alimentos y bebidas de un hotel privado. Se aplic6 el Cuestionario de
Evaluacién Psicosocial en espacios Laborales, Ministerio del Trabajo Ecuador a los 50 colaboradores

del &rea de alimentos y bebidas.

Hernandez-Gracia &Carrién-Garcia(2021) analiza los riesgos laborales de tipo psicosocial y desgaste
psiquico en trabajadores de una administracién publica mexicana. Se usa la bateria que conforma el
‘CTCPS-MAC”, que evalua la percepcion que tienen las personas que lo responden de sus
condiciones de trabajo de caracter psicosocial en su ambito laboral, asi como de los factores

individuales, los sintomas subjetivos y alteraciones de la salud.

Para identificar las causas de estrés en el trabajo, Pérez Bilbao& Nogareda Cuixart (2012)hace un
énfasis en el modelo Demanda — Control y el modelo Desequilibro — Esfuerzo — Recompensa,
instrumento utilizado para identificar las fuentes de estrés en el trabajo, sustentado por el modelo

Demanda— Control es el cuestionario sobre el contenido del trabajo, Job Content Questionnaire
(JCQ).
Cedefio Bravo & Chéavez Carrillo (2020) realiza andlisis comparativo de las herramientas ISTAS 21y

FPSICO 3.1 en personal del sector financiero.

En su investigacion Moreno Alestedt et al.(2018) propone el disefio, construccion y validacion de un
cuestionario para el diagnéstico de riesgos psicosociales en empresas ecuatorianas, conformado por

58 items que evaltan el riesgo psicosocial a través de ocho dimensiones.

Pujol-Cols & Arraigada(2017a) trata las propiedades psicométricas del Cuestionario de Riesgos

Psicosociales COPSOQ-ISTAS 21 y aplicacion en docentes universitarios argentinos.

Se analiza por Jiménez-Gonzalez et al.(2019) las condiciones de bienestar laboral en una empresa

del sector hotelero en Medellin, Colombia.
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en una industria farmacéutica.

Lam Villacis(2020) realiza una evaluacion de los factores de riesgo psicosocial a los que podrian estar
expuestos los funcionarios del Ministerio del Ambiente y la metodologia de evaluacion FPSICO
version 4.0 y plan de intervencion, utiliza el FPSICO 4.0 en funcionarios del Ministerio del Medio
Ambiente.

Tovar Linares et al.(2020) analiza los factores psicosociales- estrés, en trabajadores del hotel Siar en
la ciudad de Bogota, mediante el método ISTAS 21.

Se analiza un plan de prevencion de riesgos psicosociales para el personal administrativo de una
empresa forestal en Ecuador con la aplicacion del cuestionario basado en la metodologia CoPsoQ-
istas21.(Mena Garcia & Castro Yanez, 2022)

Al realizar el seguimiento del estudio, se tiene una busqueda con especial énfasis en identificar
herramientas de evaluacion de riesgos psicosociales para el personal del turismo, se han encontrado
algunas, dentro de ellas se encuentra el Cuestionario Psicosocial de Copenhague COPSOQ-ISTAS,
gue serd el aplicado a las camareras de piso del hotel Paradisus Princesa del Mar a partir de las

demostradas evidencias de estudios psicosociales.

Entre las razones que sustentan la eleccion del COPSOQ-ISTAS 21 como uno de los mas empleados
tanto en la investigacion cientifica como en la practica profesional se encuentran su exhaustividad
(puesto que incluye una amplia variedad de factores psicosociales de riesgo, los cuales emergen de
una sintesis e integracion de teorias previas), la simplicidad en su administracion y en la
interpretacion de sus resultados (en la medida en que cuenta con manuales para la auto
administraciéon y la tabulacién de las respuestas) y la flexibilidad en su aplicacién (al admitir su
adaptacion a diversidad de contextos laborales y categorias ocupacionales). La edicién 1.5 del mismo
se presenta en tres extensiones: corta (de 38 items), media (de 99 items) y larga (de 133 items) y ha
sido aplicada en distintos paises de Latinoamérica, incluyendo a México. La versién reducida del
COPSOQ-ISTAS 21 resulta prometedora para la investigacion pues facilita su administracion en
conjunto con otras escalas en disefios metodoldgicos complejos que se focalicen en el estudio de los
riesgos psicosociales en su relacién con otros fenédmenos de interés (como actitudes, intenciones y/o

conductas).

El Cuestionario Psicosocial de Copenhague COPSOQ ISTAS 21 vy sus caracteristicas béasicas
permiten la identificacién y medicion de factores que perjudican la calidad de vida del trabajador, tales

como; exigencias psicolégicas, doble presencia, control sobre el trabajo, apoyo social y calidad de
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voluntaria y confidencial. (Tovar Linares et al., 2020)

Este método de medicion ayuda a identificar situaciones de riesgo psicosocial en una organizacion,
desde el momento de su creacién en Dinamarca, el incentivo es identificar dia a dia los nuevos
riesgos en las labores desempefiadas, se toman en cuenta las consideraciones de participacion,
calidad, liderazgo, mejorada en su metodologia de aplicaciébn en Espafia y adaptada en la l6gica

preventiva de la normatividad vigente.

La metodologia COPSOQ-ISTAS21 tiene fundamentos en la Teoria General de Estrés de Hans
Selye, donde se constituyen 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 organizacién. (Tovar
Linares et al., 2020)

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 direccidn de la empresa para evitar
el sesgar del resultado. El cuestionario debe ser impulsado por la organizacion para el mejoramiento

de los procesos organizacionales.

Es una de las metodologias para la evaluacion de riesgos psicosociales mas difundidas es el
Cuestionario Psicosocial de Copenhage (COPSOQ) que incorpora los modelos de estrés psicosocial
en el trabajo que mas evidencias epidemioldgicas han aportado de su impacto a la salud. El
COPSOQ es un instrumento validado y utilizado en varios paises e idiomas y con amplias referencias
en estudios cientificos. También es citado como un método de referencia en documentos de
instituciones internacionales, como por ejemplo la Organizacién Mundial de la Salud o la Agencia

Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo. (Zelaschi et al., 2020)

Esta herramienta estd disponible en mas de 25 lenguas, puede encontrarse en mas de 140

publicaciones. (Tovar Linares et al., 2020).

El ISTAS21 (COPSOQ) es un instrumento de evaluacion orientado a la prevencion, identifica los
riesgos al nivel de menor complejidad conceptual posible, facilita la localizaciéon de los problemas vy el
disefio de soluciones adecuadas; y aporta valores poblacionales de referencia que representan un
objetivo de exposicion razonablemente asumible a corto plazo por las empresas.(Moncada et al.,
2002)
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1. Los datos expuestos por los autores consultados coinciden en que los riesgos psicosociales y el
estrés laboral se encuentran entre los problemas que més dificultades plantean en el ambito de la

Seguridad y Salud en el Trabajo.

2. El método COPSOQ ISTAS21 es de los més utilizados en la investigacion cientifica para el estudio
de riesgos psicosociales y que puede ser adaptado a cualquier empresa.

3. Las investigaciones analizadas en el estado de la préactica evidencian que este método sus
caracteristicas basicas permiten la identificacion y medicion de factores que perjudican la salud del
trabajador, como: exigencias psicologicas, doble presencia, control, apoyo social y calidad de

liderazgo y compensaciones por el trabajo.
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Procedimiento para la evaluacion de los aspectos psicosociales mediante

herramienta COPSQ-ISTAS 21 en el hotel Paradisus Princesa del Mar

En el capitulo se describe el procedimiento de aplicacion de la herramienta de evaluacion de los
riesgos psicosociales COPSQ-ISTAS 21, seleccionada en el capitulo anterior. Ademas se realiza una

caracterizacion del hotel y del &rea de pisos, objeto de estudio de la investigacion.

2.1. Procedimiento para la aplicacion de la herramienta de evaluacién de riesgos psicosociales

en el hotel Paradisus Princesa del Mar.

A partir del andlisis realizado en el epigrafe 1.6 se decidio aplicar la herramienta de evaluacion de
riesgos psicosociales COPSQ-ISTAS 21. Con el objetivo de garantizar la aplicaciéon practica de dicha

herramienta en el objeto de estudio se disefié un procedimiento general compuesto por 7 pasos.

Paso 1. Creacion de un grupo de trabajo

v

Paso 2. Reunién con el consejo de
direccion

v

Paso 3. Explicacidn a los trabajadores
implicados

v

Paso 4. Aplicacion de la herramienta
de evaluacion COPSOQ ISTAS 21

Retroalimentacion

v
Paso 5. Procesamiento de Ilos
resultados

A 4

Paso 6. Propuesta de acciones de
mejora

v
Paso 7. Implementacién y
seguimiento de las acciones de
mejora propuestas

Figura 2.1: procedimiento general de evaluacién de riesgos psicosociales mediante el método COPSOQ-ISTAS

21 en el hotel Paradisus Princesa del Mar.

Fuente: elaboracion propia.

Como se muestra en la figura 2.1 el procedimiento, caracterizado por su parsimonia y flexibilidad, se
basa en el caracter participativo de los implicados y en el compromiso de la direccién de la entidad
con las soluciones propuestas y su implementacién mediante la retroalimentacion que garantiza la

mejora continua.
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Primeramente se debe conformar el grupo de trabajo para el estudio que sera el encargado de velar
por la correcta aplicacion del instrumento y que cumplan con los objetivos trazados inicialmente. La
creacion del grupo de trabajo debe estar conformada por trabajadores de la organizacién que tengan

el conocimiento sobre el &rea donde se realiza la investigacion, asi como del procedimiento a aplicar.
Este grupo debe estar integrado por:

o Director asistente: coordina y ejerce la direccion para el funcionamiento general del hotel.
Estara al frente del grupo de trabajo por tener las facultades pertinentes para la toma de
decisiones.

o Jefe de Recursos Humanos: monitorea la actividad de Seguridad y Salud en el Trabajo.

o Especialista de SST: es el encargado de realizar el levantamiento de riesgos en la entidad.

e Meédico de la instalacién: es el que puede diagnosticar enfermedades o molestias en las
trabajadoras.

