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Resumen

El presente estudio se realizo con el objetivo generar estrategia de intervencion para mitigar
los factores de riesgo asociados al estrés en el personal del area de Alimentos y Bebidas del Hotel
Andes Plaza, Bogota, para lo cual se Ilevo a cabo la aplicacion de diferentes instrumentos de
medicidn y anélisis de la Bateria de riesgos psicosociales establecidos por el Ministerio de
Proteccion Social, a 15 colaboradores de dicha area, de los cuales 3 pertenecen al grupo A (jefes
y profesionales) y 12 a auxiliares y operarios, denominados grupo B. Se emplearon cuestionarios,
grupos focales y observacion directa para fortalecer la informacion obtenida en los resultados del
informe de la Bateria. Los datos fueron analizados cualitativamente desde una perspectiva
exploratoria-descriptiva. Los principales hallazgos reflejan que el personal de cocina presenta
mayor riesgo psicosocial que el area de restaurante, siendo ambos del proceso de Alimentos y
Bebidas, encontrandose riesgo medio en caracteristicas de liderazgo, especificamente en la
condicion “motivacion del equipo de trabajo”, ademas se encontro riesgo en las dimensiones
carga laboral cuantitativa y demandas ambientales y del esfuerzo fisico, para los cuales se
disefiaron 6 estrategias que ayuda a mitigar el estrés en cada una de las dimensiones. En
conclusién, se evidencia que una gerencia con estilo de liderazgo participativo, en el que se
escuchan las opiniones de los colaboradores y genera un buen clima laboral, tener una carga
laboral apropiada con los descansos semanales y pausas activas y unas condiciones ambientales
apropiadas en el area de cocina hace que el desempefio y la productividad sea optimo y el
personal se sienta satisfecho en su trabajo.

Palabras claves: Factores de riesgo psicosociales intralaborales, estrés, investigacion

cualitativa, cuestionarios, grupos focales, observacion directa.
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Introduccion

Los cambios o avances tecnoldgicos, econdmicos, culturales y psicosociales, generan
modificaciones en la gestion y el entorno laboral (estructuras, procesos, funciones, medios y
métodos) de las organizaciones, los cuales pueden inducir a la aparicién de respuestas
psicofisiologicas de tension, inadaptacion y de estrés que puede repercutir en la salud de una
persona dependiendo del indice de valoracion que tenga sobre el suceso mismo y los recursos
para enfrentarlo. En el caso que exista una exposicion, intensidad y frecuencia prolongada del
factor estresor o desencadenante, es decir, si la exigencia o presion laboral es mayor que el
recurso individual, puede ocasionar en el sujeto disminucién de sus defensas y de la energia
corporal, lo que alerta al sistema inmunolégico de forma inmediata y conlleva a un posible
colapso de la salud. Esta alteracion fisica y mental de las personas ocasionan un bajo
rendimiento, conflicto laboral, un absentismo y una futura enfermedad profesional, lo que
produce pérdidas de talentos y problemas econémicos, no sélo por la carga legal y de reparacion
al que se debe enfrentar la organizacion, sino también que la fidelizacion y motivacion sera de
caracter negativo, afectando directamente en el desempefio de los empleados, y por ende en la
percepcion de calidad y servicio que se llevan los clientes externos de la empresa. EI medio
laboral otorga beneficios al individuo en cuanto la solucion de multiples necesidades bésicas e
incluso secundarias, pero al mismo tiempo puede ser un riesgo para la salud si no se controlan los

puntos de quiebre en el ambiente de trabajo.

Por lo anterior, y como parte del diagnéstico preliminar de las condiciones de salud y de
trabajo realizado en el Hotel Andes Plaza, este proyecto es una propuesta que pretende fortalecer
el proceso de gestion eficaz de la organizacion, con la generacidn de estrategias para mitigar los

niveles de estrés presentes en el personal del area de alimentos y bebidas, ademas de concientizar
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a los colaboradores de la importancia de tomar las medidas preventivas y correctivas de las

condiciones laborales en las que se desempefian.
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1. Titulo Del Proyecto: “Estrategia de intervencion para mitigar los factores de riesgo
psicosociales asociados al estrés en el personal del area de Alimentos y Bebidas del Hotel

Andes Plaza, Bogota”

2. Problema De Investigacion

2.1.  Descripcion del problema:

El Hotel Andes Plaza (hombre comercial), se encuentra ubicado en la ciudad de Bogot4,
localidad de Usaquén, entre la cra. 15 y la calle 100, fue fundado por la familia cartagenera,
Monroy Barrera en 1995 como parte de la Organizacion Hotelera Dorado Plaza, siendo un hotel
emblematico e imponente no solo por la infraestructura de aquella época, sino también por su
ubicacion; hoy en dia es reconocido en el mercado hotelero por tener en mayor proporcion
clientes corporativos, seguido de turistas internacionales y por prestar un excelente servicio para

el desarrollo de eventos.

La actividad principal de la Compafiia Hotelera Andes Plaza Ltda. (razon social), es la del
alojamiento en hoteles y como secundaria, el expendio a la mesa de comidas preparadas. Dentro
de la clasificacion de empresas, esta catalogada como una mediana empresa, ya que cuenta con
mas de 50 trabajadores, entre personal administrativo y operativo, quienes trabajan en turnos de 8
horas diarias y 48 horas semanales, de domingo a domingo, laborando ocasionalmente horas

extras de acuerdo a la ocupacion o el nimero de eventos.

En los altimo afios, el Hotel ha pasado por diferentes cambios no solo en su estructura fisica y

administrativa, sino tambien en su cultura y clima laboral que afecta directamente a sus
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colaboradores, los cuales se han visto cefiidos por un liderazgo autocratico, donde la participacion
y la opinion de los trabajadores no formaba parte en la toma de decisiones, entornos laborales
poco saludables, jornadas de trabajo extensas y bajo presion, demandas cuanti-cualitativas, pocos
descansos, entre otros, siendo crucial el factor de no contar con herramientas de afrontamiento a
esos cambios o estrategias que ayuden a manejar las diferentes situaciones que se les presente,
actividad que igualmente no se evidencia dentro del plan de trabajo del SGSST de la empresa
para la mitigacion de los riesgos psicosociales, el cual cuenta con un cumplimiento actual de los
items de la Resolucion 0312 de 2019 de tan solo el 67%, aun teniendo como soporte, 10s
resultados de la Bateria de Riesgos Psicosociales aplicada por primera vez a todos los
colaboradores de la Organizacion en febrero de 2020, en el que se identifico principalmente que
el personal del area de Alimentos y Bebidas presenta estrés laboral, representado en un 20.43%,
siendo los riesgos intralaborales los de mayor afectacion, especificamente en las siguientes

dimensiones:

1. Demandas del trabajo: Demandas ambientales y de esfuerzo fisico, exigencias de
responsabilidad de cargo, consistencia del rol, demandas emocionales, demandas de la
jornada de trabajo.

2. Recompensas: Reconocimiento y compensacion.

3. Liderazgo y relaciones sociales en el trabajo: Relaciones sociales en el trabajo,
retroalimentacion del desempefio, relacion con los colaboradores, caracteristicas del
liderazgo

4. Control sobre el trabajo: Oportunidades para el uso y desarrollo de habilidades y

conocimientos, participacion y manejo del cambio, claridad de Rol.
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Dichos resultados se manifiestan igualmente en la matriz de identificacion de peligros,
evaluacion y valoracion del riesgo, actualizada en abril de 2020 por las estudiantes que
desarrollan éste proyecto de grado, encontrando a los riesgos psicosociales del area de Alimentos
y Bebidas con valoracion aceptable, pero con control especifico, lo cual indica que se debe

establecer controles y/o medidas de intervencidn urgentes para ésta area de trabajo.

Teniendo en cuenta que el estrés laboral puede ocasionar accidentalidad, o mas preocupante
aun, convertirse en una enfermedad laboral de naturaleza multicausal y cuyas manifestaciones
médicas pueden ser expresadas en varias patologias fisicas, tales como: enfermedades
cardiovasculares, desordenes musculo esqueléticos, trastornos respiratorios, endécrinos,
gastrointestinales, alteraciones del sistema nervioso, asi como psicolégicas (burnout, trastornos
del suefio, afectivos y de la personalidad, depresion, ansiedad, sedentarismo) y/o conductas
sociales semejantes, tales como abuso de alcohol, tabaquismo o drogas (Gomez Velez , 2014)
ademas de producir otros efectos colaterales para la organizacion, como demandas, costos de
indemnizacioén, baja productividad, mala prestacion del servicio, absentismo, ausentismo, poca
motivacion y multas por el no cumplimiento de la normatividad, entre otros, referenciado esta
ultima en la Resolucion 2646 de 2008 y Resolucion 2404 de 2019, por lo cual, se hace necesario
la prevencidn de los factores de riesgos psicosociales, no solo realizando un abordaje méas
preciso y detallado de las causas generadoras de estrés en el personal objeto de estudio,
principalmente en la identificacion y evaluacion de los factores de riesgos psicosociales
responsables del inicio y mantenimiento de éste problema de salud, sino también, resulta

fundamental generar estrategias de intervencion eficaces que permitan mitigar las consecuencias
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resultantes del estrés en el personal del area de Alimentos y Bebidas del Hotel Andes Plaza,

Bogota.

2.2.  Formulacion del problema: A partir de este marco de estudio se plantea la siguiente

pregunta de investigacion que orienta éste trabajo de postgrado:

¢ Qué estrategias de intervencion pueden contribuir a mitigar los factores de riesgo psicosociales

asociados al estrés en el personal del area de Alimentos y Bebidas del Hotel Andes Plaza,

Bogota?
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3. Objetivos

3.1.  Objetivo General:

Disefiar un plan estratégico que permita fortalecer la intervencion de los Factores de riesgo
psicosociales asociados al estres en el personal del area de alimentos y bebidas del Hotel Andes

Plaza Bogota.

3.2.  Objetivos Especificos:

1. Caracterizar las acciones actuales enmarcadas en el SGSST del Hotel Andes Plaza que
aportan en la mitigacién del riesgo psicosocial en los trabajadores del area de alimentos y
bebidas.

2. ldentificar los factores de riesgo psicosociales intralaborales asociados al estrés en
trabajadores del area de alimentos y bebidas del hotel Andes Plaza Bogota.

3. Disefar herramientas de intervencidn para mitigar los riesgos psicosociales asociados al

estrés en los trabajadores del area de Alimentos y bebidas del hotel Andes Plaza Bogota.
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4. Justificacion

De acuerdo a la Camara de Comercio de Bogota, el sector de hoteleria y turismo ha venido en
un constante crecimiento en Colombia; para el 2019 se incremento la cantidad de viajeros y la
ocupacion hotelera estuvo en un 58% comparado con el afio anterior, ademas, para el mismo afio
los sectores de gran influencia y que generaron empleo a nivel nacional fueron el comercio,
hoteles y restaurantes, representados en un 28% (Camara de Comercio de Bogota, 2020),
(Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2020); asi, éste tipo de empresas 0

establecimientos, se traducen en oportunidades de desarrollo econdmico y social para el pais.

En este contexto, con el aumento de la demanda para los hoteles y establecimientos
gastronémicos, es conveniente estar preparados y ofrecer al visitante una experiencia
satisfactoria, siendo primordial el factor humano, porque es quien directamente presta un servicio

al cliente y es la cara visible de la organizacion.

De acuerdo a lo anterior, nace la necesidad de tomar como objeto de estudio al Hotel Andes
Plaza, el cual cuenta como actividad econémica no solo el hospedaje sino también el expendio a
la mesa de comidas preparadas, actividad que ejecuta el area de alimentos y bebidas, la cual esta
conformada por 15 personas que preparan alimentos o bebidas de acuerdo a los pedidos que
hacen los clientes y/o huéspedes, sea para restaurante, room service, y/o proximamente servicio a
domicilio, por ende, estan siempre expuesto a trabajo bajo presion, constantes picos de trabajo,
horarios extensos, turnos de fin de semana; entre otros, lo que probablemente puede influir en la
aparicion de ansiedad, enfermedades mentales, ausentismo, incremento de conflictos laborales,

familiares, entre otros, situacion que igualmente repercute en la operacion de la empresa con
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consecuencias como mal clima laboral, quejas constantes por parte de los clientes y baja calidad

en el servicio.

Desde ésta perspectiva, el enfoque de esta investigacion esta dirigido a caracterizar e
identificar los factores de riesgo psicosociales especificamente en el area de alimentos y bebidas,
debido a que éste afio en el hotel fue aplicada la bateria de riesgo psicosocial por primera vez a
todos los colaboradores y los resultados indican que éste personal en especial presenta estrés

laboral por riesgo intralaboral concretamente.

Como se puede identificar, los Factores Psicosociales mediante una interaccion dinamica,
sumado con las percepciones y experiencias de las personas, pueden influir negativamente en su
salud y desempefio, para atenuar ésta problematica y prevenir una enfermedad laboral futura, ésta
investigacion aportara en una identificaciéon mas precisa de los factores de riesgos psicosociales
causantes de estrés en el personal objeto de estudio, y en la mitigacion de los mismos con el
disefio de estrategias claves que aporten al bienestar fisico, mental y social de dicha poblacion.
Para lograr los objetivos planteados, se aplicaran grupos focales, entrevistas individuales y
observacion directa, basados en los resultados de la bateria de riesgo psicosocial, con el fin de
fortalecer un sistema de informacion y estrategias que oriente las intervenciones desde la
seguridad y salud el trabajo, en la prevencion de enfermedades laborales originadas por el estrés.
Asi, los resultados de esta investigacion aportaran no solo a la vigilancia epidemioldgica y perfil
sociodemogréafica desde el SGSST, sino también al cumplimiento de la normatividad
colombiana, especificamente la Resolucion 2646 de 2008 del Ministerio de la Proteccion Social,

(la cual promueve la identificacion, evaluacion, prevencion, intervencion y monitoreo
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permanente de la exposicion a factores de riesgo psicosocial en el trabajo y la determinacion del
origen de las patologias causadas por el estrés ocupacional), la ley 1616 de 2013, (ley de Salud
Mental), que busca “garantizar el ejercicio pleno del derecho a la Salud Mental, mediante la
promocion de la salud y la prevencion del trastorno mental y la atencion integral e integrada en el
ambito del Sistema General de Seguridad Social en Salud, de conformidad con lo preceptuado en
el articulo 49 de la Constitucion y la resolucion 2404 de 2019, donde el Ministerio de Trabajo,
adopta la Bateria de Instrumentos para la Evaluacién de Riesgo Psicosocial, como Guia Técnica
para la Promocion e Intervencion de los Factores Psicosociales. Sumado a éstos, se acude al
llamado de los organismos internacionales como la Organizacion Mundial de la Salud, La
Organizacién Panamericana de la Salud, la Organizacion Internacional del Trabajo, entre otros,
quienes incitan a los empresarios a mitigar los riesgos psicosociales derivados del estrés con
mecanismos de evaluacion y metodologias de intervencion para favorecer el bienestar de los
trabajadores. Ademas, éste estudio aporta al plan nacional de salud publica 2012-2021, en
relacion con la dimension de convivencia social y salud mental, en su tercer objetivo “contribuir
a la gestion integral de los riesgos asociados a la salud mental y la convivencia social, mediante
la intervencidn de los factores de riesgos y el mejoramiento de la capacidad de respuesta
institucional y comunitaria de ésta tematica” (Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2012-
2021) y al Plan Nacional de salud mental 2014-2021 con sus tres componentes “acciones
promocionales de la salud mental, prevencion de trastornos mentales y acciones de atencion
integral en salud mental”, siendo eje fundamental para todas las anteriores, no solo la
identificacion y evolucion de los factores de riesgo psicosociales, sino indispensable proponer

estrategias de intervencion de acuerdo al anélisis global y real de la situacion en que se encuentra
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el personal de la organizacion, (Ministerio de Salud y Proteccion social y Organizaicon

Panamericana de Salud, 2014).

5. Referentes Teodricos

5.1. Estado del arte:

En la actualidad, los riesgos psicosociales se han convertido en una manifestacion de alta
relevancia para todas las organizaciones, por lo cual, con el &nimo de respaldar este proyecto de
investigacion, se tomaron en consideracion articulos, evidencias literarias, y trabajos de
investigacion tanto nacionales como internacionales previos, donde a través, de la teoria, método
de investigacion utilizado, y las respectivas conclusiones de los autores, se demuestra, como la
exposicion a estos factores de riesgo psicosocial en el lugar de trabajo, impactan perjudicialmente
la salud fisica y mental de los trabajadores; enfatizando sobre las causas que pueden llegar a
generar estrés en el personal objeto de estudio, e identificando y evaluando los factores de riesgos
psicosociales responsables del inicio y mantenimiento de estas complicaciones en la salud. De
igual forma, la literatura permite definir diferentes modelos teéricos que ayudaran a disefiar
estrategias para mitigar los niveles de estrés encontrados en el personal del area de Alimentos y
Bebidas del Hotel Andes Plaza, Bogota, los cuales se han visto afectados por cambios en la
estructura organizacional, liderazgo autocratico y entornos laborales poco saludables durante los

ultimos anos.
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En este sentido, a través del articulo de Fatima Diaz y Erico Renteria titulado “De la
seguridad al riesgo psicosocial en el trabajo en la legislacion colombiana de salud ocupacional”
queda en evidencia, como el estudio investigativo durante los Gltimos afios del milenio anterior
sobre las repercusiones del trabajo en la salud en Colombia se encontraba escaso, comparado con
el de otros paises, y como durante la ultima década los psic6logos en el campo de la salud en el
trabajo lo han actualizado, normativizado y tecnificado para contribuir al mejoramiento de las
condiciones de trabajo y a la disminucion de los riesgos psicosociales. (Diaz F. & Renteria E.,

2017)

Asimismo, en el estudio de investigacion de Pablo Suasnavas y Laura Mora denominado la
“Evaluacion de riesgos psicosociales en el trabajo, mediante metodologia F-PSICO 4.0, para los
trabajadores de una empresa de construccion en Guayaquil — Ecuador y proponer un plan de
medidas correctivas y preventivas” se pudo obtener un resultado méas preciso sobre los diferentes
factores de riesgo que estaban perjudicando el desarrollo fisico, mental y social de las personas
que incorporan el area cocina de la constructora, determinando que el factor de riesgo al cual
estaban mas expuestos los trabajadores de esta area, era el factor del tiempo de trabajo, donde el
17% de los 6 encuestados lo indican como un riesgo muy elevado, debido a que deben trabajar
sébados, domingos y festivos, ademas por los horarios no pueden compartir con familiares o
amigos y tampoco cuentan con dias libres; por lo cual, la estrategia de intervencion que ellos
proponen incluye la generacion de turnos rotativos entre los trabajadores para alternar, los dias de

trabajo en fin de semana o dias festivos. (Suasnavas P. & Mora L., 2019).
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Otro estudio denominado “Caracterizacion de Riesgos Psicosociales en Trabajadoras de Casa
Particular” Giorgio Boccardo, Carlos Ruiz, Rodrigo Cornejo, Andrés Bustamante, Angel Martin
e Ignacio Becker, identificaron y conceptualizaron algunos de los riesgos psicosociales que
presentan las trabajadoras mujeres, especificamente ocupadas en el servicio doméstico en casas
particulares de Chile, uno de ellos estaba dado por la dimension doble presencia, en la que
emergen niveles de exposicion muy altos, debido a que constantemente se tienen que realizar
las mismas funciones, tanto en la casa como en el trabajo, por lo cual, se establecen
recomendaciones para el control y mitigacion de estos riesgos derivados del ambiente de trabajo
y que en el contexto de nuestra investigacion también aplica en procesos a las cocinas, ya que se
deben realizar tanto en el contexto laboral como familiar. (Boccardo G. Ruiz C. Cornejo R.