¢ Representante sindical: que responde a los intereses de las trabajadoras y sera el encargado
de verificar que se respeten sus derechos.

Este grupo sera el encargado de difundir la actividad y sensibilizar a todos los involucrados, definir al
encargado de recoger y tabular los datos, determinar la forma y material del cuestionario y cémo se
garantizara el anonimato, proponer posibles intervenciones preventivas solucion de problemas, hacer
seguimiento y verificar la implementacién de las medidas acordadas, proponer una nueva evaluacion
a futuro con el instrumento y participar en la generacion de las recomendaciones y ayudar a
implementarlas.

Se debe desarrollar una reunion inicial del grupo de trabajo donde se defina el cronograma de trabajo

y se dejen sentadas las bases para el desarrollo posterior de las actividades de investigacion.
Paso 2. Reunion con el consejo de direccidn

En la reunién se explica a los directivos la finalidad de la investigacion y se presenta el cronograma a
tener en cuenta definido previamente por el grupo de trabajo. Se busca la aprobacion de los
participantes. Se deja clara la importancia del estudio para la mejora de la seguridad, salud y bienestar
en el desarrollo de los trabajadores. Se muestra la necesidad de un compromiso con la realizacion e
implantacién de los resultados obtenidos en la aplicacién de la herramienta de evaluacion de riesgos
psicosociales. La presencia y participaciéon de directivos hace que el proceso sea legitimado y

motivador.

Paso 3. Explicacién a los trabajadores implicados
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resultados confiables para lograr darle solucion a los posibles riesgos a detectar. Este paso busca que

los trabajadores implicados se consideren parte de los avances y actividades de desarrollo que se
realizan. Se les demuestra la necesidad de su cooperacion activa debido al papel que juegan en el
desarrollo de la investigacion.

Los datos relativos a la vigilancia de la salud de los trabajadores no podran ser utilizados con fines
discriminatorios ni en perjuicio del trabajador, circunstancia unida en intima conexion con el deber de
confidencialidad. Va a existir una garantia adicional de gran importancia a fin de evitar que los datos
relativos a la vigilancia de la salud de los trabajadores puedan ser usados con fines discriminatorios,

garantia que conforme a las normas generales no existiria. (FernAndez Costales, 2008).

Por parte de los investigadores también debe se deberd declarar la confidencialidad de los datos

obtenidos, como se muestra en el anexo 1.

Se entregara a las camareras la carta de consentimiento informado, modelo empleado generalmente
en estudios médicos como soporte documental legal que tiene gran utilidad en el proceso
comunicativo de informacién al paciente. Permite verificar que las personas objetos de investigacion
han recibido y entendido la informacién facilitada por el profesional, acerca del procedimiento al que

va a ser sometido. (Escobar L6épez & Novoa Torres, 2016)

El consentimiento informado es la aceptacién autonoma de una intervencion médica, o la eleccién
entre cursos alternativos posibles, por un paciente que decide en forma libre, voluntaria y consciente,
después de que el médico le ha informado y el paciente ha comprendido la naturaleza de la
enfermedad, de la intervencién, con sus riesgos y beneficios, asi como de las alternativas posibles,

también con sus riesgos y beneficios respectivos. (Ortiz P. & Burdiles P., 2010)(Ver anexo 2)
Paso 4. Aplicacion de la herramienta de evaluacién COPSOQ -STAS 21

Se recomienda que el lugar donde se conteste el instrumento sea cémodo y de ser posible dentro del

trabajo permanente o cercano a él.
e Descripciéon del COPSOQ-ISTAS 21

ElI ISTAS 21 fue disefiado por el Instituto Nacional de Salud Laboral de Dinamarca y ha sido adaptado
y ampliamente utilizado en Espafia bajo el nombre de COPSOQ, esté método es la adaptacion del
Copenhagen Psychosocial Questionnaire, un instrumento de referencia a nivel internacional, que
ademds presenta suficientes evidencias de fiabilidad y validez en todas sus versiones esta basado en
un marco conceptual claro y disponible en diversas versiones que le permiten adaptarse al tamafio de

las organizaciones. (Cedefio Bravo & Chavez Carrillo, 2020)

29


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

21) constituye uno de los instrumentos mas empleados en Iberoamérica en la evaluacion de los

riesgos psicosociales en el trabajo y ha sido especificamente disefiado para relevar el nivel de
exposicion de los empleados a seis factores de riesgo (tres demandas y tres recursos laborales) con
fuertes implicaciones para su bienestar psicosocial: las exigencias psicoldgicas del trabajo, el control
sobre el trabajo, el apoyo social y calidad del liderazgo, la inseguridad sobre el futuro, la doble
presencia y la estima.

El Cuestionario Psicosocial de Copenhague COPSOQ-ISTAS 21 y sus caracteristicas basicas
permiten la identificacién y medicion de factores que perjudican la calidad de vida del trabajador, tales
como; exigencias psicologicas, 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. (Tovar Linares et al., 2020)

Una de las metodologias para la evaluacion de riesgos psicosociales mas difundidas es el
Cuestionario Psicosocial de Copenhage (COPSOQ) que incorpora los modelos de estrés psicosocial
en el trabajo que mas evidencias epidemiolégicas han aportado de su impacto a la salud. El
COPSOQ es un instrumento validado y utilizado en varios paises e idiomas y con amplias referencias
en estudios cientificos. También es citado como un método de referencia en documentos de
instituciones internacionales, como por ejemplo la Organizacién Mundial de la Salud o la Agencia

Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo. (Zelaschi et al., 2020)

Esta herramienta estd disponible en mas de 25 lenguas, puede encontrarse en mas de 140

publicaciones. (Tovar Linares et al., 2020)

En la dltima década, la metodologia COPSOQ de evaluacién de riesgos psicosociales se ha
convertido en un instrumento de referencia a nivel internacional, una metodologia de orientacién
socio-técnica que ha integrado aportaciones fundamentales desde diversos ambitos de la
investigacion social y de la salud, de la organizacion del trabajo y de la practica de la prevencion de
los riesgos laborales. COPSOQ, desarrollado originariamente por el National Research Centre for the
Working Environment de Dinamarca, es hoy un instrumento presente en la investigacion y en la
practica de la prevencion en las empresas de distintos paises. COPSOQ es hoy una red de
cooperacion internacional de la que forman parte equipos investigadores europeos, americanos y
asiaticos. (Salud & Instituto Sindical de Ambiente, 2010)

El ISTAS21 es un instrumento de evaluacion orientado a la prevencion, identifica los riesgos al nivel
de menor complejidad conceptual posible, facilita la localizacién de los problemas y el disefio de
soluciones adecuadas; y aporta valores poblacionales de referencia que representan un objetivo de

exposicion razonablemente asumible a corto plazo por las empresas. (Moncada et al., 2002)
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cuestionarios estandarizados y anénimos) y cualitativas en varias fases y de forma altamente

participativa (grupo de trabajo tripartito, para la organizacion de la evaluacién y la interpretacion de los
datos; y circulos de prevencion para la concrecion de las propuestas preventivas). Esto permite
triangular los resultados, mejorando su objetividad y el conocimiento menos sesgado de la realidad, y
facilita la consecucion de acuerdos entre todos los agentes (directivos, técnicos y trabajadores) para
la puesta en marcha de las medidas preventivas propuestas. (Aguilar Guzman, 2022)

Ofrece garantias razonables para la proteccion de la confidencialidad de la informacién, el
cuestionario es anonimo y voluntario, permite la modificacion de las preguntas que pudieran
identificar a trabajadores, y su licencia de uso requiere explicitamente el mantenimiento del secreto y

la garantia de confidencialidad. (Aguilar & Arrieta, 2022)

Presenta los resultados para una serie de unidades de andlisis previamente decididas y adaptadas a
la realidad concreta de la empresa objeto de evaluacion (centros, departamentos,
ocupaciones/puestos, sexo, tipo de relacién laboral, horario y antigiedad). Ello permite la localizacién
del problema y facilita la eleccién y el disefio de la solucion adecuada. Este método usa niveles de
referencia poblacionales para la totalidad de sus dimensiones, lo que permite superar la inexistencia
de valores limite de exposicion y puede ser en este sentido un importante avance. Es un instrumento
internacional: de origen danés, en estos momentos hay adaptaciones del método en Espafia, Reino
Unido, Bélgica, Alemania, Brasil, Paises Bajos y Suecia. Su adaptacion a Espafa siguio
rigurosamente la metodologia habitual en adaptacién de instrumentos, esta publicada y merecio el
Premio al Mejor Trabajo de Investigacion en Salud Laboral concedido por la Societat Catalana de
Seguretat i Medicina del Treball en 2003.(Martin Cabezas, 2021)

La identificacion de los riesgos se realiza al nivel de menor complejidad conceptual posible, lo que
facilita la comprension de los resultados y la busqueda de alternativas organizativas mas saludables.
Tiene dos versiones que se adecuan al tamafio de la empresa, institucion o centro de trabajo: una
para centros de 25 0 mas trabajadores, y otra para centros de menos de 25 trabajadores. (Aguilar
Guzmén, 2022)

e Explicacion de las dimensiones

A continuacion se desarrollan las distintas dimensiones de riesgo psicosocial incluidas en el método
COPSOQ-ISTAS?21 y de la cual se deriva la encuesta aplicada a las camareras de piso del hotel. (Ver

anexo 3)

Exigencias psicolégicas.
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punto de vista cuantitativo se refieren al volumen de trabajo en relacion al tiempo disponible para

hacerlo. Desde el punto de vista del tipo de tarea, las exigencias psicoldgicas son distintas en funcion
de si se trabaja 0 no con y para personas, definiéndose las exigencias psicoldgicas de tipo emocional.

Exigencias psicoldgicas cuantitativas.

Son las exigencias psicologicas derivadas de la cantidad de trabajo. Son altas cuando tenemos mas
trabajo del que podemos realizar en el tiempo asignado.