Bustamante A. Martin A. & Becker 1, 2018).

Ivan Kindruk, en su estudio de investigacion llamado “La enfermedad del siglo XXI: el
estrés y los riesgos psicosociales - El caso de la empresa DLS” realizo el cuestionario “CoPsoQ-
istas21” aplicé entrevistas a una muestra de 48 empleados, en las que se identifico que los
factores de riesgo psicosocial mas frecuentes son: la “doble presencia” que se origina por la
cantidad de horas trabajadores en la semana y la rotacion de los turnos, afectando al 73 % de los
trabajadores y cuya estrategia propuesta incluye la creacion de un grupo de empleados suplentes
que permita el reemplazo de un trabajador y la reduccion en los turnos de rotacion. De igual
forma se identifico como factor de riesgo psicosocial, el ritmo de trabajo, afectando al 71% de los
trabajadores debido a la falta de personal y cuya estrategia de solucién planteada incluye el
cronometrar las tareas para asignar el personal correspondiente para la ejecucion de las mismas.

(Kindruk, 2016)
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Por otro lado, Mariana Pérez Montoya, en su estudio de investigacion, “diferencias en los
riesgos psicosociales entre seis grupos ocupacionales colombianos”, muestra la Bateria de riesgos
psicosociales, como un instrumento que permite realizar la identificacion, analisis e
interpretacion de riesgos presentes en los diferentes tipos y grupos ocupacionales, para lo cual
una vez ejecutada dicha bateria de riesgo psicosocial, se pudo observar dentro de la interpretacion
de resultados, que no existe una ocupacion mas vulnerable que otra, sin embargo, corrobora que
se presentan algunas variables que se hacen mas criticas para algunas ocupaciones que para otras;
de igual forma, dentro de este estudio se identificd que los personas que presentan mayor nivel de
tension laboral son aquellas que desempefian actividades de tipo operativo, cuya tension es

producto de la demanda del trabajo (Pérez M., 2017).

Continuando con el andlisis de los factores de riesgo psicosocial, Angélica Maria Rodriguez
Rincdn en su investigacion “Caracterizacion de los riesgos psicosociales en el Instituto
Financiero de Casanare” utiliz6 el cuestionario de factores de riesgo psicosocial intralaboral—
extralaboral, a los 33 trabajadores de planta, por lo que de conformidad con los resultados se
logré identificar que existen algunas condiciones del trabajo y su entorno extralaboral que los
podria afectar psicoemocionalmente, ya que los factores intralaborales se encontraron con un
riesgo alto (42.4), a diferencia de los riesgos extralaborales que se evidenciaron en riesgo bajo o
sin riesgo, permitiendo establecer que las dimensiones de relaciones sociales laborales,
retroalimentacion del desempefio, capacitacion, requieren intervencion prioritaria, asi como, el
nivel de estrés ya que indica que el (60.6%) conlleva a un nivel alto o muy alto y al igual que el

nivel de estrés por grupo de sintomas, debido a que los de mayor frecuencia son sintomas
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fisioldgicos con un (78.8%), seguido de sintomas psicoemocionales en un (75.8%); de acuerdo
con esos resultados, se plantearon recomendaciones, principalmente en relacién a los casos de
atencion prioritaria, en donde sugiere iniciar un proceso de pruebas que permitan identificar mas
claramente los aspectos que han llevado a las personas a generar los niveles altos de estrés e
identificar las caracteristicas de personalidad y los estilos de afrontamiento del estrés,
abordandolo desde una entrevista de retroalimentacion de resultados individuales (Rodriguez,

2016).

Sobre las investigaciones de estrés, resulta pertinente mencionar que Paola Borrego, en su
articulo “Estrés. Parte 2: Sufro estrés ;es un trastorno? Tipos de estrés”, indica que una persona
puede experimentar un estrés positivo (llamado eustrés) o un mal estrés, estrés negativo
(conocido propiamente como diestrés), dependiendo de las diferentes experiencias y situaciones
en el ambiente laboral (Borrego, 2017); por consiguiente Abel Fernando Martinez Martin,
mencionando al médico austrohingaro Hans Selye, quien ha sido considerado un experto en el
tema de estrés, y quien lo definié como: “la respuesta no especifica del cuerpo a cualquier
demanda que sobre ¢l se ejerce”, resaltan con ésta definicion, que una de las caracteristicas
principales del estrés es el esfuerzo adaptativo frente a un problema y la reaccion inespecifica que

tiene el cuerpo cuando se presenta el estimulo. (Martinez A, 2020)

Dentro del analisis de las causas de estrés, se encuentra el estudio “Los procesos de estrés
laboral y desgaste profesional (burnout): diferenciacion, actualizacion y lineas de intervencion”
de Raquel Rodriguez y Sara De Rivas, en el que se compilaron y explicaron varios modelos, en

los cuales se identifican las principales lineas de intervencion méas actuales que se han venido
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desarrollando hasta la fecha en temas de estrés laboral y desgaste profesional. El articulo propone
explicar los antecedentes, estudios y factores que inciden en el burnout, mencionando que las
formas de afrontamiento que toma una persona que afronta estrés laboral y desgaste profesional
puede ser negativo para los que estan a su alrededor, lo llaman efecto crossover, definiéndolo
como el contagio de estrés laboral, ya que influye negativamente en sus compafieros de trabajo y

que esto afecta el clima laboral. (Rodriguez Carvajal & De Rivas Hermosilla, 2011).

De conformidad con el estudio en las empresas PYMES en Zaragoza (provincia), de Victor
Vidal Lacosta, llamado “Estudio del estrés laboral en las pymes en la provincia de Zaragoza”, se
puede evidenciar un dato alarmante, y es que mas del 50% de los trabajadores sufren de estrés
laboral, pero mas preocupante aun, resulta el hecho de que ese estrés tiene una gran relacion con
los datos de siniestralidad que se presentan; permitiendo corroborar que los valores més altos de
estrés en la totalidad de las PYMES, aparecen en las areas de influencia del lider, por la falta de
cohesion y el clima organizacional. Asimismo, el estudio deja en evidencia que en la provincia de
Zaragoza el sector servicios, es en donde mayor nivel de estrés laboral se encuentra. (Vidal V.,

2018)

Claudia Saldafia, Rafael Bustos, Alfonso Barajas y Guadalupe Ibarra presentan la
investigacion “Liderazgo y riesgo psicosocial en instituciones de educacion superior en México”
que permite demostrar como los estilos de liderazgo se convierten en una variable determinante
entre el estrés y los factores de riesgo psicosocial, ya que cuando no se cuenta con una direccion
concreta ni un propasito establecido, el trabajo puede convergir en estrés o la presencia de

factores de riesgo (Saldafia C. Bustos R. Barajas A. & Ibarra G., 2019).
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Al enfocarnos en el estrés que puede generar dafios en la salud mental de los trabajadores, se
encontré el estudio de caso nico en un docente llamado “Incidencia del estrés laboral en la salud
mental en un docente” cuyo tema principal hace referencia a la incidencia que puede tener el
estrés laboral en la salud mental. Por lo tanto, Mabel Selena Solis, al realizar el analisis de los
origenes del estrés laboral en el paciente, establece como resultado, que existen varios efectos
producidos por el estrés laboral que afectan la salud mental de la persona, provocando que tenga
una baja autoestima y problemas de interaccion social, por lo que el mismo siente la necesidad de

aislarse de actividades integrativas. (Solis, 2019).

En la investigacion titulada “Salud mental relacionada con el trabajo: desafios para las
politicas publicas”, Bernardo Marcia, Heloisa de Souza, Johana Pinzén, y Eduardo Kawamura,
manifiestan su preocupacion sobre el aumento significativo que han tenido los casos de trastornos
mentales con relacion al trabajo, e indican la importancia que tienen organismos internacionales
como la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT), la Organizacién Mundial de la Salud
(OMS) y la Agencia Europea para la Salud y Seguridad en el Trabajo (EU-OSHA)), entre
algunas otras, y gubernamentales como los gobiernos de diversos paises, al definir diferentes
herramientas para la prevencién y tratamiento de los factores de riesgo psicosocial y la relacion
que tienen con la salud mental en el trabajo. (Bernardo M. de Souza H. Pinzén J. & Kawamura

E., 2015)

Dentro de las lineas de investigacion que presentan instrumentos o estrategias de

intervencion en el estrés, se encontro el estudio titulado “Influencia de las condiciones
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ergondmicas en la prevencion del estrés laboral en los trabajadores administrativos de la gerencia
regional de transportes y comunicaciones de Arequipa —2016” de Américo Huamanfiahui Cruz y
Karina Noemi Alfaro Condori, sobre la influencia de las condiciones ergonémicas en la
prevencion del estrés, el cual tenia como objetivo identificar si habia una relacion directa entre el
lugar de trabajo, las condiciones ergonémicas y el estrés en un grupo de trabajadores dedicados a
tareas administrativas, para ello, usaron un cuestionario cuyas preguntas iban orientadas a la
recoleccion de informacion que pudiera contestar a una serie de preguntas que plantearon
inicialmente y que asociaron como efecto del estres laboral. Una de las conclusiones a las cuales
Ilegaron fue que las sillas asignadas y los puestos de trabajo no cumplen con los requerimientos
antropométricos, que las personas no han sido capacitadas en higiene postural y que no hacen las
pausas activas correspondientes como medida preventiva para evitar tension muscular, fatiga y en
general enfermedades que con el tiempo pueden llegar a ser laborales. Adicionalmente,
mencionan las sugerencias para mitigar esa relacion entre las variables condicion ergonémica
versus estrés laboral (Huamanfiahui & Alafaro, 2016). Aunque este estudio se realiz6 en personal
administrativo, el riesgo ergondémico igualmente esta asociado al area de alimentos y bebidas, ya
que los trabajadores estan expuestos a movimientos repetitivos, posturas inadecuadas y manejo
de cargas pesadas. De acuerdo a la aplicacion de la bateria de riesgo psicosocial el 40,91% riesgo
alto y el 31,82% riesgo medio de los trabajadores consideran que las condiciones del lugar de
trabajo son inadecuadas o sus tareas le implican un esfuerzo fisico o adaptativo que genera
importante molestia, fatiga o preocupacion, o que afecta negativamente su desempefio, por esta
razon se hace indispensable el disefio de acciones que permitan lograr un mejor control sobre este

factor de riesgo.
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La flexibilidad en las jornadas de trabajo y la calidad de vida laboral es de interés en otras
investigaciones, Patricia Restrepo en su documento “La flexibilidad laboral y el salario
emocional”, hace un recorrido histérico acerca de las jornadas de trabajo en Colombia, describe y
analiza la flexibilidad laboral y los efectos que tiene adoptar esta medida como un factor de
salario emocional para los trabajadores en todos los sectores econémicos; hablando sobre las
jornadas extensas de trabajo que existian y de como menores de edad y mujeres laboraban por
mas de 10 horas, actualmente de acuerdo a la normatividad, se establecié ocho horas de trabajo.
Aunque para muchas organizaciones es aun un problema flexibilizar sus horarios, ya que
flexibilizacion es igual a improductividad, el articulo concluye que flexibilizar el horario de
trabajo ayuda a la disminucion del ausentismo, el aumento de la productividad y la motivacién en
los trabajadores, con ejemplo como: aumentar el horario laboral, pero trabajar menos dias,

reorganizar tareas, flexibilidad en las horas de entrada y salida. (Restrepo, 2014).

Otras investigaciones, como la de Demetrio Ivan Zanafria Herrera y Katherine Dayanna
Silva Hurtado, titulada “Programa de pausas activas para disminuir el estrés en los colaboradores
del local Menestras del Negro, Quicentro Norte, ocasionado por las jornadas de trabajo, en el
periodo abril 2019- septiembre 2019 indica que un programa de Pausas Activas resulta de gran
ayuda para disminuir los niveles de estrés en los trabajadores, de modo que debe estar constituido
por la realizacion de actividades de movimientos articulares y ejercicios de estiramiento,
divididos en segmentos corporales como: cabeza, cuello, miembros superiores, tronco, cadera y
miembros inferiores, se incluye los grupos musculares que participan en la ejecucion de estos
movimientos como flexion, extension, abduccidn, aduccion y rotacion, siendo importante resaltar

algunos beneficios que implica realizar ésta actividad. (Zanafria D. & Silva K., 2019).
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Continuando con las estrategias para mitigar los riesgos psicosociales, se pueden encontrar
los principios de aprendizaje del Psicdlogo estadounidense Burrhus Frederic Skinner
(ALAMOC, 2018), fundador de la psicologia experimental, el conductismo y especialmente de
nuestro interés, el condicionamiento operante, usado como técnica para modificacién de la
conducta, segun el cual el comportamiento deseado se puede moldear o condicionar
implementando refuerzos positivos y negativos, como estimulo que satisfagan algunas
necesidades secundarias. El paradigma de la técnica del condicionamiento operante se puede

representar graficamente con R - E +, donde R es la respuesta o conducta, y E + el reforzamiento.

En otra investigacion, titulada “Los milennials en Colombia, una aproximacion a su perfil y
caracterizacion organizacional”, se toma como base la generacion X y Y respecto a su
satisfaccion laboral con aquellos aspectos que determinan su engagement en el trabajo, indicando
que éstos buscan la felicidad en el trabajo, flexibilidad horaria, balance entre la vida personal y
laboral se consideran igualmente “Cortoplacista”, ya que anhelan reconocimientos inmediatos
asi sea por pequefas cosas, prefieren las jornadas laborales cortas, su filosofia de trabajo es tener
objetivos claros, reconocimientos y retroalimentacién permanente (Gonzalez Miranda, Gallo, &

Roman, 2017).

Siguiendo a los autores anteriores, Jaime Pérez en su investigacion “Desempefio Laboral De
La Generacion Millennial, Revision Bibliografica”, considerd importante que cuando se disefien
estrategias de intervencion para la generacion Millenialls, se debe incluir la tecnologia, redes
sociales y planes de recompensa que proponga un incentivo paulatino a corto, mediano y largo

plazo, con metas retadoras, disminucién de la monotonia y aumento de la autonomia en sus
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responsabilidades, ya que solo el salario pecuniario por si solo no basta, debe incluirse el no
monetario o el emocional para que no haya una pérdida de interés sino méas bien una retencion de

talento con la motivacion de los mismos (Jaimes Perez, 2019).

De acuerdo con la revision de estas investigaciones es posible establecer como los riesgos
psicosociales procedentes de la organizacion influyen en el estrés que pueden estar presentando
los colaboradores del area de alimentos y bebidas del hotel Andes Plaza, el cual se manifiesta
cuando las exigencias del trabajo son altas y no encuentran equilibrio con las habilidades,
recursos o necesidades del colaborador, haciendo necesaria la generacion de estrategias para su

abordaje y mitigacion.

5.2. Marco Tebrico

A fin de dar fundamento teorico, acerca de la importancia que tienen los factores de riesgo
psicosocial en la generacion de estrés en el personal del area de alimentos y bebidas del Hotel
Andes Plaza Bogota, se ha apoyado la investigacion en referentes como la OIT, OMS, la
normatividad colombiana e Internacional, que permitan abordar las perspectivas que conllevan
intrinsecamente los factores psicosociales, asi como, las diferentes estrategias que contribuyan a

la intervencion de los mismos.

5.2.1. Factores de riesgo psicosocial

La UGT define los factores psicosociales como las condiciones de trabajo de caracter

psicologico y/o social, que caracterizan el entorno laboral; algunos ejemplos pueden ser: la
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estructura organizacional, el clima laboral, la cultura corporativa, el estilo de liderazgo, la
infraestructura de la empresa o el disefio del puesto de trabajo. Este tipo de factores psicosociales
pueden ser favorables (factores de salud) o desfavorables (factores de riesgo); en el primer caso
(favorables) contribuyen con el desarrollo positivo de los individuos, pero se convierten en
factores de riesgo, en la medida en que su presencia en el ambiente laboral puede causar
consecuencias perjudiciales para la salud y bienestar psicoldgico, fisico o social, resultando
latentemente peligrosos, es decir, los factores de riesgo son aquellos elementos que al estar
presentes en los entornos de trabajo, pueden desencadenar alteraciones negativas en la salud del

trabajador (UGT, 2016).

Lamentablemente, se han suscitado mas los factores psicosociales negativos que los
positivos, mas los riesgos que el desarrollo, es decir, se ha hecho mas frecuente escuchar sobre
aquellas condiciones organizacionales que tienen mas probabilidad de causar efectos
perjudiciales para la salud y bienestar del trabajador, generando tension y estrés laboral, que

aquellas que favorecen el desarrollo de organizaciones saludables.

Desde esta perspectiva, la Eurofound revela que los riesgos psicosociales, actian como
precursores de enfermedades profesionales, situacion alarmante toda vez que la poblacion
trabajadora esta expuesta a multiples de estos factores que podrian colaborar en el desarrollo de
diversas alteraciones fisicas 0 mentales de los trabajadores (Instituto Nacional de Seguridad e

Higiene en el Trabajo, 2015).
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En conclusién, los factores de riesgo psicosocial, son todos aquellos elementos relacionados
con el trabajo que constituyen una amenaza para la integridad fisica, social y/o psicoldgica de los
individuos. (UGT, 2016); por lo que la UGT entiende al factor de riesgo psicosocial como la
causa generadora, al riesgo psicosocial como la probabilidad de que ocurra un dafio, y al dafio en
si mismo o al efecto psicosocial, como la enfermedad derivada de la no prevencion de los

factores causantes (UGT, 2016).

5.2.2. Factores de riesgo psicosocial en el trabajo

El tema de los factores psicosociales incluidos dentro del trabajo, fue inicialmente abordado
en el afio de 1984 por la Organizacion Internacional del Trabajo, quien definio los Factores De
Riesgo Psicosociales como “las Interacciones entre el trabajo, su medio ambiente, la satisfaccion
en el trabajo y las condiciones de su organizacion, por una parte, y por la otra, las capacidades del
trabajador, sus necesidades, su cultura y su situacién personal fuera del trabajo, todo lo cual, a
través de percepciones y experiencias, pueden influir en la salud y en el rendimiento y la

satisfaccion en el trabajo” (OIT, 2016).

Hay muchos factores de riesgo psicosocial dentro del entorno laboral que pueden perturbar la
salud mental de los trabajadores, como, por ejemplo, los que se pueden identificar a través de
estas dos dimensiones:

e Contenido del trabajo (Factores laborales): ritmo de trabajo, cantidad de trabajo, monotonia
o repetitividad, responsabilidad, duracién y tipo de jornada, pausas de trabajo, trabajo a turnos,
nocturno o festivo, disefio del lugar de trabajo, salario, estabilidad en el empleo y condiciones
fisicas del trabajo.
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e Contexto del trabajo (Factores organizacionales): estructura jerarquica, canales de
comunicacion e informacion, cultura organizativa, relaciones interpersonales, procesos de

socializacion y desarrollo de la carrera, estilo de liderazgo, tamafio. (OIT, 2016)

Estos son algunos de los factores psicosociales que se encuentran en el medio ambiente de
trabajo, sin embargo, hay que mencionar que pueden llegar a ser muchos mas y de diferente
naturaleza; pero dependen de la percepcion que haya tenido el trabajador sobre cada uno de ellos
en la interaccion con el ambiente laboral, las condiciones de la organizacion y por supuesto sus
capacidades, necesidades Yy situacion personal, las que los pueden llegar a convertir en factores de

riesgo que afectan la salud mental del trabajador.

Por lo tanto, de conformidad con estas condiciones psicosociales negativas, pueden surgir
conductas y actitudes incorrectas en el desarrollo del trabajo, asi como determinadas
consecuencias perjudiciales para la salud y para el bienestar del trabajador, como: estrés, carga
mental, fatiga mental, insatisfaccion laboral, problemas de relacion, desmotivacion laboral, entre
otras; sin embargo, no todos los trabajadores reaccionan de la misma forma ante una condicion
psicosocial laboral desfavorable; algunas caracteristicas propias de cada trabajador hacen que sus

reacciones y consecuencias, sean en mayor o menor dimension. (UGT, 2015).

No obstante, el estrés laboral y la violencia en el trabajo (incidentes o circunstancias donde
las personas son amenazadas o abusadas con relacion al trabajo), fueron detectados por la
Agencia Europea de Seguridad y Salud en el Trabajo como los riesgos psicosociales mas

relevantes, debido a que son los que mayores efectos negativos crean en la salud del trabajador
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(OIT, 2016); por ejemplo, si un trabajador como consecuencia de la percepcion que haya tenido
sobre una inadecuada condicion de trabajo, llega a padecer estrés, los efectos del mismo, pueden
ser: enfermedades cardiovasculares, respiratorias, inmunitarias, gastrointestinales,

dermatoldgicas, endocrinoldgicas, musculoesqueléticas y mentales. (OIT, 2016)

5.2.3. Estrésy salud mental

Como se ha mencionado, el estrés es una condicion producida por diferentes factores de
riesgo psicosocial relacionados con las condiciones y la organizacion del trabajo. Algunas de las
principales causas de estrés en el trabajo, estan determinadas por las exigencias del puesto de
trabajo en relacion con la capacidad del trabajador, sus recursos o necesidades, asi como las
relaciones laborales, las aspiraciones frustradas y la insatisfaccion con respecto a metas,

habilidades y conocimientos. (OIT, 2016).

Al hablar de estrés, se hace referencia a una reaccion con dimensiones fisicas y psicoldgicas
que puede presentar un individuo, por un desequilibrio entre las presiones laborales percibidas y
sus conocimientos y capacidades para hacerles frente (OIT, 2016), por lo tanto, sin importar el
tipo de situacion, si la persona percibe que la demanda del entorno supera sus capacidades, o que
esta situacion puede resultar amenazante para su estabilidad, se encuentra en una posicion

vulnerable o de desequilibrio que lo conlleva a una condicion de estrés.

En términos generales, el estrés aparece cuando la persona considera que la presion de las
exigencias laborales se hace dificil de controlar, perjudicando su salud y por ende los resultados
de la empresa; por lo cual un trabajo, en el que los empleados consideren que la presion
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corresponde a sus capacidades, que tiene control sobre el mismo y percibe el apoyo de los que lo
rodean, se considera un “trabajo saludable”, toda vez que la salud es un estado de bienestar fisico,

mental y social, no solo ausencia de enfermedades. (OMS, 2017)

El estrés laboral es un factor psicosocial que pone en peligro la salud y seguridad de los
trabajadores, asi como el adecuado funcionamiento de las organizaciones para las que trabajan,
por lo que se hace inevitable para la persona, hacerle frente a esas situaciones mediante diversas
estrategias; las cuales, no siempre son consideradas saludables, sino que por el contrario,
contribuyen al deterioro de su salud, como el abuso del alcohol, las drogas y el tabaco, las dietas

poco saludables y los trastornos del suefio. (OIT, 2016)

Este tipo de situaciones pueden ocasionar problemas fisicos y psicolégicos, afectando
negativamente el bienestar de las personas, su salud, sus interacciones familiares y sociales, las
cuales repercuten directamente en las empresas al presentarse una disminucion de la
productividad y una alta rotacion del personal; asimismo, el trabajador al tener que afrontar este
tipo de consecuencias tanto para ellos como para sus familias, provocan profundas huellas en su

bienestar y salud mental.

En este sentido, y tomando como base, que muchos de los factores que pueden afectar la
salud mental de los trabajadores se encuentran en el entorno laboral; es responsabilidad de la
organizacion, intervenir en la promocion de la salud mental en el lugar de trabajo, generar
ambientes de trabajo propicios para su personal y apoyar aquellas personas que sufren trastornos

psiquiatricos.
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Por lo cual, y entendiendo la salud mental como un estado de bienestar en el que la persona
es capaz de afrontar el estrés habitual de la vida y es capaz de trabajar y de contribuir a su
comunidad (OMS, 2018), resulta indispensable, promover la salud mental y el bienestar de los
trabajadores, a través del fortalecimiento de las estrategias para la prevencion de los riesgos

psicosociales y el estrés relacionado con el trabajo.

Dentro de estas estrategias, para el bienestar y la salud mental se encuentran aquellas que
promueven un clima organizacional apropiado incentivando las oportunidades de progreso
individual y profesional de los trabajadores, haciendo organizaciones respetuosas y que no
discriminan; pero la mas importante en el contexto psicosocial, es la aplicacion de una politica de

gestion de la salud para el trabajador, en donde se aborde el origen del riesgo.

5.2.4. Estrategias de intervencion de los factores de riesgo psicosociales

Los efectos negativos del estrés relacionado con el trabajo y las consecuencias que trae para
la salud, se han reflejados a nivel mundial, afectando a todos los trabajadores sin importar su
profesion o pais en el que se encuentre; por lo cual organismos nacionales e internacionales en
conjunto con los gobiernos, han generado instrumentos y estrategias que permitan establecer una
cultura de prevencion en materia de salud y seguridad en el entorno laboral, de tal forma que se

respete en todos los niveles de la organizacion.

Si bien, muchas de las herramientas que indica la OIT sobre SST fueron adoptadas hace

varios afnos, en la actualidad, a pesar de que las circunstancias de trabajo se encuentren en
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constante cambio y evolucion, siguen siendo muy valiosas y oportunas, como “la prevencion del
estrés en el trabajo” el cual mediante una lista de control y un conjunto de lineamientos, permite
identificar e intervenir en el lugar de trabajo, a traves de mejoras especificas que contribuyan a
prevenir los riesgos psicosociales y el estrés relacionado con el trabajo; asi como” el paquete de
formacion SOLVE” que permite promover la salud y el bienestar de los trabajadores por medio
del disefio de una politica de SST y gestiones para ofrecer una respuesta integrada en el lugar de

trabajo. (OIT, 2016).

De igual forma, la OMS ha contribuido a la prevencidon de los riesgos psicosociales a través
de los “Planes de Accion Global sobre la Salud de los Trabajadores™ los cuales especifican las
medidas para “proteger y promover la salud en el lugar de trabajo”; asimismo, en América, los
Ministros de Trabajo de la Organizacion de los Estados Americanos (OEA) ha acogido la
“Declaracion de Medellin” mediante la cual se comprometen a defender las estrategias nacionales
tripartitas sobre salud en el trabajo con el fin de promover una cultura de prevencion y desarrollo

de los programas de salud de los trabajadores en la region (OIT, 2016).

Para el caso puntual de Colombia, se cuenta con la bateria de instrumentos para la evaluacion
de factores de riesgo psicosocial en las empresas, determinados bajo la Resolucion 2404 de 2019,
y la guia técnica para la promocion, prevencion e intervencion de los factores psicosociales, a
través de los cuales se contribuye con la gestion de los principales factores de riesgo identificados
en el entorno laboral y se establecen algunas de las herramientas para mejorar el ambiente de

trabajo, el bienestar y la calidad de vida laboral. (Ministerio de Trabajo, 2019).
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De la literatura se pueden tomar diferentes modelos tedricos que ayudaran a disefiar las

estrategias para mitigar el nivel de estrés encontrado en la poblacion objeto de estudio, tales

como:

5.24.1.

5.24.2.

Modelo demanda-control, apoyo social: Fernandez-Arata J, y col sostienen en
primer lugar que a mayor demanda de trabajo y poca capacidad de control o de
toma de decisiones, mayor riesgo de tension psicoldgica y de enfermedad. Esto
implica que si el trabajador no tiene la “latitud de toma de decisiones”, entendida
como la aptitud del trabajador para controlar sus actividades y la utilizacion de sus
capacidades, se genera un desequilibrio que puede aumentar la velocidad de los
procesos corporales hacia un desgaste y generar estrés, lo que pude a su vez
producir enfermedades o hasta fallecimiento. El apoyo social funciona como
amortiguador de la tensién psicolégica. De éste modo, un entorno agradable, de
confianza y de buenas relaciones interpersonales entre los comparieros de trabajo y
lideres de proceso disminuiria significativamente la generacion de tension, estrés o
enfermedad. Una actitud participativa, con control de las actividades y tener un
equipo de trabajo unido, protege la salud, genera motivacion e interés de los

trabajadores (Fernandez & Calderdn , 2017).

Ciclo Deming (PHVA): Es ideal trabajar en un modelo de mejora continua para
evitar dificultades futuras, el ciclo Deming (Lopez lemos, 2016), es un excelente
método para analizar, planear y ejecutar las diferentes estrategias necesarias para
mejorar la cultura y clima laboral, lo ideal es tener voluntad para gestionar,

realizar deteccidn de necesidades, generar un plan de accion, implementarlo,
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5.24.3.

5.2.4.4.

evaluar la gestion de los procesos y efectuar acciones de mejora, pero siempre ir
renovando y reformulando nuevas estrategias que mitiguen la alta accidentalidad,

y prioricen el equilibrio biopsicosocial del recurso humano con que cuentan

Orden y aseo: Empleando la herramienta 5 “S” + 1; mejora continua, con la
técnica japonesa KAN-BAN, 3. Se estandarizan procesos y se optimiza tiempo,

(Martinez Garcia, Martinez Gonzalez, & Garcia Valerio, 2017).

Condiciones ambientales: la investigacion de Damian Ernesto Villamar Pefiafiel,
llamado “Estudio de las condiciones ambientales de trabajo y el confort térmico de
la Empresa de Alimentos Pronaca S.A.”, en el que se diagnosticaron las
condiciones de trabajo podrian ocasionar el estrés térmico en especial en las areas
con mayor carga térmica durante largos periodos de tiempo como lo es en la
cocina del hotel Andes Plaza, y cuya recomendacién, consistia en implementar
ventiladores de extraccion de aire caliente que beneficie la gestion ambiental de la

organizacion. (Pefiafiel, 2015)

Igualmente el Ministerio de Trabajo establecié desde el desglose de cada etapa del ciclo

Planear — Hacer — Verificar — Actuar (PHVA), un Protocolo de acciones de promocion,
prevencion e intervencion de los factores psicosociales y sus efectos en el entorno laboral
(Ministerio de trabajo, 2016) en los cuales facilitan una serie de estrategias de Intervencion
primaria de factores de riesgo psicosocial desde una mirada del alcance y limitaciones de cada

una, mencionadas a continuacion.
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v" Gestion del cambio: Estrategia que se debe usar para proveer la participacion, manejo o
adaptacion al cambio en las empresas, desde la implementacion de un procedimiento
estratégico y tactico que ayude a la alta gerencia o lideres a tomar decisiones frente a
transformaciones internas y externas que afectan a la organizacion, desarrollando
actividades referentes a la planeacion, la asignacién de trabajo, la consecucion de
resultados y la solucion de problemas. Esta se convierte en una accion que requiere
tiempo para su implementacion a de moderado a largo plazo, pues va de un proceso de
implementacidon, adecuacion y validacion progresiva antes de convertirse en un protocolo
definitivo.

v' Disefio y fortalecimiento del plan de formacién de los trabajadores: ésta estrategia ayuda a
Propiciar un ajuste entre las exigencias de la tarea y de la organizacion, ofreciendo la
oportunidad de desarrollo de competencias que fortalecen el perfil profesional y para la
empresa el mejoramiento de las funciones del cargo. Esta accion logra su objetivo en el
mediano plazo (mas de un afio) y es poco util cuando los trabajadores rotan con alta
frecuencia

v' Desarrollo de estrategias de afrontamiento: Esta técnica ayuda a desarrollar en el
trabajador habilidades de control emocional, fortaleciendo la capacidad para enfrentar
situaciones devastadoras o de impacto para las personas, desde una modificacién de la
percepcion, interpretacion. Una de las posibles limitaciones es que esta estrategia puede
Ser un poco costosa, ya que requiere de profesionales especializados en la materia, que
puedan entrenar al personal y dotarlos de las herramientas individuales necesarias para

afrontar situaciones criticas.
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Gestion del trabajo por turnos: Para la dimension demandas de jornada de trabajo, se
puede hace uso de ésta estrategia con el fin de disminuir los efectos de la fatiga en los
trabajadores que laboran de noche, pues permite manejar las exigencias del tiempo en
términos de duracion y horario, a través de la implementacion de un sistema de trabajo
por turnos adaptado a las condiciones del trabajador. Para el desarrollo de ésta se debe
tener unos recursos econdmicos importantes y adaptarse a las necesidades de la empresa.
Promocién del apoyo social en la organizacion: Desde la promocion de apoyo social o
contacto del trabajador con un circulo de apoyo, se trabaja la dimension de relaciones
sociales en el trabajo, fortaleciendo la cohesion, colaboracion e integracion entre
compafieros para lograr un objetivo comun.

Enriquecimiento de puestos de trabajo: Para aquellas personas o areas que estan inmersos
a procesos de automatizacion, monotonia y/o un sistema productivo rutinario o repetitivo,
esta estrategia ayuda a incrementar el sentido de integralidad del proceso, la variedad, el
mejoramiento y la utilizacion de habilidades y destrezas individuales y colectivas.
Gestion de pausas en el trabajo: Para la dimension de la jornada de trabajo, esta estrategia
ayuda a la prevencion de la fatiga y los errores asociados, facilita al trabajador un tiempo
de recuperacion adecuado dentro de la jornada de trabajo, a través de un esquema de
descansos acorde con el esfuerzo que implica la tarea.

Optimizacion de competencias de relacion y comunicacion: Estrategia que fortalece las
relaciones sociales entre pares y lideres de procesos, desarrollando aspectos como la

comunicacion asertiva y las relaciones interpersonales.
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Las anteriores estrategias y otras, son desarrolladas en el protocolo del Ministerio a manera
general pero centralizadas o adaptadas a cada dimension de la bateria de riesgo psicosociales para

promover, prevenir o intervenir cada factor de riesgo que se identifique en la evaluacion.

Es importante recalcar que todo depende de los resultados de la aplicacion de la bateria, no
solo de los instrumentos cuantitativos, sino también aplicar la guia de los instrumentos
cualitativos para tener una informacion méas completa y detallada de la problematica en la que se
puedan estar expuestos los trabajadores de cada organizacion y asi poder disefiar estrategias

adaptadas de manera especifica al factor de riesgo identificado.

5.3. Marco legal:

Este proyecto se fundamenta en el derecho constitucional que tiene todo ciudadano
colombiano al trabajo, la salud, y la debida prevencién de los factores de riesgo psicosocial,
siendo estos un compromiso que toma el empleador al momento de contratar personal para el

desarrollo de su actividad econémica u objeto social.
Asi las cosas, para no incurrir en una eventual vulneracion de las normas, resulta necesario
realizar un analisis de las leyes que se relacionan con el tema, tomando como base, los referidos a

los Factores del Riesgo Psicosocial.

A continuacion, se menciona el avance historico que hay con relacion a éste tema en el

marco de la legislacion colombiana:
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Segun lo pregonado en el articulo 25 de la Constitucion Politica de Colombia, donde se
establece que toda persona tiene derecho a un trabajo en condiciones dignas y justas, se
constituye el derecho al trabajo como una obligacion social, que busca siempre mejorar las
condiciones de vida en los diferentes contextos personales, familiares, sociales y laborales, por lo
que en el articulo 53, se refiere a la calidad de trabajo y la garantia a la seguridad social,
reglamentacion que permite una relacion de corresponsabilidad de todos los actores involucrados

en el area laboral y social en pro y beneficio de los trabajadores.

El Cddigo sustantivo del trabajo establece en sus diferentes articulos las obligaciones y
responsabilidades de trabajadores y empleadores, y todo lo que ello concierne a nuestro estudio,
tales como tipo de contratacion, horas extras laborales, descansos, remuneracion, reglamento de
SST, incapacidades, enfermedades laborales y las que estan sujetas a lo relacionado con aspectos

psicosociales.

El Decreto 614 de 1984, el literal C del articulo 2° sefiala como objeto de la salud
ocupacional, proteger a la persona contra los riesgos relacionados, como agentes fisicos,
quimicos, bioldgicos, psicosociales, mecanicos, eléctricos y otros derivados de la organizacion

laboral que puedan afectar la salud individual y colectiva en los lugares de trabajo.