Exigencias psicoldgicas cognitivas

Se refieren al manejo de conocimientos, y no son ni negativas ni positivas por si mismas sino que
deben valorarse en funcién de las posibilidades de desarrollo. Si la organizacién del trabajo facilita las
oportunidades y los recursos necesarios, pueden implicar la adquisicion de nuevos conocimientos y

habilidades y favorecer la salud en tanto que promocionan el aprendizaje y el trabajo activo.

Tienen que ver con el disefio y el contenido de las tareas, su nivel de complejidad y variabilidad y el
tiempo establecido para realizarlas. Para que las exigencias cognitivas sean positivas, debemos
ademas cuestionarnos si se tiene la formacion necesaria para manejar la informaciéon que se requiere

en el puesto de trabajo.
Exigencias emocionales.

Son las exigencias para no involucrarnos en la situacién emocional (o gestionar la transferencia de
sentimientos) que se deriva de las relaciones interpersonales que implica el trabajo, especialmente en
aqguellas ocupaciones en la que se prestan servicios a las personas y se pretende inducir cambios en
ellas (por ejemplo: que sigan un tratamiento médico, adquieran una habilidad), y que pueden

comportar la transferencia de sentimientos y emociones con éstas.

Este item fue eliminado de la encuesta aplicada en la Empresa Comercializadora de Combustibles ya
qgue en el area Base Crudo y Suministro no se prestan servicios directamente a las personas, ni se
pretende inducir cambios en ellas, es un area donde el personal involucrado trabaja con equipos,
herramientas y materiales con el fin de controlar el correcto funcionamiento de las operaciones que

alli se realizan.
Exigencias de esconder emociones.

Son las exigencias para mantener una apariencia neutral independientemente del comportamiento
de usuarios o clientes, especialmente en los puestos de trabajo cuyas tareas centrales son prestar

servicios a las personas (sanidad, ensefianza, servicios sociales o de proteccion). En otros casos
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trabajo o con proveedores u otras personas ajenas a la empresa.

Este item fue eliminado de la encuesta aplicada en la Empresa Comercializadora de Combustibles ya
que en el area Base Crudo y Suministro no se presta servicios a clientes, ni se tiene contacto con
proveedores u otras personas ajenas a la entidad; es un area operacional, donde cada trabajador
tiene una determinada funcion para que las operaciones se logren de la manera planificada y sin

dificultades.
Exigencias sensoriales.

Exigencias laborales que significan utilizar los sentidos, en especial la vision, con una alta atencién y

alerta a los detalles.
Influencia y desarrollo de habilidades en el trabajo.

Un alto nivel de control en el trabajo constituye la base objetiva para el trabajo activo y el aprendizaje,

para lo que también es importante el sentido y el control sobre los tiempos a disposicién.

Tiene que ver con la participacién que cada trabajador y trabajadora tiene en las decisiones sobre
estos aspectos fundamentales de su trabajo cotidiano, es decir, con los métodos de trabajo
empleados y si éstos son participativos o no y permiten o limitan la autonomia. Puede guardar una

alta relacion con las posibilidades de desarrollo.
Posibilidades de desarrollo

Se refieren a las oportunidades que ofrece la realizacién del trabajo para poner en practica los

conocimientos, habilidades y experiencia de los trabajadores y adquirir nuevos.

Se relaciona con los niveles de complejidad y de variedad de las tareas, siendo el trabajo
estandarizado y repetitivo, el paradigma de la exposicién nociva. Se relaciona con los métodos de
trabajo y produccioén y el disefio del contenido del trabajo (mas rutinario, estandarizado o monétono

en un extremo, mas complejo y creativo en el otro) y con la influencia.
Control sobre los tiempos a disposicién

Esta dimension identifica el margen de autonomia de los trabajadores/as sobre algunos aspectos del
tiempo de trabajo y de descanso (pausas, vacaciones, ausencias de corta duracion). Puede contribuir

a integrar con éxito las necesidades del trabajo y de la vida privada.

Tiene que ver con la organizacién temporal de la carga de trabajo y su regulacion, con la cantidad de
trabajo asignado o con tener una plantilla muy ajustada que impide, en la préactica, que el control
tedricamente existente pueda ejercerse efectivamente. En ocasiones se alarga la jornada y existe el

desconocimiento o la inexistencia del calendario anual.
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Ademas de tener un empleo y obtener ingresos, el trabajo tiene sentido si podemos relacionarlo con
otros valores (utilidad, importancia social y aprendizaje), lo que ayuda a afrontar de una forma mas

positiva sus exigencias.

Tiene que ver con el contenido del trabajo, con el significado de las tareas por si mismas, y la

visualizacién de su contribucién al producto o servicio final.
Compromiso

Se refiere a la implicacion de cada trabajador con su trabajo, considerado como la actividad laboral y
la globalidad de circunstancias en las que ésta se desarrolla. Esta estrechamente relacionado con el
sentido y con el conjunto de intercambios materiales y emocionales que se producen entre el trabajo

y quien lo realiza.
Apoyo social y calidad de liderazgo

Las relaciones entre las personas en el trabajo afectan la salud de diversas formas. Las posibilidades
de relacionarse que el trabajo ofrece representa la primera y mas estructural de ellas (sin relacién, no
hay base objetiva para la ayuda), el apoyo social representa el aspecto funcional de estas relaciones
(recibir la ayuda adecuada para trabajar de superiores y comparfieros/as), mientras que el sentimiento

de grupo representa su componente emocional.
Posibilidades de relacion social

Son las posibilidades reales que tenemos en el trabajo de relacionarnos con los y las comparieras de

trabajo. Es la condicion necesaria para que pueda existir el apoyo en el trabajo.

La falta de posibilidades de relacion social tiene que ver con el aislamiento fisico, con la existencia de
normas disciplinarias que impiden la comunicacibn o con la excesiva carga de trabajo u otras

circunstancias fisicas (ejemplo: ruido muy elevado) que dificultan la interaccion humana necesaria.
Apoyo social de los compafieros

Es recibir la ayuda necesaria y cuando se necesita por parte de comparfieros y compafieras para

realizar bien el trabajo.

La falta de apoyo entre compafieros puede tener que ver con las practicas de gestion de personal que
dificultan la cooperacion y la formacion de verdaderos equipos de trabajo, que fomenta la
competitividad individual (por ejemplo, con salarios variables en base a objetivos individuales), o

asigna las tareas, cambios de horarios, de centro; de forma arbitraria o no transparente.
Apoyo social de superiores
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trabajo.

La falta de apoyo de los superiores tiene que ver con la falta de principios y procedimientos concretos
de gestion de personal que fomenten el papel del superior como elemento de apoyo al trabajo del
equipo, departamento, seccién o area que gestiona. También se relaciona con la falta de directrices

claras en relacion al cumplimiento de esta funcion y de formacion y tiempo para ello.
Calidad de liderazgo

Se refiere a la calidad de la gestion de equipos humanos que realizan los mandos inmediatos. Esta

dimensién esta muy relacionada con la dimensién de apoyo social de superiores.

Tiene que ver con los principios y procedimientos de gestion de personal y la capacitacion de los

mandos para aplicarlos.
Sentimiento de grupo

Es el sentimiento de formar parte del colectivo humano con el que trabajamos cada dia, y puede
verse como un indicador de la calidad de las relaciones en el trabajo; es el componente emocional del

apoyo social y esta relacionado con las posibilidades de relacidon social.
Previsibilidad

Disponer de la informacién adecuada, suficiente y a tiempo para poder realizar de forma correcta el
trabajo y para adaptarse a los cambios (futuras reestructuraciones, tecnologias nuevas, nuevas

tareas, nuevos métodos y asuntos parecidos).

La falta de previsibilidad esta relacionada con la ausencia de informacion o con practicas de gestion
de la informacién y de comunicacion centradas en cuestiones superfluas y no en las cotidianas del
trabajo, por lo que no aumentan la transparencia. También tiene que ver con la falta de formacién

como acompafiamiento y apoyo a los cambios.

Este item fue eliminado del cuestionario aplicado en el hotel Paradisus Princesa del Mar debido a que
no se prevé cambios estructurales en la organizacion, ni en tareas, ni en métodos a aplicar que

afecten las operaciones que realizan en el area.
Claridad de rol

Es el conocimiento concreto sobre la definicion de las tareas a realizar, objetivos, recursos a emplear

y margen de autonomia en el trabajo.
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definicion concisa de los puestos de trabajo, del propio (de cada trabajador/a) y del de las demas

personas de la organizacion (superiores, compaferos y comparieras).
Conflicto de rol

Son las exigencias contradictorias que se presentan en el trabajo y las que puedan suponer conflictos
de carécter profesional o ético.

Es frecuente cuando el trabajador debe afrontar la realizacion de tareas con las que pueda estar en
desacuerdo o le supongan conflictos éticos (por ejemplo, expulsar mendigos de un local), o cuando
tiene que elegir entre 6rdenes contradictorias (por ejemplo, en el caso de un conductor al que se le
impone un tiempo maximo de viaje cuando hay, ademas, normas de trafico y otras circunstancias que

lo limitan).
Compensaciones del trabajo

Segun el modelo esfuerzo — recompensa, la interaccion entre un esfuerzo elevado y un bajo nivel de
recompensas a largo plazo representa un riesgo para la salud. La estima, incluye el reconocimiento,
el apoyo adecuado y el trato justo, mientras que la estabilidad laboral forma parte del control de
estatus. Sin embargo, la investigacion ha demostrado que la inseguridad sobre las condiciones de
trabajo fundamentales mas alla de la estabilidad del empleo es también de gran importancia para la

salud.
Estima

Se refiere al respeto, al reconocimiento, y al trato justo que obtenemos a cambio del esfuerzo

invertido en el trabajo.