La Resolucion 1016 de 1989, en su numeral 12 del articulo 10: una de las actividades de los

subprogramas de medicina preventiva y del trabajo es disefiar y ejecutar programas para la

prevencion y el control de enfermedades generadas por los riesgos psicosociales.
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El Decreto 2566 de 2009, por el cual se adopta la tabla de enfermedades profesionales,
sefiala en el numeral 42 del articulo 1° que las patologias causadas por estrés en el trabajo
comprenden: “Trabajos con sobrecarga cuantitativa, demasiado trabajo en relacion con el tiempo
para ejecutarlo, trabajo repetitivo combinado con sobrecarga de trabajo. Trabajos con técnicas de
produccion en masa, repetitiva 0 mondtona o combinada con ritmo o control impuesto por la
maquina. Trabajos por turnos, nocturno y trabajos con estresantes fisicos con efectos
psicosociales, que produzcan estados de ansiedad y depresion, Infarto del miocardio y otras
urgencias cardiovasculares, hipertension arterial, enfermedad acido péptica severa o colon

irritable”.

La Resolucién 2646 de 2008, norma que instituye disposiciones y se definen
responsabilidades para la identificacion, evaluacion, prevencion, intervencion y monitoreo
permanente de la exposicion a factores de riesgo psicosocial en el trabajo y para la determinacion

del origen de las patologias causadas por el estrés ocupacional.

La Ley 1616 del 2013, conocida como la ley de Salud de mental, ya que garantiza el
ejercicio pleno del Derecho a la Salud Mental a la poblacién colombiana, mediante la promocién
de la salud y la prevencién del trastorno mental, en cuyo Articulo 9 le exige a las
Administradoras de Riesgos Laborales (ARL) acompaiiar a las empresas en “el monitoreo
permanente de la exposicion a factores de riesgo psicosocial en el trabajo para proteger, mejorar

y recuperar la salud mental de los trabajadores”.
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El Decreto 1072 de 2015, ésta norma expide el decreto Unico reglamentario del sector
trabajo, pero se toma con especial interés su Articulo 2.2.4.6.15. respecto a la responsabilidad del
empleador o contratante de la identificacion de peligros, evaluacion y valoracion de los riesgos en
seguridad y salud en el trabajo, con el fin que pueda priorizarlos y establecer los controles
necesarios, realizando mediciones ambientales cuando se requiera. Especificamente en su
paragrafo 2, indica que, de acuerdo con la naturaleza de los peligros, la priorizacion realizada y la
actividad econdmica de la empresa, el empleador o contratante utilizard metodologias adicionales
para complementar la evaluacién de los riesgos en seguridad y salud en el trabajo ante peligros de
origen fisicos, ergonémicos o biomecanicos, bioldgicos, quimicos, de seguridad, publico,

psicosociales, entre otros.

La Resolucién 2404 de 2019, cuyo objetivo es adoptar como referentes técnicos minimos
obligatorios para la identificacion, evaluacion, monitoreo permanente e intervencion de los
factores de riesgo psicosocial los instrumentos y guias de evaluaciones tales como: La bateria de
riesgo psicosocial, protocolos de intervencidn, guias técnicas, especialmente para el desarrollo de
este estudio se presta interés en el item 14 respecto al protocolo de prevencidn y actuacion en el

entorno laboral — Reaccion a estrés agudo.

La resolucion 0312 de 2019 en la cual el Ministerio del Trabajo constituy6 los estandares

minimos del SGSST, como requisitos y procedimientos de obligatorio cumplimiento.
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6.1.

6.2.

Disefio de investigacion:

Paradigma/Enfoque: El enfoque de la investigacion es de caracter mixto, ya que combina
los enfoques cuantitativo y cualitativo, el primero, toda vez que se aplicardn y analizaran
instrumentos de diagndstico (encuestas propias-informe Bateria de riesgos psicosociales)
para medir las sintomatologias de “’estrés’’ en la area de desempefio; y el segundo debido a
que el andlisis y la recoleccion de la informacidn o los datos, se basa en la observacion de
comportamientos, entrevistas persona a persona, sus discursos y respuestas (lenguaje verbal
y no verbal), emociones, experiencias y otros aspectos subjetivos hacia la interpretacion de
significados o la generacion de conclusiones, es decir, se va de lo particular a lo general sin
una hipétesis previa, sino desde un proceso inductivo, con la exploracion y descripcion de
los casos para generar teorias, bajo el interés de generar estrategias de mitigacion del estrés
desde la “reconstruccion de la realidad” (Sampieri, 2014) de la conducta y experiencias
individuales e interaccién de los actores principales de éste estudio, el personal del &rea de

alimentos y bebidas del Hotel Andes Plaza.

Método: De andlisis. Se utiliza con el fin analizar el entorno laboral en el que desarrollan la
actividad del equipo de alimentos y bebidas a través de su discurso, observacion y revision
de documentos internos, esto permite al equipo investigador obtener una comprensién mas
completa de los factores de riesgo psicosociales causantes de estrés, lo que permitira

generar estrategias adecuadas para mitigar la problematica.
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6.3.

6.4.

Tipo de Investigacion: Este estudio tiene una carécter exploratorio-descriptivo, debido a
que se realiza un primer acercamiento al problema e identificacion del grupo objeto de
estudio, por medio de éste se intenta desarrollar un conocimiento desde la perspectiva de
los mismos actores (exploratorio), y respecto a la légica descriptiva, como su hombre lo
indica, busca describir, especificar o mostrar las caracteristicas comunes o individuales que
comparten el personal del area de alimentos y bebidas, tomando como eje principal los
argumentos o la vision de éste grupo de investigacion para identificar cuéles son los
factores de riesgo psicosociales causantes de estrés y con base en esto, junto con el analisis
y/o comparacion de otras fuentes de estudio, proporcionar estrategias que lo mitiguen en

cumplimiento del objetivo tres.

Poblacion y Muestra: La poblacion objeto de estudio sera todo el personal que labora en

el Hotel Andes Plaza.

La muestra del estudio estara conformada por la totalidad de trabajadores pertenecientes al area

de alimentos y bebidas de la compafiia, aproximadamente 15 personas, entre hombres y

mujeres de edades comprendidas entre los 25 y 55 afos.

De acuerdo a la Bateria de riesgos psicosociales que divide sus formatos en forma A y forma B,

se tiene;
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Tabla 1. Grupo y Nivel ocupacional de los trabajadores

Grupo

Nivel Ocupacional De Los Trabajadores

Jefes: comprende los cargos de direccion o jefatura, se caracterizan por
tener personas a cargo y por asegurar la gestion y os resultados de una
determinada seccion o por la supervision de otras personas. Por ejemplo,
gerentes, directores, jefes de oficina, de departamento, de seccion, de
taller, supervisores, capataces o coordinadores, entre otros.

Profesionales o técnicos: personal calificado que ocupa cargos en los que
hay dominio de una técnica, conocimiento o destreza particular y en los
que el trabajador tiene un buen grado de autonomia, por lo cual, en su
actividad laboral toma decisiones basandose en su criterio profesional o
técnico. Sin embargo, no supervisa y no responde por el trabajo de otras
personas. Por ejemplo, profesionales, analistas, técnicos o tecnologos.

Auxiliares: cargos en los que se requiere el conocimiento de una técnica o
destreza particular. Quienes ocupan estos cargos tienen menor autonomia,
por lo cual su actividad laboral esta guiada por las orientaciones o
instrucciones dadas por un nivel superior. Por ejemplo, secretarias,
recepcionistas, conductores, almacenistas, digitadores, entre otros.

Operarios: Comprende cargos en los que no se requieren conocimientos
especiales. El trabajador sigue instrucciones precisas de un superior. Por
ejemplo, ayudantes de méaquina, conserjes, personal de servicios generales,
obreros o vigilantes, entre otros.

Tabla 2. Frecuencia grupo Ay B

Grupo Frecuencia %
A 3 20
B 12 80
Total 15 100
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La muestra escogida para el desarrollo de ésta investigacion no fue seleccionada por
antecedentes médicos, psicologicos, personales o laborales, sino debido a los resultados
obtenidos en el informe de la bateria de riegos psicosociales, y la participacion en la aplicacion de

los instrumentos fue voluntaria y bajo el concepto de autonomia y consentimiento informado.

6.5. Técnicasy procedimientos:
Para captar la informacion necesaria hacia el cumplimiento de los objetivos, se llevo a cabo
el ciclo PHVA en cada una de las fases descritas en la metodologia. Para la recoleccion de la

informacion se tomaron como técnicas fundamentales las siguientes:

6.5.1. La encuesta: cuenta con una escala de respuestas tipo Likert, en la que el trabajador
selecciona una Unica opcién de respuesta, aquella que mejor refleje su forma de pensar. La

respuesta escogida se marca con una X en el espacio correspondiente.

La escala de respuestas indaga la frecuencia de acontecimiento de una situacion y por tanto
presenta opciones que van desde nunca hasta siempre; donde el trabajador debe escoger sélo una
de ellas. Los items son calificados de forma que se interpreta que, a mayor puntaje obtenido,

mayor es el riesgo psicosocial intralaboral y de estrés.

De las formas de aplicacién, la modalidad que se uso en este caso es de Autoadministracion,
en ésta el examinador entrega a cada trabajador el cuestionario y le solicita leer las instrucciones
mentalmente, mientras que el examinador las va leyendo en voz alta; una vez finaliza se pide al

trabajador que continde leyendo y respondiendo por si solo los enunciados y los items.
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Los datos obtenidos con el cuestionario pertenecen a dos categorias: a) datos socio
demogréficos del grupo social estudiado: por ejemplo, edad, nivel educativo, etc. b) a las
opiniones, actitudes, motivaciones y sentimientos, todo desde la base subjetiva de su

comportamiento y opiniones.

6.5.2. Dinamica de grupos: Con el fin de conocer informacion clave del equipo de
trabajo del &rea de alimentos y bebidas, sus percepciones, experiencias, conocimientos y demas
aspectos subjetivos se tom6 como base un grupo de 5 personas al cual se indagd con diferentes
preguntas abiertas para ampliar la informacion suministrada en la Bateria de riesgos psicosociales

y la encuesta disefiada por los evaluadores.

6.5.3.  Observacion directa: consistio en observar a la poblacién objeto de estudio dentro
de su lugar de trabajo, sin intervenir ni alterar el ambiente en el que el objeto se desenvuelve,
tomando nota de todos los aspectos relevantes en el desarrollo de su tarea, y que tengan que ver
con la exposicion a factores de riesgo psicosociales posiblemente causantes del estrés, sin

interrupcion o influencia directa de los investigadores.

6.5.4. Triangulacion: Se utiliza como herramienta para validar la informacion

recolectada, respecto a los datos, las teorias e investigadores.
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6.6. Instrumentos: Las herramientas utilizadas para la ejecucion de las técnicas tuvo
como base inicial la matriz de identificacion de peligros y valoracion del riesgo (IPEVR), el
informe de la Bateria de Riesgos Psicosociales aplicada en el mes de febrero de 2020 a todos los
empleados del Hotel Andes Plaza, Bogot4, las fichas de observacion y formulario de encuestas
para recolectar informacion e indagar a profundidad a través de grupos focales los entornos

laborales donde desarrollan la actividad.

6.6.1. Respecto a la Matriz IPERV (ver anexo No 1) se construy6 con base en la norma
GTC 45:2012, como un elemento indispensable para identificar los peligros mas significativos de
accidentes de trabajo y enfermedades laborales de todos los procesos de la empresa, siendo una
base fundamental del SGSST para tomar decisiones por medio de la priorizacion de las
situaciones mas criticas de la empresa, ya que ésta no estaba disefiada y forma parte de los
aportes de ésta investigacion y la especializacion que se deja a la compafiia para el cumplimiento
de la resolucion 0312 de 2019; en dicha matriz, especialmente en el proceso de alimentos y
bebidas se hizo la identificacion de los peligros directamente relacionados con la actividades
rutinarias y no rutinarias desempefiada por los colaboradores, teniendo en cuenta el ambiente de
trabajo, los equipos o herramientas utilizadas, la infraestructura, entre otras, ademas de los
controles existente a nivel de la fuente, el medio y el individuo; se evalud y valord el riesgo, y
finalmente se establecieron unas medidas de intervencion desde la eliminacion, sustitucion,

controles de ingenieria, administrativos y de EPP.
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6.6.2. En cuanto a la Bateria, conformada por un conjunto de instrumentos validos y
confiables estandarizados en el pais, contd con la aplicacion de cuatro (4) cuestionarios que
recopilaban informacidn subjetiva del trabajador que respondia (cuestionario de riesgo
intralaboral, extralaboral, condiciones individuales y estrés), pero para el desarrollo de éste
estudio solo se tuvo en cuenta los resultados obtenidos en los siguientes cuestionarios, los cuales

obtuvieron un nivel riesgo alto:

Cuestionario de riesgo psicosocial intralaboral. evalGa condiciones propias del trabajo, de su

organizacion y del entorno en el que se desarrolla, las cuales bajo ciertas caracteristicas, pueden
Ilegar a tener efectos negativos en la salud del trabajador o en el trabajo. Estd compuesto por 4
dominios: “Liderazgo y Relaciones Sociales en el Trabajo”, “Control sobre el trabajo”,
“Demandas del Trabajo” y “Recompensas”. Estos dominios se encuentran conformados a su vez
por dimensiones. Este cuestionario se presenta en dos versiones: la forma A (que se aplica a
personas con cargo de jefes, profesionales o técnicos) y la forma B (que se aplica a auxiliares y
operarios). La forma A consta de 123 items, que se agrupan en 19 dimensiones. La forma B, por

97 items, agrupados en 16 dimensiones.

Las dimensiones e indicadores que lo componen se relacionan a continuacién, los cuales

seran las categorias de analisis en éste proyecto de investigacion:
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Tabla 3. Definicién de dimensiones

Dimensiones Definicion

Indicadores

Demandas
de trabajo

Control
sobre el
trabajo

Liderazgo

Relaciones
sociales en
el trabajo

Exigencias que el trabajo impone al
individuo. Pueden ser de diversa

naturaleza, como cuantitativas, cognitivas

0 mentales, emocionales, de
responsabilidad, del ambiente fisico
laboral y de la jornada de trabajo

Posibilidad que el trabajo ofrece al

individuo para influir y tomar decisiones
sobre los diversos aspectos que intervienen

en su realizacion. La iniciativa 'y
autonomia, el uso y desarrollo de
habilidades y conocimientos, la

participacion y manejo del cambio, la

claridad de rol y la capacitacion son
aspectos que le dan al individuo la

posibilidad de influir sobre su trabajo

Tipo particular de relacion social que se
establece entre los superiores jerarquicos y
sus colaboradores y cuyas caracteristicas
influyen en la forma de trabajar y en el

ambiente de Relaciones de un area.

interaccion que se establece con otras
personas en el contexto laboral y abarca
aspectos como la posibilidad de contactos,
las caracteristicas de las interacciones, los
aspectos funcionales de las interacciones
como la retroalimentacion del desempefio,
el trabajo en equipo y el apoyo social, y

Demandas cuantitativas

Demandas de carga mental

Demandas emocionales

Exigencias de responsabilidad del
cargo

Demandas ambientales y de
esfuerzo fisico

Demandas de la jornada de trabajo

Consistencia del rol

Influencia del ambiente laboral
sobre el extralaboral

Control y autonomia sobre el
trabajo

Oportunidades de desarrollo y uso
de habilidades y destrezas

Participacion y manejo del cambio

Claridad de rol Capacitacion

Caracteristicas del liderazgo
Relaciones sociales en el trabajo

Retroalimentacion del desemperio.
Relacion con los colaboradores
(subordinados)

Relaciones sociales en el trabajo

Retroalimentacion del desempefio

Relacién con los colaboradores
(subordinados)
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los aspectos emocionales, como la
cohesion.

Retribucion que el trabajador obtiene a Reconocimiento y compensacion
cambio de sus contribuciones o esfuerzos

laborales. Este dominio comprende

diversos tipos de retribucion: la financiera

(compensacién econdmica por el trabajo),

de estima (compensacion psicologica, que

comprende el reconocimiento del grupo Recompensas derivadas de la
social y el trato justo en el trabajo) y de pertenencia a la organizacion y del
posibilidades de promocion y seguridad en  trabajo que se realiza

el trabajo. Otras formas de retribucion que

se consideran en este dominio comprenden

las posibilidades de educacién, la

satisfaccion y la identificacion con el

trabajo y con la organizacion.

Fuente: Bateria de riesgos psicosociales

Recompensa

Cuestionario para la evaluacién del estrés. Construido por Villalobos para el Ministerio de

Trabajo y Seguridad Social (1996) y posteriormente adaptado y validado en poblacién
trabajadora de Colombia (Villalobos, 2005 y 2010). Es un instrumento disefiado para evaluar
sintomas reveladores de la presencia de reacciones de estrés, distribuidos en 37 items con cuatro
categorias principales segun el tipo de sintomas de estrés: a) fisioldgicos, b) comportamiento

social c) intelectuales y laborales y d) psicoemocionales.

Debido a que los resultados individuales solo los puede manejar el psicélogo especializada
en SST que aplico la Bateria, por confidencialidad solo se puede tener acceso al informe de
resultados socializado a la empresa, el cual refleja a nivel general desde el analisis del
profesional, porcentajes respecto a datos socio demogréaficos, nivel de riesgo extralaboral, y nivel

de riesgo intralaboral asociandolo por area de trabajo respecto al grupo Ay el grupo B, ademas
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que la correlacion dentro éstos resultados y los obtenidos de estrés (ver anexo No 2 Informe de

Bateria).

6.6.3. Fichas de observacién (ver anexo No 3) Para el desarrollo de la observacion
directa se conto con la lista de chequeo de la Guia de andlisis para hacer observacion/
entrevista de la Bateria de Riesgo psicosociales intralaborales, que evidencian las acciones
enmarcadas dentro del riesgo psicosocial posiblemente generador del estrés, sin involucrarse
los investigadores en la ejecucion de sus tareas, se observaron durante 3 dias intermitentes en

su lugar de trabajo identificando aspectos claves que favorecieron al objeto de investigacion.