Tiene que ver con multiples aspectos de la gestion de personal, por ejemplo, con los métodos de
trabajo si son 0 no participativos, con la existencia de arbitrariedad e inequidad en las promociones,

asignacion de tareas, de horarios, con si se paga un salario acorde con las tareas realizadas.
Inseguridad sobre el futuro

Es la preocupacion por el futuro en relacion a la pérdida del empleo y a los cambios no deseados de

condiciones de trabajo fundamentales (horario, tareas, contrato y salario)

Existe la estabilidad del empleo y las posibilidades de empleo en el mercado laboral de residencia vy,
por otra parte, con la amenaza de empeoramiento de condiciones de trabajo, bien por qué la
arbitrariedad es lo que caracteriza la asignacion de la jornada, las tareas, los pluses o la renovacién
de contrato; o bien por qué en el contexto externo a la empresa existen peores condiciones de trabajo
y sea posible una re-estructuracion, externalizacion.
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La necesidad de responder a las demandas del trabajo asalariado y del trabajo doméstico-familiar
puede afectar negativamente a la salud. La realizacion del trabajo asalariado y del trabajado-
doméstico familiar puede aumentar las demandas y horas de trabajo (doble exposiciébn o doble
trabajo). Ademds, la necesidad de compaginar ambos trabajos plantea también un conflicto de
tiempos, puesto que ambos forman parte de la misma realidad social, principalmente para las
mujeres, y presentan interferencias frecuentes en el tiempo y momento que es necesario responder a

las demandas de ambos espacios.
e Formade llenado del instrumento

Las trabajadoras deberan seleccionar para cada dimension una caracteristica en correspondencia

con el desarrollo de su trabajo. Las anotaciones son de 5 caracteristicas:
a) La columna de opcion: Siempre

b) La columna de opcion: Muchas Veces

c¢) La columna de opcién: Algunas Veces

d) La columna de opcién: Solo alguna vez

e) La columna de opcién: Nunca.

Paso 5. Procesamiento de los resultados

Se procesa la informacién obtenida, es imprescindible la recopilacion de todos los datos necesarios.

Es de gran utilidad en esta etapa el apoyo con software para facilitar todo el procesamiento.

La tabulacion de los resultados de las encuestas serd procesada en el Microsoft Excel, se
confeccionan graficos que muestren los resultados de las preguntas de forma que se pueda hacer un
andlisis de ellas y el comportamiento de los riesgos. Se determinan los elementos mas significativos

que influyen en el trabajo segun la opinién de las camareras de piso.

Este paso de analisis debe permitir encontrar las causas de la existencia de riesgos en las

trabajadoras.
Paso 6. Propuesta de acciones de mejora

A partir del informe con los resultados se propondran y llevaran a aprobacion por la direccion de la
organizacion un grupo de acciones de mejora que contribuyan a prevenir u optimizar toda situacion
gue puedan presentar las camareras de piso en el desarrollo de sus funciones durante la jornada
laboral y en su vida como trabajador. La idea es que estas acciones respondan a las necesidades
encontradas a fin de garantizar la seguridad en el hotel.
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psicosociales coinciden en el establecimiento de medidas como:

e promocion de ambientes laborales éptimos con el propdésito de mantener la salud fisica y
mental de los trabajadores.

e no establecer solamente acciones preventivas y correctivas que tengan impacto en los riesgos
psicosociales, sino difundir las politicas de prevencion.

e desarrollo e implementacién de programas para hacer frente a estos riesgos y a la violencia
laboral, en los que se promueva un ambiente organizacional de respeto.

o disefiar puestos, métodos y ambientes de trabajo saludables que estimulen el desarrollo de
las personas en las organizaciones.

e desarrollar planes y programas de prevencién de riesgos psicosociales y técnicas para el

manejo y afrontamiento adecuado de estrés laboral.

Estas medidas constituyen referentes para particularizar en soluciones ajustadas a las caracteristicas
del objeto de estudio. Ademas pudiesen proponerse otras medidas de caracter general o especifico
que permita dar solucion o mejorar las dimensiones mas afectadas en la evaluacion de riesgos

psicosociales.

Estas acciones se deben materializar finalmente con la existencia de un plan de acciones de mejora

con la fecha de cumplimiento, la actividad a realizar, los recursos a emplear y el responsable.
7. Implementacion y seguimiento de las acciones de mejora propuestas

La implementacién y el seguimiento de las acciones de mejoras estaran en correspondencia con el
respaldo que le brinde la direccién y las diferentes areas del hotel a la investigacién, asi como la
disponibilidad de recursos para emprender estas tareas. La implementacién sera de manera paulatina
y Su ejecucion estara en dependencia de las caracteristicas de las medidas a poner en practica, su

complejidad y grado de implicacion de los trabajadores y directivos.

Se debera controlar las acciones emprendidas y comprobar la correccién esperada. En caso de no
alcanzarse los resultados esperados habria que reevaluar la situacion y plantear medidas alternativas
para la correccidon de los riesgos psicosociales detectados. Este paso abarca la implementacion de

las mejoras donde es esencial el liderazgo y la motivacion de los dirigentes y trabajadores.
e Retroalimentacion

Como parte del principio de mejora continua del procedimiento se propone la evaluacion de riesgos
psicosociales mediante la aplicacion de esta u otras herramientas afines con la periodicidad
determinada por el grupo de trabajo o la ya establecida por el procedimiento de gestién de riesgos

laborales en la entidad. Los resultados obtenidos deben constituir la base para desarrollar
38


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

su puesto de trabajo y en el aspecto personal.

En la propia ejecucion del plan de mejoras pueden originarse otros riesgos no considerados o puede
qgue cambien las variables de probabilidad e impacto, de ahi que el procedimiento tenga una

retroalimentacion.
2.2 Caracterizacion del hotel Paradisus Princesa del Mar

El hotel Paradisus Princesa del Mar Resort & SPA, Ultra est4 situado en la Peninsula de Varadero,
Carretera Las Morlas km 19.5 de Punta Hicacos, una de las mejores zonas de la Playa de Varadero
en la Provincia de Matanzas, Cuba; se localiza a treinta (30) minutos del Aeropuerto Internacional de
Varadero, a noventa (90) minutos de distancia del Aeropuerto Internacional de la Habana y a diez

(10) minutos de la ciudad de Varadero. Area del hotel 12 hectareas.

El hotel Paradisus Princesa del Mar Resort & SPA Ultra, objeto de estudio de esta investigacion, es
un hotel todo incluido en Cuba de la compafiia Melia Hotels International, sélo para adultos mayores

de 18 afnos.

Su fortaleza es poseer un lujoso complejo con habitaciones Junior Suites, Deluxe Suites, y un area
de Servicio Real con todos los servicios integrados para 168 habitaciones. Unico Resort de Melia en
Cuba que oferta la tipologia de habitaciones Garden Swim-Up Pool en Servicio Real, con playa
exclusiva.

. Mision

Melid Hoteles International, Division Cuba ofrece productos y servicios hoteleros seguros, con un
respeto a la sustentabilidad y cuya gestion se dirige a acercar cada vez mas su desempefio a las
exigencias de sus clientes como premisa del crecimiento econémico y organizacional.

. Vision

Construir experiencias positivas y recuerdos Unicos para nuestros clientes. Ser un hotel de referencia

para quienes aspiran a una gestion de calidad en todos los niveles organizacionales, una elevada

competencia profesional y humana y un sélido trabajo en equipo.
2.2.1 Recursos humanos del hotel Paradisus Princesa del Mar

Los recursos humanos contratados son 690 trabajadores con una adecuada formacién profesional y

experiencia. La composicion por categorias ocupacionales es como aparecen en la tabla 2.1.
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g abla 2.1: composicion de la fuerza laboral.

Composicién de la fuerza laboral Cubierta
Operarios 184
Servicios 430
Administracion 4
Técnicos 55
Cuadros 17

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla 2.1se observa que la mayor cantidad de trabajadores se ubican en categoria servicios,
gue representan el 62.3% del total, ya que es una empresa de servicios donde la atencion al cliente
es fundamental. Los técnicos constituyen el 7.97%, estos son los encargados de dar el adecuado
seguimiento al trabajo que se realiza, el 0.57% corresponde a los directivos que trazan las politicas y

estrategias, y el 26.9% corresponde a los operarios, los cuales constituyen el grupo de apoyo.

Composicion de la fuerza laboral

55 17
4

184

H Operarios

H Servicios
Administracion
Técnicos

M Cuadros

430

Figura 2.1: composicion de la fuerza laboral.
Fuente: elaboracion propia.

Las camareras del area de pisos son el 100% mujeres, lo cual responde precisamente al tipo de
actividad a realizar, de limpieza de habitaciones.

El nivel de escolaridad del 45.8% de los trabajadores es de 9° grado y 12 grado, lo que puede
representar un aspecto negativo, pues al no tener capacidad intelectual suficiente que le permita en
un momento determinado tomar decisiones que pueden contrarrestar problemas en la actividad
laboral, pueden producirse accidentes de trabajo que afecten al propio trabajador y por tanto la

prestacion del servicio.
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1. Se propuso un procedimiento que consta de 7 pasos para la aplicacion de la herramienta
COPSOQ ISTAS 21 con el objetivo de determinar los aspectos que mas afectan el trabajo de
las camareras de piso y les pueden ocasionar riesgos psicosociales. Este procedimiento es
creado con la activa participacion de los trabajadores y se desarrolla con la confidencialidad
requerida.

2. Los recursos humanos contratados son trabajadores con una adecuada formacion profesional
y experiencia, de ellos las camareras de piso, objeto de estudio de la investigacion
fundamentales para el correcto desarrollo de las actividades en el hotel.
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mediante el método COPSOQ-ISTAS 21 en el hotel Paradisus Princesa del Mar

En este capitulo se llevan a la préactica los resultados de la investigacion. Se aplica en el hotel
Paradisus Princesa del Mar el procedimiento creado en el capitulo anterior, con el objetivo de evaluar
los riesgos psicosociales en las camareras de piso.

3.1 Resultados de la aplicacién del procedimiento general propuesto

Paso 1. Creacién de un grupo de trabajo

El grupo quedd compuesto por:

e Director asistente: Enrique Pancorvo Nodarse.

o Jefe de Recursos Humanos: Ana Margarita Bazan Pérez.

o Especialista de SST: Racnel Beruvides Morales.