6.6.4. Formulario de encuestas (ver anexo No. 4) Se disefié un compendio de preguntas
especificas de facil comprension y encaminadas a la ampliacion de la informacion recolectada en
la bateria de riesgos psicosociales, la misma fue aplicada previamente a un grupo diferente para
obtener retroalimentacion sobre alguna pregunta que no se comprendiera y asi realizar los ajustes
pertinentes antes de la aplicacion al grupo a investigar. La misma fue aplicada de manera digital,
luego de explicar desde una reuniédn virtual por meet, el objetivo de la actividad y la
confidencialidad de los datos obtenidos, los resultados de la misma fueron cuantificados en

Excel.

6.6.5. Grupos focales: Se tomaron como base la guia de grupos focales para la
evaluacion de factores de riesgo psicosocial intralaboral de la Bateria, (ver anexo No 5) con el
desarrollo de preguntas abiertas que orientaron la discusion del grupo para conocer lo

sentimientos, opiniones, emociones que tienen los colaboradores del area del alimentos y bebidas
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respecto a las condiciones intralaborales con las que cuentas, la misma se ejecutd en 2 sesiones
de 60 minutos cada una, con 1 grupo de 6 personas de ambos géneros (masculino y femenino),
escogidos como representativos (uno por cargo) de cada &rea de trabajo (restaurante-Cocina) del
proceso de alimentos y bebidas, ademas se vincularon voluntariamente en la investigacion, los
cuales estuvieron guiados por los investigadores, los cuales estuvieron observando los
comportamientos, actitudes, comunicacion verbal y no verbal, mostrando un ambiente de
interaccion mutua, comodo Yy de confianza, donde se pudieron explorar los conocimientos y
experiencias del grupo, a través de la discusion activa de los participantes, dicha informacion fue

recopilada en una grabacion a través de celulares y autorizacion de los mismos para su uso.

Através de los grupos focales se evaluaron con mayor profundidad las siguientes dimensiones:
“caracteristicas del liderazgo, “retroalimentacion del desempefio”, “relaciones sociales en el trabajo”,
y “reconocimiento y compensacion”. Tales dimensiones pertenecen a los dominios que puntuaron
con riesgo mas alto dentro de los resultados de la Bateria. Los pasos para el desarrollo de ésta
actividad se dio en primera instancia por la definicion de las dimensiones a evaluar, seguido de la
programacion de los grupos focales (planeacién), luego se ejecut6 la presentacion del equipo de
trabajo del grupo focal y de sus roles (moderador y relator), se socializé la actividad, el objetivo de la
misma, se diligencio el consentimiento informado, se explico la dindmica preguntas y respuestas, se
escucharon los participantes, se grabé la conversacion y se cerro la actividad. Y como tercer paso la
consolidacion, el analisis y valoracion de los datos se realizo con base en las grabaciones
transcritas con las que se elabord el perfil de riesgo y la interpretacion de los niveles de riesgo,
informacion evidenciada en la matriz de analisis de grupos focales (anexo No 6) adoptada de la

Guia De Grupos Focales Para La Evaluacion De Factores De Riesgo Psicosocial Intralaboral.
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Para la sistematizacion de la informacion se han asignado una codificacion con el fin de
mantener el anonimato de los participantes; y asi proveer de rigurosidad la investigacion.
Igualmente se enumeraron las lineas de cada parrafo de los protocolos para facilitar la

localizacioén de las unidades tematicas.

La codificacion se hizo para denominar a cada una de las fuentes de diferente forma, de la
siguiente manera: La letra inicial de la fuente + la edad + la letra de cada area (Cocina= Ay
restaurante= B) + genero (femenino= F y masculino= M) + Forma a la que corresponde su nivel

jerarquico (A=jefes y superiores, B=operativos) + Cargo

Sujeto 1: C55CMAC = Colaborador de 55 afios del &rea de cocina de género masculino de la forma A
en el cargo de Chef

Sujeto 2: C56RFACM = Colaborador de 56 afios del area de restaurante de género femenino de la forma
A en el cargo de capitan de meseros

Sujeto 3: C24RMBM-= Colaborador de 24 afios del area restaurante de género masculino de la forma B
en el cargo de mesero

Sujeto 4: C23CMBCC-= Colaborador de 23 afios del area cocina de género masculino de la forma B en
el cargo de control cocina

Sujeto 5: C22CFBAC = Colaborador de 22 afios del area cocina de género femenino de la forma B en el
cargo de auxiliar de cocina

Sujeto 6: C26CMBCP = Colaborador de 26 afios del area cocina de género masculino de la forma B en

el cargo de cocinero primero
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Moderador Grupos Focales: MGF

6.7.  Fases del proyecto

6.7.1. Planteamiento y disefio de la investigacion. Esta primera fase marca el inicio
de la investigacion a través de la consulta de textos y material bibliogréafico para la
delimitacion y planteamiento del problema, verificando antecedentes similares en cuanto al
tema, tipo de estudio, poblacion, metodologia y pruebas utilizadas. Se especificaran los
objetivos y la metodologia a utilizar, asi como los instrumentos y las técnicas para el

posterior analisis, teniendo especial cuidado en prever las posibles dificultades durante su

desarrollo. De igual forma se tendran en cuenta las consideraciones éticas previstas en la ley.

6.7.2. Caracterizacion de las acciones actuales del SGSST que aportan en la

mitigacion del riesgo psicosocial: Se disefié la matriz IPERV para identificar el nivel del

riesgo psicosocial al cual estan expuestos los colaboradores del Hotel Andes Plaza Bogota
con la identificacion de los peligros, evaluacion y valoracién del riesgo psicosocial real y
todos los que la componen, asi entender los peligros al cual estan expuestos el personal del
area de alimentos y bebidas, ademas de analizar los controles y acciones existentes, y
proponer estrategias que garantice un adecuado tratamiento de los riesgos y la mejora

continua del SGSST basado en el ciclo PHVA.
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6.7.3. Anélisis de la Bateria de Riesgo psicosociales: Una vez definidas y verificadas

la muestra y las pruebas a utilizar, se procedio a la recoleccién y anélisis de los resultados de
la Bateria de Riesgos psicosociales, especialmente los cuestionarios Intralaborales (forma Ay
B) y de estrés, ya que el &rea de alimentos y bebidas puntud alto en el nivel de riesgo siendo
las condiciones intralaborales la que mantuvo mayor afectacion dentro del andlisis del

profesional que aplico el instrumento.

Es importante recalcar que la bateria enfatiza en los objetivos y alcances del proceso de
medicidn en el carécter confidencial de los resultados individuales obtenidos, sometida a reserva
conforme a lo establecido en la ley 1090 de 2006, por lo cual la profesional especialista en SST
garantiza el manejo de la informacion de forma explicita para lo relacionado en seguridad y salud
en el trabajo; de ésta forma los resultados individuales hacen parte de la historia clinica
ocupacional de la Psic6loga, quien tendra posesion fisica de las mismas durante veinte (20) afios,
por tal razon, el analisis de los resultados de la Bateria estuvo basado en el informe presentado, y
por lo que se requirié del uso de los otros instrumentos para fortalecer o ampliar la informacion
de dichos resultados, asi, el disefio de las estrategias de mitigacion de los factores de riesgos

psicosociales se focalizaron en el problema real de la poblacion objeto de estudio.

Para el analisis de los cuestionarios intralaborales, y estrés de la Bateria, se establecieron los
niveles de riesgo basados en una escala tipo Likert: Riesgo Bajo, medio y Riesgo alto, con ésta
informacion se reviso cada dimension (antes mencionada), de las condiciones intralaborales y su
nivel de riesgo, e igualmente su correlacion con el estres para identificar el nivel de afectacion

presente en el personal del area de alimentos y bebidas.
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6.7.4. Acercamiento y divulgacion: Se reunid al personal del area de alimentos y

bebidas explicandoles los objetivos y alcances del proyecto, solicitando su autorizacion por
escrito (consentimiento informado) para participar en el estudio, de acuerdo a los

lineamientos bioéticos para la investigacion.

6.7.5. Aplicacion de Instrumentos: Para ampliar dichos datos obtenidos en el informe de
la Bateria de riesgos psicosociales se realizaron, grupos focales, encuestas y observacién directa
basados en la percepcion del estado de salud en que se encuentran las personas y su apreciacion
del entorno laboral en el que desarrollan sus actividades. Para la aplicacion de éstos instrumentos
se adecuaron lugares con buenas condiciones ambientales (excelente ventilacién e iluminacion,
ambiente de confidencialidad, comodidad y bajos niveles de ruido), ademas de brindar una
completa, sencilla y comprensible instruccion acerca del desarrollo de la investigacion y
obteniendo una respuesta acertada de las instrucciones por parte de los sujetos sin interferir o

influir en sus respuestas.

6.7.6. Analisis de datos:

A través de la triangulacién de informacion y los datos suministrados por la técnica de
dindmica de grupos, observacion directa y encuestas, se identificaron aspectos claves que
sefialaron los riesgos psicosociales especificos a los cuales estan expuestos el personal del area de
alimentos y bebidas y que pueden ser los generadores de estrés; se escucharon las grabaciones de
los grupos focales, se tabularon los datos de los cuestionarios a través del Excel y se socializo con

las investigadoras las notas observadas en el personal y que ayudan a corroborar la informacion.
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Dentro del analisis de instrumentos se llevar la siguientes sub etapas para lograr resultados

Optimos:

Etapa descriptiva: El objetivo de ésta es lograr una descripcién del fendmeno en estudio
que resulte lo menos prejuiciada y, al mismo tiempo, refleje la realidad vivida por cada sujeto en
su forma mas auténtica posible. Con la informacion recogida se efectda la codificacion de los

datos y se organiza segun las categorias deductivas

Etapa estructural: Aqui el trabajo es principalmente las descripciones contenidas en los
protocolos. Se busca hacer por cada sujeto una delimitacion de las unidades tematicas naturales, a
partir de esta se determina el tema central que domina cada unidad temética y seguidamente, se
lleva a cabo la integracion de todos los temas centrales en una estructura descriptiva.
Posteriormente se realiza la integracion de todas las estructuras particulares (de cada sujeto) en
una estructura general, expresada en el lenguaje cientifico, en la cual se debe tener en cuenta la
retroalimentacion final con los sujetos estudiados, para que finalmente se elabore la hip6tesis de

sentido.

6.7.7. Disefio de estrategias de intervencion: Con el fin de disminuir los niveles de

estrés encontrados, se revisaron bases bibliograficas, técnicas psicologicas y/o académicas
idoneas que pudieron contribuir al desarrollo de estrategias basadas en el bienestar fisico,

mental y social de la poblacion objeto de estudio.

62



6.7.8. Discusion de resultados: El objetivo de esta etapa es relacionar los resultados

en la investigacion con las conclusiones de otros investigadores para compararlas, entender
mejor las posibles diferencias, contraponerlas y, de este modo, llegar a una integracion y a un

enriquecimiento del cuerpo de conocimientos del tema estudiado.

6.7.9. Informe Final: A la empresa Hotel Andes Plaza Bogot4, se le entrego el

informe de los resultados obtenidos, las respectivas estrategias implementadas y

recomendaciones especificas para el desarrollo de las actividades

6.7.10. Consideraciones Eticas: Con el fin de preservar los derechos de los participantes, y

de prevenir la presentacion de efectos perjudiciales derivados a la participacion en este estudio, se

tuvieron previstas las siguientes condiciones éticas necesarias para su desarrollo:

Se trata de una investigacion catalogada sin riesgo, segun resolucion 8430 de 1993 del
Ministerio de Salud, basada en los principios y fundamentos establecidos en el Codigo Etico del
Psicdlogo de Colombia en los apartados que le corresponden al profesional.

No existe ninguno de los riesgos que implica la manipulacion experimental directa
(tratamientos, cirugias, manipulacion experimental).

Se trata de una investigacion de caracter tipo “analisis del discurso” usualmente empleada
dentro de la investigacion cualitativa, debido a que por razones éticas y/o practicas, se limita a la
observacion del fendmeno a investigar y se ocupa de la evaluacion-registro de los fendbmenos

objetos de estudio.

63



Ningun procedimiento se inicio sin el previo consentimiento voluntario de los sujetos. Una
vez leido, aceptado y firmado el formato Unico reglamentario (Ver formato Consentimiento
Informado), el cual especifica sobre la importancia y finalidad del estudio, sobre la
confidencialidad de la informacidn y sus posibles usos. También se informa de la ausencia de

compromiso de experimentacion directa.

Las posibles molestias que se podrian presentar en algunos casos, serian manifiestamente

compensadas por el profesionalismo de los investigadores.

Los participantes no seran criticados, ni juzgados por las opiniones que expresen; no seran
sometidos a condiciones discriminatorias ni a situaciones o preguntas que resulten abrumadoras para
ellos.

Como criterios éticos se determind que la informacion recolectada por medio de las técnicas
presupuestadas permanecera totalmente en el anonimato y por ninguna razén ni medio se

divulgaran los nombres de quienes fueron tomadas, para ello se llevara un registro codificado.

El equipo de investigacion escuchara de manera atenta y respetuosa a los participantes permitiendo
su libre expresion. Si se observan reacciones emocionales adversas 0 negativas la actividad se detendra y
s6lo se continuaré si el actor social lo permite de manera expresa. Si se considera necesario, se realizara

algun tipo de orientacion psicologica que contribuya a mejorar la situacion afectiva del entrevistado.

Respalda lo anterior lo propuesto en la Ley 1090 de 2006 “por la cual se reglamenta el

ejercicio de la profesion de Psicologia, se dicta el codigo Deontoldgico, Bioética y otras.
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7. Resultados

7.1. Fase 1. Caracterizacion de las acciones actuales enmarcadas en el SGSST del Hotel

Andes Plaza que aportan en la mitigacién del riesgo psicosocial en los trabajadores del

area de alimentos y bebidas

A continuacion, se describe detalladamente como se encuentra el SGSST del hotel Ande

Plaza, caracterizando especificamente lo aspectos que tenga relacion directa con los riesgos

psicosociales:

Tabla 4. Caracterizacion de la empresa:

Empresa: Cia. Hotelera Andes Plaza Ltda.
NIT: 830012169
N° De Centros De Trabajo: 1

Persona De Contacto:
Cargo:

Teléfono:

Direccion:

Fecha:

Clase de Riesgo:

Actividad Econdmica:

N° De Empleados:
Empleados Totales:

Empleados Directos:

Empleados Temporales:
Empleados Contratistas:
Responsable del SG-SST

Edna Roci6 Fierro Méndez
Directorade TH y SST
3227151918

Cra. 15 #100-11
09-03-2020

2

Alojamiento en hoteles y expendio a la mesa de
comidas preparadas

60

60

60

3

5

Edna Rocio Fierro Méndez
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Inicialmente se hizo una recopilacion de documentos que permitieron ampliar el panorama
en cuanto a gestion del sistema de seguridad y salud en el trabajo en el hotel, estos documentos
son revisados teniendo en cuenta la resolucion 0312 de 2019 y el decreto 1072 de 2015 y su nivel

de cumplimiento.

También en la caracterizacion se analizd con qué medidas de intervencidn cuenta la
empresa y actualmente como aseguran que el riesgo psicosocial se le apliquen los respectivos
controles de acuerdo a la matriz de riesgos. Se pretende desde las estrategias confirmar o incluir

de acuerdo al andlisis, un ajuste en esta matriz.

Los documentos base que se tuvieron en cuenta para realizar la evaluacion inicial y
posteriormente la respectiva caracterizacion fue: Evaluacion inicial de acuerdo a los items de la
resolucion 0312, Radar ARL Colpatria, Diagnostico de condiciones de salud, indicadores de
ausentismo, accidentalidad, incidencia y prevalencia, sistemas de vigilancia epidemioldgica y

programas de prevencion y promocion.

7.1.1. Evaluacion inicial- Resolucién 0312 de 2019

Actualmente en el hotel Andes plaza no existe un area de seguridad y salud en el trabajo,
todos los temas los maneja la Directora de Gestion Humana quien se encuentra realizando una
especializacion para contar con la licencia que se exige normativamente, sin embargo, es ella la
responsable y quien esta gestionando los avances del sistema. La Directora lleva poco tiempo en
el cargo, ha estado actualizando y elaborando documentacién junto con la ARL. También cabe

aclarar que la administracion del hotel cambio, por lo tanto, la alta direccion esta en la misma
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transicion. De acuerdo a lo anterior y teniendo en cuenta los tiempos de adaptacion y las nuevas
formas de trabajo, el avance del SGSST se ve reflejado en la evaluacion inicial, la misma esta
establecida en el decreto 1072 de 2015, la cual sirve como herramienta para verificar el estado
actual del sistema de seguridad y salud en el trabajo en la empresa. Para el Hotel Andes Plaza la
ultima evaluacion aplicada fue en febrero de 2020 y de acuerdo a los criterios de evaluacion tuvo

un puntaje de 54% y esto traduce a que el sistema estaba en un estado critico.

A continuacion, una gréafica de acuerdo al ciclo PHVA sobre el estado del sistema a febrero

de 2020.

llustracién 1. PHVA del SGSST del Hotel

Desarrollo por Ciclo PHVA (%) et s

RECURSOS GESTION GESTIONDELA  GESTION DE GESTIONDE  VERIFICACION MEJORAMIENTO
12'5 1 25 2 5 INJEGRM. DEL SALUD P%GDGRO? AMENAZAS DEL 5G-SST
wa ! ) oL -
Spemaiy
. PLANEAR Il HACER IIl. VERIFICAR IV.ACTUAR TRABAIO
Maxino *Obtenido » Maximo  « Obtenido
L I
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La gréfica indica que hay actividades que no se han llevado a cabo, reflejado en los bajos
porcentajes, lo que podria implicar que no se estan priorizando lo riesgos y que el control que se
tiene sobre el sistema es minimo, cabe resaltar que estos resultados evidencian solamente gestion
del 2019 y dos meses correspondientes al 2020, durante los ultimos ocho meses luego de aplicar
la evaluacidn inicial y siguiendo el plan de accidn, ésta nueva administracion ha venido haciendo

gestion del cambio en todos los factores que influian en los resultados descritos anteriormente.

La administracion actual es consciente que si el sistema no es intervenido de manera
oportuna se podrian desencadenar incumplimientos normativos, futuros accidentes de trabajo,
enfermedades laborales, ausentismo y ambientes de trabajo inseguros. Se recalca la importancia
de mantener este ciclo, pues al fallar en uno de los procesos puede decaer todo el sistema. El
cumplimento del 38,5% en el hacer, puede significar que se ejecutan algunos items, sin embargo,
no son planeados, verificados y no se hace la respectiva evaluacion de las medidas

implementadas parar controlar los peligros, riesgos y amenazas.

Es importante hacer la identificacion de la normatividad vigente en materia de riesgos
laborales incluyendo los estandares minimos que se reglamenten y le sean aplicables; asegurar la
verificacion de la identificacion de los peligros, evaluacion y valoracion de los riesgos,
igualmente se debera contemplar los cambios de procesos, instalaciones, equipos, maquinarias,
entre otros, ademas se debe realizar la identificacion de las amenazas y evaluacion de la

vulnerabilidad de la empresa, presentar informes e involucrar a la alta direccion.
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7.1.2. Radar- Aseguradora

Esta es una herramienta de ARL Colpatria, usada para hacer un proceso de diagndéstico que
permite conocer el nivel de desarrollo del sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo,
a traveés de la evaluacion de diversas variables de interés y teniendo en cuenta las caracteristicas
de la empresa (tamafio, actividad productiva). Axa Colpatria a través de este proceso, aporta al
proceso de mejoramiento continuo de la empresa y de su gestion de la Seguridad y Salud en el
Trabajo al identificar oportunidades de mejora a su SG-SST a través del resultado del RADAR,
es importante tener en cuenta que el radar no reemplaza la evaluacién inicial que debe hacer la

empresa, sino que la complementa.

A través del diagnostico la empresa debe: identificar los peligros y evaluar y valorar los
riesgos en seguridad y salud en el trabajo con el fin de que pueda priorizarlos para establecer los
controles necesarios. También debe identificar otras prioridades en seguridad y salud en el
trabajo examinando el desempefio del SG-SST, para asi mismo establecer el plan de trabajo de
forma acorde con los cambios que vaya teniendo la organizacion y estableciendo mejoras al SG-
SST a partir del andlisis y evaluacion de los resultados obtenidos, particularmente en términos de

accidentalidad y enfermedad laboral.

El diagnostico esta estructurado en cuatro categorias y diecisiete subcategorias. El nivel de
cumplimiento se determina en alto, medio o bajo. Los resultados generales del radar aplicado al
hotel fueron los siguientes:
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lustracion 2. Resultados evaluacion inicial por ARL

RESULTADOS DE APLICACION DE LA HERRAMIENTA RADAR POR SUBCATEGORIA
Decreto 1072 de 2015 (2.2.4.6)
Nivel de
cumplimiento
Cat » Subcat i especifico del 5G6-55T
I i -
ategoria ubcategoria por subcategoria
Nivel de
Color o
cumplimiento
Politica de SST [ ] Alto
Responsabilidades dentro del SG-SST (] Bajo
Liderazgo y organizacion

Objetivos de 55T Medic
Recursos . Bajo

Requisitos normativos Medio

Identificacién de peligros, evaluacién y valoracidn deriesgos. Medio

Gestion estructural

Flan detrabajo anual en 55T . Bajo
Comunicacidén y participacidn de los trabajaderes . Alto

Prevencidn de riesgos Medio
Gestidn de terceros y otras partes interesadas . Alto

Gestion del riesgo
Capacitacidény formacién . Alto
Prevencidn, preparacién y respuesta ante emergencias . Alto
Medicin y anslisis de resultados de indicadores (] Alto
Evaluacién de confermidad . Alto
Evaluacion del desempefio

Acciones de mejora . Alto
Revisidgn por la alta direccién . Bajo

Impacto de la siniestralidad Impacte de la siniestralidad Medic

Fuente ARL

Se puede evidenciar fortaleza en la gestion del riesgo y la evaluacion del desempefio sin
embargo de acuerdo a la categoria liderazgo y gestion estructural que van encaminadas al planear
en el ciclo PHVA existen falencias pues no se cuenta con los recursos, el plan de trabajo y las
responsabilidades, bases importantes para el desarrollo del sistema, adicional a eso debe haber
una identificacion de los riesgos e involucramiento de los colaboradores en la gestion de los

mismos y esto solo se alcanza con la comunicacion e interaccion permanente.
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7.1.3. Sistema de vigilancia epidemioldgico en riesgo psicosocial.

El hotel Andes Plaza actualmente no cuenta con un sistema o programa de vigilancia. Con
la aplicacion de la bateria de riesgo psicosocial y los resultados que esta arrojo se pretende
estructurar el sistema y determinar las actividades, indicadores y formatos correspondientes para

el monitoreo y control del riesgo.

El Sistema de Vigilancia Epidemiologica Psicosocial, es un sistema que pone a
disposicion de los empleadores y de sus equipos de seguridad y salud en el trabajo, un
instrumento de intervencion de este factor de riesgo en los ambientes laborales con el fin de
impedir consecuencias nocivas en la salud de los trabajadores. La intencion bésica del sistema
es disminuir o eliminar el agente de riesgo, de tal forma que se pueda advertir la influencia

negativa de los factores Psicosociales.

El abordaje de los factores de riesgo psicosocial bajo la dptica del sistema de vigilancia
epidemioldgica, aporta a la comunidad de profesionales y a los trabajadores, herramientas para
su identificacion e intervencion sistematica, a fin de hacer una practica prevencion del malestar

que procede de los mismos.

7.1.4. Programa estilos de vida y entornos saludables

El Hotel Andes Plaza cuenta con un programa robusto, con fechas e indicadores
estipulados, las actividades que se describen estan enfocadas a enfermedades cardiovasculares,

manejo del estrés y alimentacion saludable, sin embargo, no hay soporte de su ejecucion, es
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importante incluir otras actividades que ayuden a la intervencidn del riesgo psicosocial desde lo

extra laboral.

Los programas de prevencion para factores de riesgos laborales, son una actividad que
permite la continua observacion de la aparicion, distribucién y tendencias de los factores
involucrados en el trabajo que signifiquen un riesgo para la salud de los trabajadores, permiten
minimizar las consecuencias negativas de los mismos y procuran ambientes de trabajo saludables

y eficientes.

La falta de programas de prevencion del riesgo psicosocial hace que los trabajadores
pierdan su posibilidad de ser integralmente sanos; es decir, que puedan mantener condiciones
fisicas adecuadas y de bienestar, asi como condiciones mentales positivas, manifestadas en mayor
productividad, predisposicion a la creatividad, solucion de problemas, el desarrollo de la
pertenencia a la empresa, la motivacion hacia el trabajo, sentimientos de solidaridad hacia los

otros y demas manifestaciones de trabajadores proactivos.

La importancia de desarrollar programas de evaluacién, intervencién y seguimiento de las
condiciones psicosociales, se hace mas patente en aquellos puestos en los que las condiciones de
seguridad y de medio ambiente laboral, implican el riesgo predominante para la salud de los
trabajadores. En estos puestos de trabajo los riesgos psicosociales actian en forma silenciosa,
derivandose de los factores relativos a la organizacion del trabajo, como limites de tiempo,
ambientes de trabajo variables, relaciones interpersonales tensas, entre otros; lo que lleva a

manifestar alteraciones psicologicas como la falta de atencion, desmotivacion, cansancio, fatiga,

72



accidentes de trabajo; consecuencias que se traducen muchas veces en accidentes o

enfermedades.

7.1.5. Diagnostico de Condiciones de salud

El reporte de condiciones de salud entregado por la IPS no cuenta con informacion amplia
y detallada acerca del estado de salud de los colaboradores, el informe es ambiguo y no podria ser
insumo para los sistemas de vigilancia epidemioldgica, dentro de las recomendaciones o
estrategias que pretende entregar esta investigacion seré incluida la informacién que se debe

solicitar a la IPS con el fin de monitorear y gestionar el programa de prevencién y promocion.

7.2. Fase 2. Identificacion de los factores de riesgo psicosociales intralaborales asociados al
estrés en trabajadores del area de alimentos y bebidas del hotel Andes Plaza Bogota

7.2.1. Resultados Informe de Bateria Riesgos Psicosociales febrero 2020

La Bateria de riesgos psicosociales fue aplicada por primera vez a todo el personal del
Hotel Andes Plaza Bogota, en el mes de febrero de 2020 para dar cumplimiento al decreto 2646
de 2008 y a la resolucién 2404 de 2019; de acuerdo al informe presentado por la psicologa
especialista en SST al correlacionar los riesgos intralaborales entre la forma A (dirigido al grupo
ocupacional con cargos directivo o de jefatura y a nivel académico a profesionales, tecnélogos
y técnicos) y forma B (dirigido al grupo ocupacional con cargos como auxiliares u operativos y
a nivel académico bachilleres o quienes tengan un grado de escolaridad menor al bachillerato)

para todos los procesos de la organizacion se evidencio lo siguiente:
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llustracion 3. Tipo de cargo

FORMA A FORMA B

De las 58 personas evaluadas, 26 corresponde a la forma A y 32 colaboradores de la

forma B de acuerdo al nivel jerarquico y/o académico del personal.

lustracion 4. Areas evaluadas

De acuerdo a la distribucion por procesos se identificd que al area Administrativa
pertenecen 12 colaboradores, al de Alojamiento 16, Alimentos y Bebidas 15, Mantenimiento 6,

Comercial 5y el proceso de Recepcidn 4 personas.
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lustracion 5. Riesgo Intralaboral Por Dimensiones Forma Ay B

36,4

B X B A B

derzgo y relsaones Control sobre & trabajo Demandas del trabajo
cakes en d trabapo

N BAJO * MEDIO ALTO

Respecto al nivel intralaboral se evidencia mayor proporcion de riesgo en el personal
operativo (forma B) que en el personal agrupado en la forma A; identificandose en el dominio de
liderazgo y relaciones sociales en el trabajo, un 56% de riesgo alto (forma B), respecto a un 9.1%
para los colaboradores de la forma A, lo cual hace referencia que los aspectos relacionados con la
interaccidn entre superiores y colaboradores es en su mayoria negativo, cuyas caracteristicas
influyen en las formas de desarrollar la actividad laboral, lo que dificulta el trabajo en equipo y el
apoyo social; en cuanto a la dimension, control sobre el trabajo, que hace referencia a la
posibilidad que el trabajo ofrece a los colaboradores para influir y tomar decisiones sobre los
diferentes elementos que intervienen en su ejecucion, tales como la iniciativa, autonomia, uso y
desarrollo de habilidades y conocimientos, capacitacion, claridad del rol, participacion, se
evidencia que el 60% de los colaboradores de la forma B perciben riesgo alto, lo que podria
repercutir en una respuesta de estrés; respecto a la dimension demandas del trabajo, se identifica
un balance negativo en los resultados tanto de la forma A con un 45.5% de riesgo alto, sobre un

56.5% para la forma B, indicando que las exigencias laborales que requiere el puesto de trabajo
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son altas para los colaboradores tanto a nivel operativo como de jefatura, y finalmente la
dimension de recompensas se evidencia que 78.3% de los colaboradores de la forma B, no
percibe retribucion de la empresa a cambio de sus contribuciones o esfuerzos laborales, desde la
parte e econdmica, de estima (reconocimiento social) y/o de posibilidades de promocion,

representado en un factor de riesgo alto.

La informacidn anterior estd basada en resultados generales obtenidos con la percepcion
de todos los colaboradores del hotel, a continuacion se muestran los resultados en cuanto a los
niveles de estrés presentes en los colaboradores por area de trabajo, siendo éstos datos los Unicos
suministrados por la especialista en el informe de la Bateria aplicada, y por lo cual se genero
como idea de investigacion; pero, para la generacién de estrategias de intervencion y mitigacion
del estrés es poco eficiente, ya que no muestra informacién relevante para el andlisis de
resultados, por lo que las investigadoras optaron por aplicar otra serie de instrumentos que
ayuden a copilar y ampliar la informacién ya obtenida, y que se conviertan en datos
fundamentales para identificar la problemaética real a la cual se enfrenta el personal del proceso de

alimentos y bebidas.
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lustracion 6. Niveles de estrés por area de trabajo

AREA RIESGO MIVEL
ALIMENTOS ¥ BEBIDAS 20,43 ALTC
ALOJAMIENTO 13,53 MEDIO
COMERCLAL 15,75 MEDIO
MANTEMINITENTO 11,80 EAID
RECEPCIOM 10,51 BAID
ADMIMNISTRACION 13,44 MEDIO

MNIVEL DE ESTRES
AREAS

O
”“"'-.

* ALIMIENTOS ¥ BEEIDAS = ALOLARIENTO = COMER CLAL

= A NTIEN IVEIBNTO = RECEFPCION = ADRAIMNISTRACKMN

De todos los procesos evaluados, se diagnosticd que solo el area de Alimentos y Bebidas se
encuentra con un nivel de riesgo alto, representado en un 20.43% comparado con el resto de
procesos, quienes perciben un nivel de riesgo medio y bajo, por lo cual se tomé en cuenta para la
investigacion solo dicho proceso por la gravedad de los resultados, ya que podria desencadenar

en una enfermedad laboral o afectar la productividad, el servicio y el buen nombre del hotel.

Es importante recalcar que para ésta investigacion solo se tomaron en cuenta los aspectos
intralaborales y los resultados de estrés, ya que solo se evidencid un nivel de riesgo medio y bajo
en los factores extralaborales, de modo que no afecta o influyen en el desempefio de los
colaboradores, e igualmente son componentes independientes de la organizacion, tales como: el

entorno familiar, social, de vivienda, siendo de dificil control 0 manejo para la empresa.
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7.2.2. Resultados encuesta (disefio propio) de factores intralaborales

7.2.2.1. Interpretacion sociodemografica

En la distribucion etaria del grupo de trabajadores del area de alimentos y bebidas, se
encontré mayor porcentaje en trabajadores jovenes con un 7%, comprendidos en edades entre los
22 y 31 afios (generacion generacion Z y generacion -millennials), lo que significa que puede ser
un factor protector dado que la poblacidn de ésta edad esta en bldsqueda de oportunidades, de
flexibilidad laboral, estan dispuestos a escuchar y aprender, pero sobre todo son capaces de
expresar un pensamiento critico, contribuyen a su vez al mejoramiento de los procesos sociales y
laborales, sin embargo también se considera una poblacion que estd mas expuesta a problemas
de salud, tales como psicosociales, desdrdenes psiquiatricos, estrés, ansiedad, tristeza, depresion,
fatiga, trastorno del suefio, desordenes maniaco-depresivos (bipolares), asi como problemas de

uso y abuso de drogas y alcohol (Jaimes Perez, 2019)

Gréfico 6. Distribucion porcentual de grupos de edades
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Por otro lado, se identifica que el 6% de la muestra corresponde a edades comprendidas
entre los 32 y 51 afios (generacién Y y Generacion X), identificada como poblacion adulta, cuyo

factor protector es la experiencia laboral, buscan estabilidad laboral y personal, se comprometen
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y son leales a la organizacion que les brinde oportunidades de crecimiento, y contribuyan al
desarrollo en todos los &mbitos de su vida, En cuanto a problemas de salud estan expuestos a
enfermedades cardiovasculares, osteomusculares, obesidad, sobrepeso, etc (Diaz Sarmiento,

Lopez Lambrafio, & Roncallo Lafont, 2017)

Finalmente, se tiene que el 2% corresponde a edades comprendidas entre los 52 y 62 afios
(baby boom), poblacion que esta actualmente a punto de pensionarse, los cuales esperan
continuar con la organizacion si ésta se los permite (estabilidad laboral), pues aln se siente
activos, estan dispuestos a sacrificar cualquier cosa incluida la familia, por el trabajo; ésta es una
poblacion que en su mayoria segun lo refiere la literatura estan acostumbrados al trabajo bajo

presion (Diaz Sarmiento, Lopez Lambrafio, & Roncallo Lafont, 2017)

Con la identificacion de estos grupos etarios se podra establecer y/o identificar cuales
podrian ser las expectativas y factores que influyen en su comportamiento y en su desempefio

durante la jornada laboral.

llustracién 7. Distribucion porcentual por género

Género

Masculino,47%

M Femenino Masculino

Se evidencia que en proceso de alimentos y bebidas hay un cierto equilibrio respecto al

género, teniendo que un 47% son masculinos y el 53% son femeninos.
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Tabla 5. Frecuencia de profesion u Ocupacion

Profesion U Ocupacion Frecuencia Profesion u Ocupacion Frecuencia
Auxiliar de Cocina 3 Segundo cocinero 1
Capitan de meseros 2 Chef 1
Mesero(a) 4 Control cocina 2
Primer cocinero 1 Stewart 1

En la tabla 4 se puede evidenciar que la Profesién u Ocupacion donde hay mayor nimero

de trabajadores es en el cargo de mesero, que corresponde a un 0.6% ; seguido por los auxiliares

de cocina con un 0.45% (3 personas); es importante también tener en cuenta que dentro del

proceso de alimentos y bebidas, hay una subdivisién que corresponde al area de restaurante

(Meseros y capitanes de meseros) con 6 integrantes, quienes prestan el servicio a la mesa, room

service y por ende, atencion directa al publico; en cuanto al area de Cocina (Chef, primer

cocinero, cocinero segundo, auxiliares de cocina, control cocina y steward) con 9 integrantes,

quienes preparan y emplatan los alimentos y las bebidas, sin atencion directa al cliente, por lo que

en los siguientes resultados se va a tomar en cuenta cada area por separado para tener un analisis

mas preciso respecto a la percepcion de riesgo que tienen los colaboradores de los aspectos

intralaborales, puesto que internamente el area de restaurante esta liderada por los capitanes de

mesa Yy el area de cocina por el chef, de ésta forma se pueden disefiar las estrategias para la

mitigacion del estrés desde la linea de la problematica real identificada por cada proceso, ya que

aunque pertenecen al proceso de alimentos y bebidas, las funciones y responsabilidades asignadas

a cada area son muy diferentes.
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7.2.2.2. Interpretacion factores de riesgo intralaboral:

Para obtener informacion mas detallada respecto a los riesgos intralaborales a los cuales
pueden estar expuestos los colaboradores de cada area de trabajo del proceso de alimentos y
bebidas, se disefid un cuestionario con preguntas especificas que permitieran analizar a
profundidad las respuestas y los resultados obtenidos de la bateria de riesgo psicosocial, estas
preguntas estan basadas en las opiniones individuales o percepcidn de los colaboradores, desde
un Iéxico coloquial para que sea de facil compresion, y dirigido a abarcar cada dimension que
comprende los riesgos intralaborales de la Bateria, los cuales seran descritos a continuacion de

acuerdo a los resultados obtenidos de dicho cuestionario.

llustracion 8. Pregunta 1. ¢ Disfruta de su trabajo?