¢ Meédico de la instalacion: Yadixa Acosta Duefia.

e Representante sindical: Elba Arcos Pefiate.

Paso 2. Reunién con el consejo de direccion

Se desarrollo la reunién con el consejo de direccion el 16 de agosto del afio 2022 donde se presentd

el cronograma de trabajo siguiente:

Tabla 3.1: cronograma de trabajo.

Actividad Inicio (afio 2022) Fin (afio 2022)
1. Reunidn con el consejo de direccion 30 de mayo 30 de mayo
2. Blusqueda bibliogréfica y 30 de mayo 10 de agosto

documentacioén

3. Preparar y disefiar el cuestionario

11 de agosto

16 de agosto

4. Reunioén inicial

16 de agosto

16 de agosto

5. Explicacién de la investigacion a los
trabajadores implicados

17 de agosto

22 de agosto

6. Aplicacion de las encuestas

22 de agosto

2 de septiembre

7. Procesamiento de las encuestas

3 de septiembre

16 de septiembre

8. Diseflo de las propuestas de
solucion

19 de septiembre

30 de septiembre

9. Presentacion de las propuestas de
solucién al consejo de direccion

3 de octubre

3 de octubre

10. Implementacioén de las soluciones

4 de octubre

Fuente: elaboracién propia.
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Paso 3. Explicacién a los trabajadores implicados

Se explicoé a las camareras de piso, trabajadoras implicadas en la investigacién, todo lo relacionado
con el procedimiento, ademas se socializé con caracter informativo y explicativo de los riesgos
psicosociales a todas las trabajadoras del area de pisos; asi como el llenado de la carta de
consentimiento informado, donde el 100% estuvo de acuerdo con participar voluntariamente. Por su
parte los investigadores firmaron la carta de confidencialidad de datos, donde se evidencio el nivel de
responsabilidad con los datos obtenidos.

Paso 4. Aplicacion de la herramienta de evaluacién COPSOQ ISTAS 21

La aplicacién de las herramientas se realizé del 22 de agosto al 2 de septiembre del afio 2022, lo que
cumple con el cronograma creado por el grupo de trabajo.

Paso 5. Procesamiento de los resultados

El andlisis de resultado se realiz6 por cada una de las subdimensiones, que responden a lo planteado

en el capitulo 2.

e Anélisis de las subdimensiones para evaluar la dimension: Exigencias Psicosociales en

el Trabajo.

1.1 Exigencias psicoldgicas cuantitativas

B M 1¢Tiene que trabajar bajo
25 20
presion?
20 A
2¢Se le acumula trabajo debido a
15 1 9 12 tareas imprevistas?
10 - e 7 3¢Tiene tiempo de realizar su
5 4+ 11 b trabajo en la jornada?
0 0
0 T T 1
Siempre  Muchas Algunas Solo Nunca
veces veces algunas

veces

Figura 3.1: exigencias psicologicas cuantitativas.

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados mostrados en la figura 3.1 evidencian que el 80% de las camareras no tienen que
doblar sus turnos de trabajo, lo que demuestra que se cumplen estrictamente los turnos de trabajo, lo
gue repercute de manera satisfactoria en la realizacién con eficiencia de sus actividades en el puesto
de trabajo. Esta situacion les resta a las trabajadoras estar estresadas, cansadas y les permite tener
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seleccién de horarios de trabajo adecuados por parte del area de pisos estd asociada a beneficios

para las trabajadoras para evaluarse como una alternativa para incrementar la productividad dentro

de la entidad y a nivel agregado para la economia.

En los puestos de trabajo se facilitan entonces las condiciones paras que las trabajadoras puedan
cumplir de forma Optima con sus responsabilidades laborales y familiares.

1.2 Exigencias psicolégicas cognitivas

25 A
B 1 ¢Tiene que controlar o estar
20 | atento a muchas situaciones a la
vez?
1 2¢Propone usted nuevas ideas?
15 - 14
13
12
10 - 3¢Debe tomar decisiones de
7 forma rapida?
6
5
5 7 33 4¢Tiene que tomar decisiones
que son importantes para su
lugar de trabajo?
0 T ] ] ] 1
Siempre  Muchas  Algunas Solo Nunca
veces veces algunas
veces

Figura 3.2: exigencias psicologicas cognitivas.

Fuente: elaboracién propia.

En este caso se demuestra que las camareras deben estar atentas a todas las situaciones que
sucedan a su alrededor. El 56% expresan que siempre tienen que tomar decisiones importantes en
su puesto de trabajo lo que es parte de asumir el liderazgo en el entorno laboral, sobre todo cuando
realizan los trabajos bajo presion. La toma de decisiones en el puesto de trabajo significa que las
camareras asumen responsabilidades, lo que implica cierto grado de riesgo cuando la incertidumbre

esta presente. Estas situaciones son motivo de estrés.
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1.3 Exigencias psicolbgicas sensoriales

25 T 22
020 m 1¢Requiere su trabajo de mucha
20 - 5 concentracion?
15 +| 2¢Requiere su trabajo de
observacion detallada?
10 |
A 4-4 3¢Su trabajo requiere de atencién
5 1 12 2,42 1 1 constante?
«I.n-i’l—ﬂ-rr‘ 00a2 299,
0 J =
' ' ' ' ' 4¢Su trabajo requiere de un alto
Siempre  Muchas  Algunas Solo Nunca nivel de precision?
veces veces algunas

veces

Figura 3.3: exigencias psicologicas sensoriales.

Fuente: elaboracién propia.

En esta figura 3.3 se muestra que las trabajadoras deben realizar sus tareas bajo mucha
concentracion, expresaron el 88% que siempre tienen que prestar atencidon constante durante su
jornada de trabajo. Esto ayuda a tener resultados positivos constantes y aumenta la productividad.
Permite realizar las tareas sin distracciones o interrupciones y que hara gestionar el tiempo de

manera eficiente; pero a la vez propicia situaciones tensas y jornadas estresantes a las camareras.

Se evidencia que requieren de mucha concentracion en el 76% de los casos lo que hace que tengan
gue estar enfocadas exclusivamente en la actividad que realizan para poder obtener resultados
positivos, se debe tener en cuenta que en el ambito de trabajo existen factores que podrian
distraerlas. Se muestra en las respuestas que siempre el ambiente laboral en su trabajo es tenso y
estresante, por ello es recomendable que los administradores presten mayor interés para minimizar el
estrés laboral lo que a su vez, contribuiria a aumentar la eficiencia y eficacia del desempefio laboral

dentro de la organizacion.
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2.0 Influenciay desarrollo de habilidades en el trabajo

B 1¢Presenta dificultades al

25 ~ 1921 realizar sus tareas?
20 2¢Requiere de apoyo para
15 - 111 realizar sus tareas?
10 17| 55 5 ; izaci6 '
4 a 3¢La realizacién de tu trabajo
5 12] 11 1moo - 0l permite que apliques tus
0 : : : : . habilidades y conocimientos?
4¢Se considera con las
Siempre Muchas  Algunas Solo Nunca habilidades suficientes para
veces veces algunas realizar sus actividades?
veces

Figura 3.4: influencia y desarrollo de habilidades en el trabajo.

Fuente: elaboracién propia.

El 44% de las trabajadoras presentan dificultades para realizar las tareas asignadas en el puesto,
estas situaciones generan conflictos, insatisfaccion e inseguridad. Acaban con afectacion del
rendimiento y productividad, desembocan en trastornos psicologicos. Pueden existir como
consecuencias dificultades para dormir, se sienten mas cansadas, frustradas el trabajo les afiade

estrés a su vida, lo que afecta otras esferas.

2.1 Influenciay desarrollo de habilidades. Posibilidades de desarrollo.

25 - 24 22 H 1¢Su trabajo requiere un alto nivel
] de Especializacion (conocimientos
20 1 16 es_;l)_gcificos, experiencia?
15 - 2¢Tiene que hacer lo mismo unay
10 - . 54 R otra vez, en forma repetida?
5 1 0° m., ~ 0 I ho 0l1lg 1 n" 1p 3¢Su trabajo permite que aprenda
0 T T T T f cosas nuevas?

Siempre  Muchas  Algunas Solo Nunca 4¢Su trabajo le da la oportunidad
veces veces algunas de mejorar sus habilidades
veces técnicas y profesionales?

Figura 3.5: influencia y desarrollo de habilidades. Posibilidades de desarrollo.

Fuente: elaboracion propia.

Se evalla de 96% el item relacionado a que su trabajo requiere de un alto nivel de especializacién
(conocimientos especificos, experiencia) debido a que es un area que necesita un tratamiento

especifico para que las actividades se cumplan de manera efectiva.
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2.2 Influenciay desarrollo de habilidades. Control sobre el tiempo de trabajo.

55 - H 1¢Puede decidir cuando hacer un
22 descanso?
21 .
20 - [
2¢Puede coger las vacaciones mas o
15 A menos cuando lo estime conveniente?
10 - B
7
6 6 3¢Puede dejar su trabajo para
s —  conversar con un compaiero?
0 T T T T 7
. 4Si tiene algun asunto personal o
Siempre Muchas Algunas Solo Nunca e .
familiar, ¢puede dejar su puesto de
veces veces algunas . .
trabajo al menos una hora, sin tener
veces . . .
que pedir un permiso especial?

Figura 3.6: influencia y desarrollo de habilidades. Control sobre el tiempo de trabajo.

Fuente: elaboracion propia.

En esta dimension el 84% de las encuestadas reflejan que nunca pueden descansar para conversar
con sus comparieros, esto disminuye la productividad del trabajo, y no les permite desconectar de la
vida laboral para centrarse en algin otro aspecto. Esto también afecta la motivaciéon de las
trabajadoras y el desarrollo eficaz de las tareas. Les imposibilita recuperar fuerzas y socializar, lo que

puede repercutir negativamente en su salud mental y estado de animo.

El 48% de las trabajadoras muestran que algunas veces pueden gestionar sus vacaciones; las
obligaciones laborales hacen que le resulte complicado contar con tiempo para poder recrearse, lo
que puede causar problemas dentro de su ambito familiar, ademas el trabajo no le permite darse un
tiempo para poder distraerse y recuperar las necesarias energias, lo que puede influir en la
efectividad del desempefio y la salud laboral. No dispone de tiempo libre necesario para pasar en
familia, esto puede afectar el desempefio laboral y la salud de su talento humano, esto deben prestar
mas atencion a la proteccion y prevencion de la salud de sus trabajadores en los temas culturales,

economicos y sociales.

El 88% expresan que nunca pueden dejar su puesto de trabajo por algun problema personal, esto
elimina el equilibrio que debe existir entre la vida laboral y personal. Estas situaciones aumentan el

nivel de estrés y la depresion porque tienen responsabilidades en el seno familiar y no tendran la
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representa un riesgo psicosocial debido a que implica a los elementos importantes en la vida de las

trabajadoras, cuando en la familia existen problemas estos llegan a incidir en sus actividades. Los
eventos para la familia de las camareras son importantes ya que se logran relacionar las dos partes,
estas actividades permiten disminuir estos tipos de conflictos debido a que cuando existe
compactibilidad entre ambas partes, incrementa la motivacion del personal, y a su vez mejoraria el

clima laboral.

2.3 Influenciay desarrollo de habilidades. Sentido del Trabajo.

284
25 -~ M 1¢Se considera responsable en
su actividad?
20
20 A ]
|| 2¢Considera que el trabajo
15 forma una parte importante en
ida?
i 5 10 su vida?
10 -
3¢Trabaja usted horas extras
5 41 3 frecuentemente?
1 2
1 1 1 1
0 00 00 _|0 I'lo _0
0 T — — T =S
Siempre  Muchas  Algunas Solo Nunca 4¢Se preocupa si una tarea le
veces veces algunas sale como no esperaba?
veces

Figura 3.7: influencia y desarrollo de habilidades. Sentido del Trabajo.

Fuente: elaboracién propia.

El 96% de las encuestadas refieren que se consideran responsables en su actividad y considera el
trabajo una parte importante en su vida. Las trabajadoras tienen un nivel de compromiso con la
funcién que ocupan en la entidad. Esto implica que si no se completan las tareas y las funciones de
trabajo entonces seran las responsables de lidiar con las repercusiones. Demuestran que tienen

compromiso con el trabajo en correspondencia con las expectativas de la organizacion.

Las camareras reflejan su preocupacién por si una tarea no sale como esperaban, ya que no solo
afecta la calidad del servicio que presta el hotel; los errores cometidos son sancionados a través de

medidas disciplinarias afectandoles su salario y el pago de las utilidades.
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m 1¢Se le informa sobre las
25 1 actividades a desarrollar en la
?
0 18 empresa?
15 I 2¢Participa en las actividades
15 - de la organizacion?
10 - 7 87 S
6 6 5 2 6 3¢Da su criterio cuando surgen
5 - T 2 2 cambios en la organizacion?
1
0 0
O T T T T 1
4¢Cuentan con usted al tomar
Siempre Muchas Algunas Solo Nunca decisiones que lo puedan
veces veces algunas afectar?
veces

Figura 3.8: influencia y desarrollo de habilidades. Integracion en el hotel.
Fuente: elaboracion propia.

En este caso el 32% de las trabajadoras refieren que algunas veces y el 32% expresan que nunca se
tiene en cuenta su criterio al realizarse cambios en la organizacion. Esta situaciébn trae como
consecuencia que no se sientan consideradas ni respetadas, no sienten grado de compromiso con la
empresa. Disminuye la satisfaccion interna, lo que genera un clima de menor confianza. El hotel

pierde la oportunidad de mejorar las condiciones de trabajo con la opinidn de las propias camareras.

Es importante trabajar con este indice para que todo el personal se sienta comprometido en los

diferentes proyectos del hotel y asi poder contar con su criterio ante futuros problemas o sugerencias.

3.1 Claridad de rol

2425 2 B 1¢{Comprende con claridad los
25 1 objetivos de su trabajo?
20 n l5
15 - = 1 2¢Conoce las tareas que son de su
responsabilidad?
10 b 5 4
T ool 190 oool o00Z0 3¢Sabe exactamente qué se espera
0 . . . . — de usted en el trabajo?
Siempre N‘II:EZ:S A‘Ili::s alzzl:as Nunca 4¢Recibe toda la informacion que
veces necesita para realizar bien su
trabajo?

Figura 3.9: claridad de rol.

Fuente: elaboracién propia.
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ambitos en los cuales las trabajadoras son responsables de tomar decisiones y generar acciones

necesarias paras que los resultados del trabajo se den en tiempo y forma. Se encuentran claras las
expectativas a cumplir y los resultados a obtener. Cumplen siempre a cabalidad todas las funciones
asignadas en su puesto de trabajo, esto se refleja en el rendimiento y en la responsabilidad de cada
trabajadora, de manera que se aprovechan los recursos del hotel con muestra de cumplimiento para
lograr los objetivos institucionales, y que cada dia existen coordinacién para mejorar las funciones y

responsabilidades de cada trabajador.

3.2 Conflicto de rol

25 -
B 1¢Cuenta con la aceptacion de
todos al realizar su trabajo?
20 -
16
15 - 2¢Se le exigen cosas
1111 contradictorias en el trabajo?
10 A
3¢Debe hacer tareas que
5 - considera deberian hacerse de
otra manera?
0 T T T T 1 p—, .
4¢Tiene que realizar tareas que le
Siempre  Muchas  Algunas Solo Nunca parecen innecesarias?
veces veces algunas
veces

Figura 3.10: conflicto de rol.

Fuente: elaboracién propia.

El 44% piensan que se les exigen cosas contradictorias en el trabajo y deberian hacerse de otra
manera. Las orientaciones no tienen la debida sincronia para que las camareras puedan ser eficaces.
Las camareras no pueden modificar su forma de trabajo de manera tal que se logren los mismos
resultados; tienen nuevas formas de pensar que podrian emplearse para cambiar las maneras de
ejercer sus tareas. Las trabajadoras refieren tener iniciativas, que no siempre se tienen en cuenta
para realizar sus tareas dentro de la institucion, esto habla de su activismo y profesionalidad ante las
situaciones que se pueden originar en su puesto de trabajo, aportando con ideas orientadas hacia

cumplir los objetivos de la institucion.
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3.3 Calidad de liderazgo

H 1¢Se aseguran de que cada uno

25 1 de los trabajadores/as tengan
buenas oportunidades de

20 - desarrollo profesional?
2¢Planifican bien el trabajo?

15 1713~

12 12

10 A
6 71177 3éResuelven bien los conflictos?
5 -
2 2
1 1
00 000
T ——

4¢Se comunican bien con los
trabajadores y trabajadoras?

Siempre Muchas Algunas Solo Nunca
veces veces algunas
veces

Figura 3.11: calidad de liderazgo.

Fuente: elaboracion propia.

El 48% plantean que algunas veces el trabajo es bien planificado lo que repercute en el cumplimiento
de las tareas de una manera no efectiva y existird un descontento en el puesto de trabajo; esto
imposibilita el desarrollo en las funciones. El 28% expresan que la comunicacién es solo algunas
veces, lo que provoca desinformacion y que no se sienten como parte de la entidad, se necesita una

buena comunicacion que permita llevar un mensaje claro dentro del establecimiento hotelero.

Reflejan que no siempre resuelven bien los conflictos, es necesario aclarar que es un &area donde
pueden existir incidentes porque las camareras manejan medios materiales de los clientes. En el
sector hotelero todos los dias se toman decisiones, algunas de estas pueden causar ganancias o
pérdidas al establecimiento hotelero por lo que la decisiébn que tomen los directivos deben asumir

riesgos para lo cual se debe buscar alguna alternativa si se llega a presentar algun problema.

51


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

veces veces algunas
veces

25 -~
20 n 15
15 | 12 m 1¢{Necesita de apoyo para
realizar sus tareas?
10 T 6 5
33 2
T 1 0 m 2¢Cuenta con la ayuda de sus
0 T T ; : compaiieros cuando resulta
io?
Siempre Muchas Algunas Solo Nunca necesario:

Figura 3.12: refuerzo.

Fuente: elaboracién propia.

En esta dimension un 60% plantea que siempre cuentas de la ayuda sus compafieros cuando es
necesario; mientras que el 20% plantea todo lo contrario, esto muestra que no existe una total
correspondencia y ayuda entre los trabajadores, esto puede afectar el funcionamiento de las tareas y

un mal ambiente de trabajo asi como contradicciones innecesarias. Deben participar en el trabajo en

equipo para buscar soluciones laborales.

3.5 Apoyo social

 1¢Recibes ayuda y apoyo de tus
25 A compaiieros de trabajo?
19
20 - 7
4 W 2¢Sus compaiieros estan dispuestos a
15 - escuchar sus problemas en el trabajo?
10 - 7 5 7
44 ) 5 g 3¢Recibe ayuday apoyo de su jefe
57 oool o011 inmediato superior?
0 T T T 1
Siempre  Muchas  Algunas Solo Nunca 4¢Su jefe inmediato superior esta
veces veces algunas dispuesto a
veces escuchar sus problemas en el trabajo?

Figura 3.13: apoyo social.

Fuente: elaboracién propia.

En este caso, la ayuda de su jefe inmediato siempre es de un 56%, y algunas veces de un 28%, esto
demuestra que los jefes deben prestar una mayor atencién al apoyo y asesoramiento a los

trabajadores, asi como escucharlas mas; necesario para el desarrollo correcto de las funciones y el

logro de los objetivos.
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25 1

20 - M 1¢{Su puesto de trabajo se
encuentra aislado del puesto de
sus companeros?

13
10 11
10 A 7
5
5 - 1 2 1 M 2¢Es posible para usted
0 = 0 conversar con sus compafieros

0 T mientras esta trabajando?
Siempre Muchas Algunas Solo Nunca
veces veces algunas
veces

Figura 3.14: posibilidades de relacion social.