AREARESTAURANTE: DISFRUTA SU AREA COCINA: DISFRUTA SU TRABAJO?
TRABAIO?

w5l mNO mTALVEZ m5l mNO o TALVEZ

En la grafica 8 se muestra un comparativo de los resultados obtenidos por area de trabajo,
en la cual se evidencia que el personal de Restaurante disfruta un 100% su trabajo respecto al
75% de colaboradores de Cocina, identificandose que un 25% tal vez lo disfruta, éstos datos
indican que en general el personal del area alimentos y bebidas disfruta su realizar su labor dentro
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del hotel, mostrando una buena actitud frente a la ocupacion que realizan, sin embargo en los
grupos focales se indagara sobre el significado que para ellos tienen el disfrutar su trabajo y se

dara el respectivo anélisis y descripcion cualitativa.

lustracion 9. Pregunta 2. ¢ Se siente estresado en el trabajo?

COCINA: ¢Se siente estresado en el RESTAURANTE: ¢Se siente estresado en el
trabajo? trabajo?

==

e

En cuanto a ésta pregunta, se identifica que el 25% del personal de cocina refiere sentirse
estresado en el trabajo, mientras que en restaurante ningin colaborador siente estrés. Para ello, se
consultd por los sintomas de estrés para ratificar estos resultados, de igual forma, se indagara al
personal qué significado tiene para ellos el estrés. No obstante, se puede ir elaborando un
comparativo, con respecto a los resultados del cuestionario de la bateria de riesgos psicosociales
presentes en el personal del &rea alimentos y bebidas, y aunque se encuentran datos muy
similares, la diferencia radica, en que los colaboradores que perciben estrés en su puesto de
trabajo son los del area de cocina y no los de restaurante, por ende, se volvera aplicar el
cuestionario de estrés de la Bateria para realizar un analisis mas preciso o real, sumado a la

observacion directa y grupos focales para ampliar la informacion.
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lustracion 10. Pregunta 3. ¢Podria seleccionar los sintomas que experimenta debido al
estres?

COCINA ipodria seleccionar los sintomas RESTAURANTE ¢podria seleccionar los
que experimenta debido al estrés sintomas que experimentadebido al estrés
]
% ox  woowssm | ™ o wcouoREsEcass
FRECUENTE ——
| | 3
MDEPRESION
HINSOMNIT
mINSOMNIO
B PERMOG DEL APETITO
PERDIDA DEL APETITO
mATAOUE D€ ANSEDAD
mOTRO

mNINGUND

Respecto a la sintomatologia del estrés, el personal de cocina refiere sentir dolores de
cabeza frecuente (1 colaborador) y otros sintomas (1 persona), el 75% refiere no sentir ningun

sintoma. En cuanto al area de restaurante 14% (1 persona) manifiesta sentir ataques de ansiedad.

lustracion 11. Pregunta 4. ;Como calificaria el estrés en su trabajo?

AYB ¢Como calificaria el estrés en su
trabajo ?

WBAIO » MEDIO WALTO
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Para ésta pregunta los resultados fueron equitativos por lo cual no se hizo distincién por
area; evidenciando que un 100% de los colaboradores del proceso de alimentos y bebidas
califican el estrés percibido en su trabajo como medio.

A continuacion, se describen los resultados obtenidos a unas preguntas abiertas que se le

realizo en el cuestionario a los colaboradores:

Pregunta 5. ; Cuanto tiempo ha tenido estrés en el trabajo??

Los resultados indican que cuando la poblacion ha experimentado estrés, lo ha hecho por

un periodo de menos un mes y otros nunca han sentido estrés.
Pregunta 6. ¢ Cuales son los aspectos positivos de su trabajo?

Las respuestas mas comunes a ésta preguntas fueron: buen trato, aprendizaje y trabajo en
equipo. Asimismo, los colaboradores manifiestan que en los ultimos meses con el cambio de
administracion (gerente y lider de talento humano) se sienten escuchados, valorados, pueden
participar en la toma de decisiones, pueden comunicar sus inquietudes, siendo esto para su equipo
de trabajo una fortaleza y motivacion para el desarrollo de su labor. Aspecto importante que se
retomara en los grupos focales, dado que al relacionarlo, con lo que la OIT refiere en la literatura,
un lider que se compromete y es justo en el trabajo, permite el desarrollo de una cultura
organizacional que aborda el estrés de una manera positiva mitigando su aparicion (Organizacion

Internacional del Trabajo, 2018)
Pregunta 7. ;Cual es el aspecto mas estresante de su trabajo?

Las respuestas mas comunes fueron: Jornadas laborales extensas y pocos descansos, picos

de trabajo alto, igualmente manifestaron que tienen que responder a las demandas del trabajo bajo
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presion y en el minimo tiempo posible. Informacion que se retomara en la observacion directa y

grupos focales para ampliar la informacion, pues si se revisa la literatura, Lennart Levi, indica

que este tipo de exigencias psicosociales en el lugar de trabajo, suelen ser diferentes de las

capacidades y necesidades de los trabajadores, elevando los niveles de estrés y en consecuencia

los problemas de salud (Enciclopedia de Salud y Seguridad en el Trabajo, 2018).

llustracion 12. Pregunta 8. Seleccione su respuesta a las declaraciones

RESTAURANTE: SELECCIONE SURESPUESTAA LA SIGUIENTES

DECLARACIONES
a5
10
35
30
25
20
15
10
s
o l__.____L__*_ __.___J____J —.
NOTENGO | NO TENGO CONSTANTE
NOTENGO ME DAN
TENGOD | MEHAN |MITRABAID|[TENGOMuy| TIEMPO [SUFICIENTES| oppmpy  |ELRITMODE| MENTESE | o5 erpyo5
SUFICIENTE | DESCANSOS MI TRABAJO [ESPERA QUE
MUCHAS | ASIGNADO Es POCO Y SAns0S| sopRerL | MITRABAIDESPERA POCO
HORASDE [DEMASIADO REPETITIVOY| TRaBAJD | PARR [ PARR  trapmioqugl@DICTAMI  HIE . | eeavisTas
TRABAJO | TRABAID MONOTONO| ASIGNADO ME PARA
TARMI ENEL  |,ciamaron|NMEDIATO | BIENENEL | | (F2R%
TRABAJO | TRABAIO TRABAID
mDE ACUERDO 1 1 1 2 o 1 1 2 3 1 16
HEN DESACUERDO 5 1 3 B 5 3 2 o 3 a1
WNEUTRAL 1 1 2 2 2 1 [} 3 1 [} 13
a0
35
30
25
20
15
10
e NOTENGO | NOTENGO CONSTANTE
NOTENGO ME DAN
TENGO | MEHAN |MITRABAJO [TENGOMuy| [IEMPO SUFICIENTES| oo rppyy  [ELRITMODE| MENTESE | o pryng
SUFICIENTE |DESCANSOS MITRABAJO [ESPERA QUE
MUCHAS |ASIGNADO ES POCO ey para | SOBREEL | M0 IRAESIESFECL POCO
HORAS DE [DEMASIADD REPETITIVO Y| TRABAIO TRABAIO QUE .| REALISTAS
COMPLEMEN| RELAJARME JEFE  |DESEMPERIE
TRABAIO | TRABAJIO MONOTONO| ASIGNADD ME PARA
TARMI ENEL |y cicnapon| NMEDIATO | BIENENEL || o FoRD o
TRABAID | TRABAIO TRABAIO
mDE ACUERDO 1 1 3 1 1 2 0 o 7 o 16
mEN DESACUERDO 2 1 & 3 3 7 o & 35
ENEUTRAL B 5 1 1 1 3 3 1 2 23
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Respecto a “las horas de trabajo” y a “la asignacion de trabajo”, la tendencia fue neutral y
en desacuerdo para ambas areas, esto se debe a que en el momento de responder el cuestionario
los colaboradores venian de pasar por un aislamiento preventivo obligatorio, como medida para
evitar la propagacion del Covid 19, esta pandemia gener6 a nivel mundial el cierre de los
aeropuertos y por lo tanto el cese de actividades de los diferentes sectores econémicos, pero sobre
todo el hotelero por la falta de turistas, para lo cual, el Hotel Andes Plaza en atencion a las
medidas sanitarias, cerrd todas sus operaciones, viéndose en la necesidad de pagar licencia
remunerada al personal y asi ampararlos ante la problematica; a partir del 16 de septiembre de
2020, la empresa reabrio sus puertas a los clientes, por lo que previamente el personal estaba
trabajando en la adecuacién de los protocolos de bioseguridad y en la organizacién de los puestos
de trabajo para la reapertura, sin embargo, a pesar de esta reanudacion, se evidencia poca
demanda para eventos u ocupacion, con tan solo un 10%; en razén de lo cual, no todos los
trabajadores estan ejerciendo sus labores, y algunos trabajan en jornadas de tan solo pocas horas;
siendo justificacion de las respuestas “neutral” a la pregunta, pues quienes ya ingresaron o

retomaron actividades, no trabajan al ritmo acelerado al que venian acostumbrados.

En relacion con la frase “mi trabajo es repetitivo y mondtono” se puede deducir que hay
inclinacion hacia el desacuerdo de la declaracion, sin embargo, por parte de cuatro de los
colaboradores, refieren estar de acuerdo con la declaracién, por lo cual se debe analizar en la
observacion directa, la razon por la qué refieren estar de acuerdo, y si se percibe, realizar las

estrategias respectivas.

Con la afirmacién “no tengo tiempo suficiente para completar mi trabajo” se puede

evidenciar que estan en desacuerdo, es decir que el tiempo para realizar las actividades
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actualmente es suficiente y/o se mantienen neutrales en cuanto a la declaracion, tan solo 1

persona contesto de acuerdo.

En cuanto a la declaracion “no tengo suficientes descansos para relajarme” los resultados
indican que ocho personas estan en desacuerdo, cuatro tienen una posicion neutral y tres estan de
acuerdo con la declaracién, lo cual indica que algunas personas sienten que hace falta o necesitan
realizar pausas activas entre jornadas y descanso semanal, en razén de los cual, se revisara en la

observacion directa y se generaran las estrategias pertinentes.

“No tengo control sobre el trabajo que me asignaron”, a esta declaracion trece de quince
personas respondieron que estan en desacuerdo, indicando que, en su mayoria, tienen el control
sobre el trabajo y la respuesta en el area a esta declaracion revela la percepcion grupal respecto a

la autonomia y la responsabilidad que tiene cada uno de los colaboradores.

“Me dan objetivos poco realistas para lograr”, doce personas responden en desacuerdo y
dejan ver que los objetivos planteados para el area de alimentos y bebidas son alcanzables y estan

aterrizados a la realidad de la organizacion y de sus actividades.

“El ritmo de trabajo lo determina el jefe inmediato”, siete personas estan en posicion de
neutralidad y seis estan en desacuerdo, lo cual indica que el lider del a&rea muy posiblemente
planifica y asigna las actividades, y el tiempo de ejecucion es manejado por cada colaborador,

bajo la directriz y/o seguimiento de su lider de area.

“Constantemente se espera que me desempefie bien”, para esta declaracion también hubo
mayoria en la opcion “de acuerdo”; regularmente las empresas esperan que el personal se
desemperie bien y cumpla con los requerimientos del cargo, para los colaboradores es claro que

deberia ser un gana-gana en donde tanto la empresa como el trabajador se vean beneficiados.
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A nivel general se evidencia mayor riesgo de exposicion a los factores intralaborales del
personal de cocina comparado con el de restaurante, informacion que ird apoyando no solo en el
disefio de las estrategias sino en la intervencion de las mismas, enfocandose en la problematica

real de cada &rea y/o colaborador.

lustracion 13. Pregunta 9. ¢ Cuantos intentos se han hecho en el hotel para aliviar el estrés en
el trabajo o resolver el problema?

COCINA ¢Cuantos intentos se han hecho en
el Hotel para aliviar el estrés en el trabajo
o resolver el problema?

TRES O MAS

RESTAURANTE ¢Cuantos intentos se han
hecho en el Hotel para aliviar el estrés en
el trabajo o resolver el problema?

0

TRES O MAS NINGUNA
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Los resultados indican que la percepcion del personal respecto a las veces que talento
humano o los encargados del tema han intentado intervenir en el manejo del estrés, ha sido de

tres 0 mas veces, lo que denota el interés de la empresa por mitigar y prevenir el estrés.

Pregunta 10. ; Donde se ve dentro de 5 afios en esta organizacion?

De acuerdo a los resultados de esta pregunta (abierta), la mayoria de personas se ven en el
hotel en una posicion de toma de decisiones, pueden considerar ascender y se sienten positivos
frente a la posibilidad planteada. A su vez se puede evidenciar que hay personas con inseguridad
respecto a su futuro (por el tipo contraccién a término fijo inferior a un afio que manejan en la
empresa) y otras no se ven en la organizacion. Estas respuestas estan muy sujetas a las
oportunidades que la organizacion les ofrezca o a la seguridad que sientan en el desarrollo de su
trabajo, igualmente se puede determinar que el factor personal en cuanto al desarrollo laboral y

profesional del individuo influyen en su respuesta.

Pregunta 11. ; Cuales son las cosas que le gustaria que la organizacion hiciera de manera

diferente para ayudarlo a sobrellevar el estrés laboral?

Las respuestas mas comunes a esta pregunta abierta fueron: actividades recreativas de
integracion, espacios de descanso adaptados para los colaboradores, capacitaciones y respetar los

horarios de descanso y trabajo.
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7.2.3. Resultado cuestionario de la bateria de riesgo psicosociales para evaluar los niveles

de estrés (segunda aplicacién)

lustracion 14. Niveles de estrés presentes en el proceso de Alimentos y Bebidas

NIVEL DE ESTRES ALIMENTOS Y BEBIDAS

MUYBAIO wmBAIO mMEDIO mALTO

Dentro de los resultados del cuestionario de estrés de la Bateria de riesgos Psicosociales, se
encuentra que los colaboradores del proceso de alimentos y bebidas actualmente no presentan
estrés, obteniendo un porcentaje del 87% con percepcion muy baja de estrés y el 13% baja, lo que
puede indicar que a menor riesgo intralaboral menor estrés (Landivar Cedefio, Mesias Moreta,
Guaman Chavez, & Ramirez Carillo, 2020); de acuerdo con lo anterior, es preciso enfatizar que
la mayoria de los colaboradores se encuentra en un tiempo de quietud o poco trabajo en el hotel,
pues no hay alta ocupacion o eventos por atender, no obstante, se deben generar estrategias de tal
forma que el personal aprenda a manejar el estrés cuando se presenten altas demandas
cuantitativas o trabajo bajo presion, de la misma manera, realizar programas de prevencion para
mantener éstos niveles bajos. Siendo importante revisar y analizar a profundidad los riesgos

intralaborales a los cuales estan expuestos, a traves de los grupos focales y observacion directa.
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Desde ésta perspectiva, se analizd a cada trabajador en el &mbito laboral, a fin de identificar
cierta sintomatologia asociada a alteraciones de la salud fisica y mental, que pueden llegar a
afectar su calidad de vida y su productividad laboral; de acuerdo a la medicidn realizada se

obtuvo:

llustracion 15. Niveles de estrés presentes en el area de Alimentos y Bebidas por categoria

Medio Medio

Muy Bajo Muy Bajo
100% AN ]00%

Muy Bajo
71%
Muy Bajo
53%

SINTOMAS COMPORTAMIENTO INTELECTUALES Y PSICOEMOCIONAL
FISIOLOGICOS SOCIAL LABORALES

Segun estos resultados obtenidos, se puede identificar que, en los trabajadores que
participaron en el estudio hay ausencia o bajo niveles de estrés, exceptuando un minimo 6%,
correspondiente a una persona, que presenta un nivel de estrés moderado en sintomatologia
fisiol6gica y comportamiento social (relacién con otros), ameritando intervencion para prevenir

efectos perjudiciales en la salud.
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Acudiendo a este 6% que manifiesta frecuencia en la sintomatologia asociada a la

alteracion de la salud, se evidencia que:

llustracion 16. Sintomas fisioldgicos asociados a estrés

Cambios fuertes del apetito.

Trastornos del suefio como somnolencia
durante el dia o desvelo en la noche.

Dolor de cabeza

Problemas gastrointestinales, Ulcera péptica,
acidez, problemas digestivos o del colon.

Dolores en el cuello y espalda o tensién
muscular.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

B SINTOMAS FISIOLOGICOS

Los sintomas fisioldgicos que requieren mayor atencién son los problemas
gastrointestinales o digestivos y los dolores en cuello, espalda y tension muscular, respecto a los
cuales se debe implementar estrategias y/o programas con el proposito de mejorar las condiciones

de salud.

Asimismo, analizado los resultados del comportamiento social se identifico que:
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lHustracion 17. Comportamiento Social ante los sintomas de estres

SENSACION DE AISLAMIENTO Y DESINTERES.

DIFICULTAD EN LAS RELACIONES CON OTRAS
PERSONAS .

DIFICULTAD PARA PERMANECER QUIETO O
DIFICULTAD PARA INICIAR ACTIVIDADES.

DIFICULTAD EN LAS RELACIONES FAMILIARES.

| | |
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

= COMPORTAMIENTO SOCIAL

Estos aspectos del comportamiento social, exhiben presencia de riesgo que pueden afectar
la calidad de vida de los trabajadores, por lo que se requiere priorizar la implementacién de

acciones de intervencion sobre ellos.

Los sintomas intelectuales, laborales y psicoemocionales, presentan factores protectores en

Riesgo Muy Bajo y Bajo.

Finalmente, al cotejar estos resultados, con los obtenidos en el informe oficial de la
bateria de riesgos psicosociales, se puede establecer que el nivel de estrés baj6. Por lo que, de
acuerdo con Cary Cooper y Mike Smith, queda manifiesto que la salud fisica y mental de los
trabajadores puede verse influenciada por los estilos de liderazgo, pues una organizacién que

cuente con lideres carismaticos, que muestren un comportamiento o estilo de gestion
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participativo, se constituye en un regulador de las relaciones entre el estrés percibido y sus
efectos; haciendo que sus colaboradores perciban un mayor significado de su trabajo, mantengan
su autoestima en alto y reduzcan la sintomatologia generada por los altos niveles de estrés en el

trabajo. (Enciclopedia de Salud y Seguridad en el Trabajo, 2018)

De acuerdo con Marianne Frankenhaeuser, el funcionamiento de las hormonas de estrés
puede variar conforme a la interaccion de las respuestas emocionales positivas 0 negativas que
genera una situacion (Enciclopedia de Salud y Seguridad en el Trabajo, 2018); como es el caso
del personal del &rea de alimentos y bebidas cuya carga de trabajo cuantitativa ha disminuido,
debido a la baja ocupacidn, falta de eventos y quietud que ha presentado el hotel durante los
ultimos meses, lo cual ha repercutido positivamente sobre la salud de los trabajadores,

disminuyendo los niveles de estrés.