Fuente: elaboracion propia.

En esta dimensién el 52% refiere que su puesto de trabajo se encuentra aislado del puesto de sus
compafieros, esto se debe a que los bungalows donde se realizan las limpiezas estan aislados y se
necesitan trasladar de un lugar a otro para relacionarse. En el caso de los turnos que trabajan en

duos, el cimulo de trabajo no les permite entretenimientos ni paradas durante la jornada.

3.7 Sentimiento de grupo

25
25 -
21
20 - 7
m 1¢Considera que exista un
buen ambiente entre usted y
15 sus companeros de trabajo?
 2¢Se apoyan en el trabajo
10 - entre todos sus compafieros?
4 4 . . -
5 4 3 3¢Se siente identificado como
1 arte de su grupo de trabajo?
il Hl oo oo mresemmeminnn
0 T T T T 1
Siempre Muchas Algunas Solo Nunca
veces veces algunas
veces

Figura 3.15: sentimiento de grupo.

Fuente: elaboracion propia.
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entre sus compaferos de trabajo y apoyo mutuo; esto les hace sentir confianza en su puesto y

desarrollar sus funciones de manera satisfactoria sin inconvenientes.

4.1 Inseguridad en el trabajo

m 1¢Esta preocupado por lo dificil que
25 - seria encontrar otro trabajo en el caso
27 de que se quedara sin este?
20 A
17 2¢Esta preocupado por si le cambian de
1515 tareas contra su voluntad?
15 A
10 - 3¢Esta preocupado por si le cambian el
horario (turno, dias de la semana, horas
de entrada y salida) contra su voluntad?
5 -
4¢Esta preocupado por si le varian el
0 1 salario (que no te lo
Siempre Muchas Algunas Solo Nunca ?ctuahcen, que se I? balef" que
introduzcan el salario variable,etc.)?
veces veces algunas
veces

Figura 3.16: inseguridad en el trabajo.
Fuente: elaboracién propia.

En cuanto a esta dimensién las camareras reflejan gran preocupacién en todas las preguntas que se
le realizaron, algunas por la edad, otras por la lejania les seria dificil encontrar otros puestos de
trabajo, es por esto que es algo significativo. La incertidumbre por la posible variacion del salario
segun la experiencia y la formacién representan el 68%, pues el sustento econémico para toda familia

es lo fundamental.

En relacién a cambios en el horario también existe preocupacién, pues todo depende de que exista
toda la disponibilidad de recursos humanos asi como de los tipos de limpieza en cada habitacion

segun su estado, un aumento de su carga de trabajo implica mayor cantidad de turnos en la semana.
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25 -~  1Mis superiores me dan el
reconocimiento que merezco.
20 A
17
. M 2En las situaciones dificiles en el
15 - trabajo recibo el apoyo necesario.
10 -
3En mi trabajo me tratan
5 injustamente.
5 3 33
111
0 T T T T f 4Si pienso en todo el trabajo y
Siempre  Muchas  Algunas Solo Nunca esfuerzo que he realizado, el
veces veces algunas reconocimiento que recibo en mi
veces trabajo me parece adecuado.

Figura 3.17: estima.
Fuente: elaboracion propia.

El 40% refiere que reciben el reconocimiento de sus superiores algunas veces, lo que provoca la
pérdida de la motivacion laboral en las camareras y la gratitud por el trabajo. Muestra que existe
lejania entre las trabajadoras y los superiores, esto provoca pérdida de la motivacion, disminuye la
motivacién y el entusiasmo, por lo tanto la calidad del servicio que se le va a entregar a los clientes.
No cuentan con un incentivo adecuado de parte de su hotel, lo que podria estar perjudicando su
desempefio laboral. Esta cifra es preocupante ya que, existen empresas que no incentivan a sus
empleados, y tienen una mayor probabilidad de que la productividad de su talento humano sea baja y
eso también incluye la desorganizacién empresarial. Es minoritario el porcentaje de trabajadores que

plantea recibir sistematicamente incentivos/reconocimiento.
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25 A
20 1 1818
15
15 ]
10
5 -
0
Siempre Muchas  Algunas Solo Nunca
veces veces algunas
veces

M 1¢Es usted el principal
responsable de las actividades
domésticas en su hogar?

2¢Realiza la mayor parte de las
actividades en el hogar?

3¢Cuando estd usted ausente se
quedan las tareas del hogar sin
hacer?

4¢Considera en ocasiones
necesaria su presencia en el
trabajoy en el hogar a la vez?

Figura 3.18: doble presencia.

Fuente: elaboracién propia.

En esta dimension el 72% siempre son las responsables totalmente de las actividades del hogar, lo
gue provoca sobrecarga de trabajo, fatiga y estrés. Ven limitado su tiempo para desempefar el
puesto de trabajo, de manera que se limita el acceso a puestos de prestigio y bien calificados. Los
recursos de tiempo y energia gastados en compatibilizar los roles son limitados y tensionados por

horas extras, altas exigencias psicoldgicas y fisicas del empleo, sumado a las exigencias domésticas.

Paso 6. Propuesta de acciones de mejora

Al planificar la ejecucion del plan de acciones se debera tener en cuenta, la magnitud de los riesgos,
el nimero de trabajadores expuestos y los principios de accién preventiva. Se considerara un plazo

de tiempo para llevarlas a cabo, la designacién de responsables y los recursos humanos y materiales

necesarios para su ejecucion. El plan de accién se muestra en la tabla 3.2:

56



https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

Deficiencia Medidas Responsable Ejecuta Fechade
por cumplimiento
dimension.
Exigencias | Establecer un punto de | Direccion de | Ama de | Diario
psicosocial | intervencion para las trabajadoras | Recursos llaves
es en las reuniones diarias con el ama | Humanos
cognitivas de llaves.
Influencia y | Garantizar los  medios  de | Especialista de | Ama de | Diario
desarrollo proteccibn adecuados y los | SST llaves,
de instrumentos a las camareras de supervisora
habilidades | piso. (guantes, medios para
en el | traslado de objetos pesados, Utiles
trabajo de limpieza de acuerdo al nivel de
profundidad de las misma.)
Las tareas y competencias, deben | Direccion de | Ama de | Diario
ser distribuidas diariamente en los | Recursos llaves,
planes de trabajo con claridad, | Humanos supervisora
teniendo en cuenta las pausas
necesarias, los equipos y medios
més adecuados.
Reforzar los turnos en los | Direccion de | Ama de | Cuando la
momentos de mayor ocupacion | Recursos llaves, ocupacién lo
hotelera para aligerar carga de | Humanos supervisora | demande
trabajo.
Influencia y | Realizar cursos de preparacion al | Direccion de | Direccion Al inicio del
desarrollo momento del inicio del contrato | Recursos de contrato
de dejando claras las funciones y el | Humanos Recursos
habilidades | desarrollo del puesto de trabajo. Humanos
Posibilidad
es de
desarrollo.
Influencia y | Se ha de tener en cuenta los | Direccion de | Ama de | Diario
desarrollo horarios de trabajo y establecer | Recursos llaves,
de recesos para evitar el aislamiento y | Humanos supervisora
habilidades | otros problemas de falta de
Control | comunicacion e informacion
sobre el
tiempo de
trabajo.
Aumentar la autonomia en el | Direccion de | Ama de | Diario
control de los tiempos en las | Recursos llaves,
orientaciones de trabajo para que | Humanos supervisora
las propias camareras puedan
marcarse el ritmo de trabajo.
Influencia y | Disefiar planes de capacitacion | Direccion de | Especialista | Trimestral
desarrollo para las camareras. Recursos de
de Humanos Recursos
habilidades Humanos
Sentido
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> del trabajo

Influencia y | Realizar y entregar Ordenes de | Direccion de | Ama de | Diario
desarrollo trabajo para informar a las | Recursos llaves,
de camareras Humanos supervisora
habilidades
Integracion
en el hotel.
Mantener reuniones en el area de | Direccion de | Ama de | Trimestral
pisos de manera periddica a las | Recursos llaves,
que llevar problemas surgidos, | Humanos supervisora
proponer soluciones y aclarar
dudas.
Conflicto de | Facilitar reuniones de consenso | Direccion de | Ama de | Trimestral
rol con el ama de llaves vy | Recursos llaves,
supervisores  para  sincronizar | Humanos supervisora
orientaciones y forma de trabajo de
las camareras.
Calidad de | Tener en cuenta el criterio de | Direccion de | Ama de
Liderazgo compafieros de trabajo y jefes de | Recursos llaves,
turnos, segun la gravedad del error | Humanos supervisora
o conflicto, a la hora de implantar
una medida definitiva.
Tener en cuenta el criterio de | Direccion de | Ama de | Diario
comparneras de trabajo y | Recursos llaves,
supervisores al establecer una | Humanos supervisora
medida con la trabajadora.
Refuerzo Establecer entre los encargados de | Jefes de area Ama de | Diario
area que en caso que se necesite llaves,
ayuda en el area de pisos sean supervisora
atendidos estos requerimientos
Apoyo Lograr que se vinculen mas en el | Direccion de | Ama de | Diario
Social trabajo los jefes inmediatos con las | Recursos llaves
subordinadas, a través de charlas | Humanos
y huevas tareas.
Posibilidad | Establecer, siempre que sea | Direccion de | Ama de | Cuando sea
es de | posible, el trabajo en parejas para | Recursos llaves, necesario
relaciéon disminuir la monotonia y el | Humanos supervisora
social aislamiento, fomentar las
relaciones interpersonales y
aligerar la carga de trabajo.
Compensa | Garantizar la seguridad y la | Direccion de | Direccién Mensualmente
ciones estabilidad en el empleo y en las | Recursos de
inseguridad | condiciones de trabajo, esto es | Humanos Recursos
en el | jornada, sueldo, dias de descanso. Humanos
trabajo
Mantener informadas a las | Direccion de | Direccién Mensualmente
trabajadas de hacerse cualquier | Recursos de
reduccion de plantilla o rotacién | Humanos Recursos
por el nivel de ocupacion del hotel Humanos
que las afecte directamente.
Mantener informadas sobre | Direccion de | Direccién Mensualmente
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cualquier variacion en la escala | Recursos de

salarial a la que pertenecen las | Humanos Recursos
camareras de piso. Humanos,
ama de
llaves
Estima Motivar a través del | Direccién de | Ama de | Trimestral
reconocimiento en matutinos o | Recursos llaves

reuniones de trabajo bien hecho | Humanos
haciéndoles participes de las
felicitaciones 0 comentarios
positivos de los clientes.

Doble Flexibilizar los horarios y facilitar | Direccidon de | Ama de | Cuando sea
presencia cambios de turnos entre | Recursos llaves, necesario
trabajadoras, que permitan la | Humanos supervisora

conciliacion de la vida personal,
laboral y familiar.
Fuente: elaboracion propia.

7. Implementacion y seguimiento de las acciones de mejora propuestas

Para este paso se tienen todas las condiciones creadas, asi como los responsables del proceso y los
recursos necesarios, pero no pudo ponerse en practica pues el tiempo de investigacion no lo permitié
como se muestra en el cronograma. Se cumplira el objetivo general de este paso que es lograr que
estas medidas se cumplan de manera permanente y sostenible en el tiempo, asi como las posibles
mejoras en el trabajo de las camareras de piso. Se deberd también comparar lo que se tiene
planificado con lo que se realiza realmente. En esta etapa se realizaran informes de avance y

pronéstico.
3.2 Conclusiones parciales del capitulo

1. El empleo del cuestionario segun el Método COPSOQ ISTAS 21 que fue ajustado a las
caracteristicas para el puesto de las camareras de piso del hotel Paradisus Princesa del Mar.

2. Se escogieron un total de 25 trabajadoras pertenecientes al area de pisos para aplicar el
cuestionario ya que es un area donde no se han realizado previamente estudios psicosociales
y por las caracteristicas que tienen las actividades que realizan las camareras de piso, estan
mMAas expuestas a riesgos de este tipo.

3. Fueron analizadas 5 dimensiones, 18 subdimensiones, detectandose las principales
deficiencias en esta area.

4. EI establecimiento del plan de acciones con 21 medidas permitié solucionar las deficiencias

encontradas y mejorar las condiciones psicosociales de las camareras de piso.
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1.

Segun lo identificado en el marco tedrico referencial, el estrés, el mobbing, la violencia laboral,
el sindrome de burnout, son las principales dolencias asociadas a riesgos psicosociales, lo
gue afecta al trabajador y a la vez los resultados que se esperan en la organizacion donde
laboran.

De los métodos identificados para la evaluacion de riesgos psicosociales y las experiencias de
su aplicacion recogidas en el estado de la practica, el COPSOQ-ISTAS 21, por su
adaptabilidad y evidencia empirica, fue seleccionado como el mas factible para determinar
riesgos psicosociales en las camareras de piso.

La aplicacién del método COPSOQ-ISTAS 21 a 25 camareras del area de pisos del hotel
Princesas del Mar reflej6 como dimensiones mas afectadas: exigencias psicologicas
cognitivas, exigencias psicologicas sensoriales, control sobre el tiempo de trabajo, conflicto de
rol, refuerzo, posibilidades de relacién social, inseguridad en el trabajo y la doble presencia.
Las deficiencias de mayor influencia psicosocial en el trabajo de las camareras de piso fueron:
trabajar bajo mucha presion; no pueden gestionar su tiempo libre ni atender sus asuntos
familiares cuando se les presente un problema; tienen grandes responsabilidades; no se
toman siempre en cuenta sus criterios en la organizacién y por su condicién de mujer juegan
un doble rol en la casa y en el centro de trabajo.

Para mitigar los problemas detectados se confeccioné un plan de acciones compuesto por 21

medidas con sus responsables y fechas de cumplimiento.
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1. Aplicar, segun las condiciones lo permitan, el plan de acciones propuesto para solucionar las
deficiencias detectadas en el &rea de pisos.

2. Generalizar el estudio a otras &reas y puestos de trabajo del hotel donde no se han
identificado los riesgos psicosociales.

3. Los resultados obtenidos permiten proponer la generalizacién de la aplicaciéon del método

COPSOQ ISTAS 21 para el estudio de riesgos psicosociales en camareras de piso del sector
hotelero en Cuba.
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Anexo 1: carta de confidencialidad de datos
Nombre de la persona o entidad que recibe la carta:
Direccion:

Medios de contacto:

A través de la presente, yo ( ) poseedor del numero de identidad ( ), mayor de edad y
en plenas facultades me obligo a no utilizar para mi conveniencia ningun tipo de informacion que sea
obtenida durante el desempefio de mis labores en ( )

De esta forma es mas facil la obtencion de la informacion para el investigador, asi como la calidad y

veracidad de los resultados.

No revelare informacién alguna sobre el sistema de seguridad ni datos de los clientes que forman
parte de la empresa.
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Yo expreso mi aceptacion para la participacion en la investigacion titulada Estudio de riesgos
psicosociales en las camareras de piso del hotel Paradisus Princesa del Mar. Tomando en
consideraciébn que se me ha explicado acerca de la finalidad de la evaluacion, asi como la

confidencialidad y su uso académico, razon por la cual decido participar libremente.

Firma del encuestado Firma del encuestador
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Anexo 3: dimensiones psicosociales

Grupo Dimensiones

Dimensiones Psicosociales

Exigencias Psicologicas

Exigencias cuantitativas

Exigencias cognitivas

Exigencias emocionales

Exigencias de esconder emociones

Exigencias sensoriales

Influencia y desarrollo de habilidades

Influencia en el trabajo

Posibilidades de desarrollo

Control sobre el tiempo de trabajo

Sentido del trabajo

Integracion en la empresa

Apoyo social en la empresa y calidad de

liderazgo

Previsibilidad

Claridad de rol

Conflicto de rol

Calidad de liderazgo

Refuerzo

Apoyo social

Posibilidades de relacion social

Sentimiento de Grupo

Compensaciones

Inseguridad

Estima

Doble presencia

Doble presencia
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Titulo

Estudio de riesgos psicosociales en las camareras de piso en el hotel
Paradisus Princesa del Mar, Varadero, Cuba

Autor Yura de la Caridad Santa Cruz Morales

Afo 2022

Palabras riesgos psicosociales, camareras de piso, COPSOQ ISTAS 21
claves

Area Seguridad y salud del trabajo

conocimiento

Universidad Matanzas
Tutor(es) Dr c. Yoel Almeda Barrios
Resumen Los riesgos de tipo psicosocial afectan la salud de las camareras de piso y

disminuyan su rendimiento, lo que influye negativamente en el desarrollo
del su trabajo; por lo que el problema cientifico de la investigacion
consiste en que existen una serie de aspectos de caracter psicosocial que
limitan el buen desempefio a las camareras de piso en el hotel Paradisus
Princesa del Mar. En correspondencia queda formulado como objetivo
general: evaluar de los riesgos psicosociales a las camareras de piso en el
hotel Paradisus Princesa del Mar. Con la aplicacion del método COPSOQ
ISTAS 21 que identifica y mide factores de riesgo psicosocial, herramienta
modificada segun las caracteristicas del area se obtuvo que las
subdimensiones mas afectadas son: exigencias psicolégicas cognitivas,
exigencias psicolégicas sensoriales, control sobre el tiempo de trabajo,
conflicto de rol, refuerzo, posibilidades de relacién social, inseguridad en el
trabajo y la doble presencia. Se presentd ante los miembros del consejo de
direccioén el plan de accién con 21 medidas que se le daran cumplimiento
en la fecha acordada para mejorar la calidad de vida laboral en el area
estudiada y evitar que los riesgos psicosociales afecten el trabajo de las
camareras de piso del hotel. Los métodos empiricos de apoyo empleados
fueron: el analisis documental, la observacién directa, captura de
informacion y tedricos como la encuesta. La explotacion de sistemas
automatizados contribuyé en la investigacion con la utilizacion de
programas como Microsoft Office Visio, Microsoft Excel, y el gestor
bibliografico EndNoteX7.

Sector de

Turismo






aplicacién

Problema

cientifico

Existen una serie de aspectos de caracter psicosocial que limitan el buen
desempeiio a las camareras de piso en el hotel Paradisus Princesa del
Mar.

Preguntas

cientificas

1. ¢Qué elementos tedricos sustentan el estudio de los riesgos
psicosociales?

2. ¢Como evaluar los riesgos psicosociales que afectan a las
camareras de piso del hotel Paradisus Princesa del Mar?

3. ¢Cudles serian las posibles soluciones propuestas para mitigar la
influencia de los riesgos psicosociales en las camareras de piso del hotel

Paradisus Princesa del Mar?

Objetivo
general

Evaluar de los riesgos psicosociales a las camareras de piso en el hotel
Paradisus Princesa del Mar.

Objetivos

especificos

1. Construir el marco teérico referencial que justifiquen de forma
integral la investigacién relacionado con los riesgos psicosociales y su
influencia en el desempefio de las camareras de piso del hotel Paradisus
Princesa del Mar.

2. Aplicar una herramienta que permita evaluar los riesgos
psicosociales que afectan a las camareras de piso del hotel Paradisus

Princesa del Mar.

3. Proponer un plan de accién para mitigar los riesgos psicosociales de
mayor influencia en las camareras de piso del hotel Paradisus Princesa del
Mar.

Métodos

COPSOQ-ISTAS 21, analisis documental, la observacion y teéricos como la
encuesta. Se utilizaron las técnicas de observacién directa, consulta de

documentos, procedimientos de captura de la informacion.

Resultados

Se propuso un plan de accion de 22 medidas permiti6 solucionar las
deficiencias encontradas y mejorar las condiciones psicosociales en
correspondencia con los resultados de la aplicaciéon de la herramienta
COPSOQ-ISTAS 21 a las camareras de piso del hotel Paradisus Princesa
del Mar.