7.2.4. Andlisis observacion directa

De acuerdo a la guia de observacién directa de la Bateria de Riesgo Psicosocial (ver anexo
No 7) se evidencia que el personal de Restaurante se encuentra en un nivel de riesgo medio en las
siguientes dimensiones:

7.2.4.1. Demandas cuantitativas: éstas hacen referencia a las “exigencias relativas a la
cantidad de trabajo que se debe ejecutar en relacion con el tiempo disponible para hacerlo”,
especificamente se debe prestar atencion a las siguientes condiciones las cuales tienen mayor

exposicion:
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Ritmo de trabajo acelerado o bajo presion de tiempo, debido a que a pesar de que el lider de
proceso planifique las actividades, la tarea de prealistamiento de mesas y menajes tanto para
restaurante como eventos, es a un ritmo acelerado, pues la atencion del cliente debe ser siempre
inmediata, se debe hacer la entrega de los pedidos (room service, servicio a la mesa, cofee break)
a los comensales en el menor tiempo posible, al igual que atender cualquier tipo de requerimiento
dado por teléfono o atencidn en caja; situacién dada en la medida que la ocupacion del hotel esté
por encima del 40% vy a la vez haya eventos; actualmente solo se presenta un porcentaje de
ocupacion del 10% y el dia en el que se realizé la observacion solo habian tres eventos, por lo
tanto, aunque se evidencio el movimiento, este no fue a un ritmo acelerado para el personal, por
consiguiente, puede ser un factor de riesgo para los colaboradores en la medida que deban
trabajar rapidamente y sin parar, en cumplimiento con los tiempos de produccion y sin descansos;
sin embargo, ese riesgo es moderado y de manejo, por lo que se deben generar estrategias de
prevencion, para que cuando la ocupacion suba por encima del 40% y a la vez se tengan eventos,
se pueda manejar un ritmo de trabajo apropiado sin afectar su salud, y/o contratar personal extra

para el apoyo en las actividades.

7.2.4.2. Demandas de carga mental: ésta dimension esti encaminada a las
caracteristicas de la informacion, tales como cantidad, complejidad y detalle, asi como los
tiempos disponibles para procesarla, los cuales involucran procesos mentales de atencion y
analisis para la toma de decision y solucion de problemas, evidenciando un riesgo medio en

las siguientes condiciones:
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Exigencia de memoria, atencidn y concentracion: En el area de restaurante el manejo de
éstos tres procesos mentales son cruciales para el desarrollo de sus actividades, pues el tomar el
pedido de los comensales y transmitir la informacion a cocina, requiere del aprendizaje del menu
y sus componentes para asesorar o recomendar platos; de igual forma, si el pedido se toma
equivocadamente no solo se vera afectado el servicio del hotel por la molestia e inconformidad de
los clientes, sino muy probablemente la parte econémica del mismo; igualmente el nivel de
detalle que deben tener cuando se viste una mesa, la ubicacion de los cubiertos y demas; también
hay un mayor esfuerzo en el nivel de concentracidn, por ejemplo con manejo de la caja, con el

registro de comandas, el cobro a los clientes, los precios de los productos, entre otros.

Exigencia de altos niveles de detalle o precision (visual o manual): Para esta condicion, se
observa que el personal de restaurante debe manejar un nivel de riesgo moderado, pues se
evidencia, que para el desarrollo del algun evento se debe prestar atencién al requerimiento del
cliente de acuerdo al montaje de las mesas, con la ubicacion de las mismas, el tipo de manteleria,
los cubiertos requeridos, si solicitaron o no algun tipo de preparacién de alimentos, leer las

necesidades del cliente, tanto para eventos como restaurantes, entre otras.

Elevada cantidad de informacion que se usa bajo presion de tiempo: Cuando la ocupacion
es alta y a la vez hay eventos se evidencia que el personal debe atender bastantes requerimientos
de los clientes con diferentes solicitudes, tanto en restaurante, room service, bar, como en los
eventos y no solo se necesita de agilidad sino también tiempo de respuesta en la prestacion del
servicio, por lo cual, si no se atiende en la mayor brevedad posible, los clientes pueden enojarse o

calificar mal la atencion prestada.
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Elevada cantidad de informacion que se usa de forma simultanea. Al igual que en el punto
anterior, al haber diferentes personas y ambientes para atender, la informacidn que los clientes
emiten es variada y a la vez simultanea, por lo que el personal de restaurante debe retener los
datos, registrarlos en un papel, luego acercarse a un computador y a través del sistema Zeus
registrar la comanda, ésta se imprime y lleva a cocina para preparar el pedido, cocina debe ver la

comanda, y ratificar la informacion.

7.2.4.3. Exigencias de responsabilidad del cargo: Esta dimension hace alusion a la
obligacion que tiene el lider de proceso en emitir resultados sin que éstos puedan ser
transferidos o encargados a otras personas, dichas responsabilidades estan determinados por
diferentes factores o circunstancias que tiene propiamente el cargo. Asi, las siguientes

condiciones puntuaron un riesgo alto para el trabajador:

Responsabilidad directa por la vida, salud o seguridad de otras personas: Los capitanes de
mesa deben estar atentos a las actividades que realiza su personal, la cantidad de menaje que
pueden cargar en sus charolas, supervisando que el piso no esté resbaloso, evitando una caida o
golpe al mismo nivel, que no se vayan a quemar con los platos calientes, o cortar con los vidrios,
0 estar atentos a las emociones de los clientes, por si hay alguno agresivo o dificil, darle manejo a

la situacion.
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Responsabilidad directa por supervision de personal: Especialmente los capitanes de
meseros deben asignar y supervisar diariamente las actividades a los meseros, respondiendo

igualmente por el desempefio y los resultados de sus trabajadores.

Responsabilidad directa por resultados del area de trabajo: Los capitanes de meseros son
los directos responsables de los resultados de su area, ya que de ello dependen el éxito del
servicio en el turno establecido, el cumplimiento de metas de ventas, y el porcentaje de
satisfaccion de las encuestas de calidad, por lo que deben planear las actividades y comunicar los
objetivos, al igual que medir su cumplimiento.

Responsabilidad directa por dinero de la organizacién: Todo el personal esta capacitado en
el manejo de caja, la cual esta en constante movimiento de ingreso y salida de dinero, no en gran
cantidad, pero por los servicios que se despacha, las personas pagan muchas veces de contado,
con tarjeta de crédito o débito, o se carga a la habitacion, por ende, el cuadre de caja siempre se
realiza al finalizar el turno y se entrega a contabilidad o recepcion, pero debe coincidir. De igual
forma, los capitanes estan a cargo de los licores del bar, por lo que se les hace auditoria diaria

revisando el consumo de los licores, el cual debe estar alineado con las ventas del turno.

7.2.4.4. Demandas ambientales y del esfuerzo fisico: en cuanto a la dimensién como tal, no
se evidencié que la exposicion al factor pueda ser de riesgo para los colaboradores, excepto la
condicion Exigencias de esfuerzo fisico que afectan negativamente, ya que la postura de los
colaboradores de ésta area debe permanecer en posicion bipeda, durante larga jornadas de trabajo,

exigencia de fuerza en el levantamiento de charolas con menaje, y movimientos motores
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repetitivos en la limpieza y desinfeccion del menaje. Lo que se establece como un riesgo alto para

el personal.

7.2.4.5. Demandas de la jornada de trabajo: Dimensidn que hace alusion a las
exigencias propias del tiempo de trabajo en cuanto a los horarios y dias de descanso. La

siguiente condicion se evidencid un riesgo medio:

Trabajo en horario nocturno: Durante la observacidn no se evidencio éstos horarios, sin
embargo, si existen turnos nocturnos que comprenden desde las 2 de la tarde hasta las 10 de la

noche, o0 en muchas ocasiones dependiendo de los eventos puede ser turnos mas extensos.

En cuanto al equipo de Cocina se presentd riesgo alto en la dimension:

7.2.4.6. Demandas cuantitativas, especificamente en las condiciones:

Ritmo de trabajo acelerado o bajo presion de tiempo: ya que el personal del area de cocina
debe trabajar a ritmos de trabajo acelerados sobre todo en horas pico de 6 a 8 am, de 10am a 2pm,
6 a 8pm, que corresponden a los horarios para desayuno, almuerzo y cena, y cuando hay eventos
los turnos de trabajo son continuos y bajo presion de tiempo con el fin de entregar los pedidos o

servir los platos a la hora establecida por el hotel o requerida por el cliente.

Imposibilidad de hacer pausas durante la jornada: Aunque los tiempos de trabajo son

acelerados en horas pico, y después que terminen una preparacion, deben prealistar la comida
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siguiente, o si hay eventos deben desarrollar los alimentos establecidos en las ordenes, no se
evidencia que sea imposible hacer pausas, es solo cuestion de disposicion del lider de proceso, la
planeacion y organizacion de actividades y el personal disponible, pero como no se estan

haciendo actualmente, el riesgo es alto.

En el &rea se presentd un nivel de riesgo medio en las dimensiones:

7.2.4.7. Demandas de carga mental: a continuacion, se especifican las condiciones que
puntuaron un nivel de riesgo alto y por lo cual se debe prestar atencion y realizar actividades

de prevencién y mitigacion del riesgo:

Exigencia de memoria, atencién y concentracion: Correspondiente a las preparaciones e
ingredientes de los menus que deben retener en la memoria, ademas de estar atentos y
concentrados en las tareas que realizan diariamente, correspondientes a la preparacion de
alimentos y bebidas, con las respectivas cocciones, los términos, la recepcion de comandas, en las
cuales deben preparar exactamente lo que solicita el cliente, el lavado de menaje, el uso de
herramientas y equipos, entre otros; que de no estar atentos o concentrados, puede causar un
posible accidente laboral.

Exigencia de altos niveles de detalle o precision (visual o manual): Como se indica en el
apartado anterior, el detalle o precision que debe manejar el equipo de cocina es alto, ya que
deben tener claro la cantidad de ingredientes que deben incorporar a cada preparacion, y en el
emplatado también es necesario controlar no solo el gramaje requerido en la venta (inventarios y

costos), sino en la presentacion del plato, para que se vea agradable.
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Elevada cantidad de informacion que se usa de forma simultanea: Constantemente Ilegan
comandas de pedidos de los clientes, los cuales deben prepararse a la minuta, instrucciones de
preparaciones y terminos de parte del chef a los colaboradores y de éstos hacia el chef para
preguntar por los pasos de los ingredientes y su aprobacion en las actividades ejecutadas, por lo

que se genera mucha informacién en espacio reducido y de forma simultanea.

7.2.4.8. Exigencias de responsabilidad del cargo: ésta dimension puntud un riesgo
medio, sin embargo, a continuacidn, se tomaran en cuenta las condiciones que puntuaron con

riesgo alto:

Responsabilidad directa por la vida, salud o seguridad de otras personas: El chef debe
responder por la seguridad de la cocina y de su personal, siendo importante tener buenas practicas
de manufactura, usar productos y alimentos con la inocuidad y limpieza suficientes para evitar
intoxicaciones, procurar que el personal use apropiadamente los EPP en la realizacién de las
actividades para evitar cualquier accidente laboral o enfermedad profesional

Responsabilidad directa por supervision de personal: El chef igualmente debe supervisar las
tareas desarrolladas por su personal, desde la recepcion de las comandas, la preparacion de los

alimentos y el emplatado.

Responsabilidad directa por resultados del area de trabajo: El chef tiene la responsabilidad
directa de la calidad en la prestacion del servicio, que los clientes queden satisfechos y que los

platos salgan de acuerdo a la preparacion establecida.
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7.2.4.9. Consistencias del rol: Hace alusion a la compatibilidad de las exigencias
relacionadas con la eficiencia, calidad técnica y ética del puesto de trabajo, la dimensién
propiamente no es factor de riesgo para los colaboradores, pero si la condicion: Falta de
recursos, personas o herramientas necesarias para desarrollar el trabajo, ya que dentro del
area, las herramientas de trabajo que se tienen no son suficientes o tienen un desgaste
avanzado para el desarrollo 6ptimo de su labor, tal es el caso de los sartenes, coge ollas y
sobre todo personal para laboral, pues actualmente aunque la ocupacion es baja, es requerido
un steward para la limpieza y desinfeccidn de menaje y cocina, y no utilizar a personal de

restaurante para el desarrollo de estas actividades.

7.2.4.10. Demandas ambientales y del esfuerzo fisico: Hacen referencia a los entornos
del puesto de trabajo que pueden afectar la salud del colaborador por la adaptacion que debe
hacer o el esfuerzo fisico que deben tener, la dimension en general presenta un nivel de riesgo

medio, pero se evidencia un nivel de riesgo alto en las siguientes condiciones:

Temperatura que afecta negativamente: El area de cocina demanda altas temperaturas, pues
con la preparacion de alimentos en las estufas y los hornos encendidos genera calor e
incomodidad o molestia, lo que puede afectar el desempefio del personal, ademas, las bajas
temperaturas que se siente con la manipulacion de cuartos frios, especialmente por parte del
almacenista; o en ocasiones por la falta de personal, el colaborar que prepara la cocina caliente,
es el que debe abrir las neveras para sacar los ingredientes o lavar losa, lo que puede ocasionar a

mediano plazo una enfermedad laboral.
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Distribucion y caracteristicas del puesto, equipos o herramientas que afectan
negativamente: El espacio de trabajo es muy reducido entre las estufas y/o neveras y los mesones,
interrumpiendo el paso de los colaboradores, no hay distanciamiento, y solo podria estar una
persona trabajando en esa area. lgualmente, quien realiza el control de cocina debe diligenciar
una serie de formatos y no tiene una mesa apropia para apoyar al momento de escribir, siendo la

que tienen muy baja, generando una inadecuada postura en los colaboradores.

Condiciones de orden y aseo que afectan negativamente: Los elementos de trabajo no estan
organizados apropiadamente o de fécil acceso, tales como las ollas, utensilios de cocina, por lo

que se le imposibilita encontrarlos a tiempo para el desarrollo de sus actividades.

Exigencias de esfuerzo fisico que afectan negativamente: el personal debe cargar canastas u
ollas pesadas a distancias cortas, al igual que el steward debe trasladar la basura de una caneca a
otra sin la ayuda de ninguna herramienta, pero con un peso que puede superar los kilogramos

permitidos por persona.

7.2.5. Analisis resultados grupos focales

Los resultados de los grupos focales se presentan en el cuadro relacionado en el anexo No 6, el
cual fue realizado para cada area de trabajo del proceso de alimentos y bebidas, mostrando un analisis
interpretativo por cada dimension y de los cuales solo se nombrar a continuacion aquellas en las que se

haya identificado algun nivel de riesgo:
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7.2.5.1. Caracteristicas Del Liderazgo

Respecto a ésta dimension, se evidencio un perfil de riesgo bajo, el cual indica que no se
espera que los factores psicosociales que obtengan puntuaciones de este nivel estén relacionados
con sintomas o respuestas de estrés significativas, en cuanto a las condiciones y dimensiones que
se encuentren en esta categoria seran objeto de acciones o programas de promocién e
intervencion, a fin de mantenerlas en los niveles de riesgo mas bajos posibles, tal es el caso de
“motivacion del equipo de trabajo” en la que se identifico un perfil de riesgo medio,
especialmente para el area de cocina, en la cual algunos colaboradores que pertenecen a la
misma, mencionan que se siente motivados ya que su lider se comunica de forma asertiva,
retroalimentandolos de manera positiva como negativamente, y alentandolos cada dia a mejorar,
sin juzgar la actividad realizada, sino ensefiando, guiando y dando ejemplo; hay otra persona que
indica que realmente no se siente motivada porque considera que realiza un trabajo monétono, en
el cual siempre tiene que picar o hacer ensalada, le asignan solo el turno de la mafiana, por lo que
siente aburrimiento en su cargo, considera que no aprende algo nuevo, o no tiene posibilidad de
crecimiento en su carrera, recomienda que se roten los turnos de trabajo entre todos para aprender
las actividades que se realizan tanto en la mafiana como en la tarde para ser mas agil en el
desarrollo de sus tareas y que cualquier persona pueda desarrollar el trabajo al estar entrenado

para hacerlo.

El personal de restaurante menciona que siempre se ha sentido motivado en el hotel ya que
ha aprendido mucho y ha tenido oportunidad de ascenso, contando con estabilidad laboral, y la

oportunidad de conocer personas, practicar o aprender otros idiomas, siendo muy agradable el
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atender publico, pero reconocen igualmente que quizas en cocina las actividades si pueden ser

rutinarias.

7.2.5.2. Carga Laboral Cuantitativa

Dimension que se identifica con un perfil de riesgo alto en el area de cocina, ya que se
evidencia en los relatos de los colaboradores que a veces en la semana no tienen dia de descanso
por la cantidad de trabajo que se maneja y el poco personal que hay para cubrir las necesidades
del area, por lo que en muchas ocasiones, cuando su cuerpo necesita reposo, éstos deben
exigirselo a su lider de proceso, de igual forma, aunque se tenga un horario preestablecido para el
break, muchas veces no se toma, pues los tiempo no les dan para las pausas, €s un movimiento
constante, por lo que cualquier snack que consuman, lo deben hacer dentro de la misma érea, de
pie y a la mayor brevedad, ya que si se toman ese tiempo de descanso, después les haréa falta para
el desarrollo de sus actividades y lo deben reponer con tiempo extra de su horario normalmente
establecido, pues en el area de cocina, cualquier tarea que se realice, por ejemplo un mend,
requiere de una entrada, plato fuerte, postre, lavado de losa, diligenciamiento de documentos y
una cantidad de aspectos que requieren tiempo, concentracion, movimiento constante y sobre
todo apoyo de personal, el cual, actualmente no se tiene, y si se pudiese contar con este, se podria

asignar la rotacion de las pausas y dar los descansos semanales oportunos.

Adicional, el personal refiere que en los momentos de altos volumenes de trabajo, sienten
que se debe laborar mas fuerte, pero también se deben preparar psicoldégicamente para la

actividad, “porque cuando hay poco trabajo se puede disminuir la velocidad y se trabaja despacio
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y tranquilo, pero cuando hay bastante toca moverse, y es cuando llega el estrés, el cual es
imposible no sentir esa sensacion de presion versus el tiempo, hay que estar preparado, porque
hay momentos tranquilos pero también hay momentos fuertes de trabajo y pues planificar bien las
cosas para que el estrés sea por la cantidad de trabajo y no por el desorden en el momento”,
menciona un colaborador. En cuanto al area de restaurante, consideran que el trabajo es un poco
mas relajado y no necesitan de pausas activas, pues entre el movimiento y el contacto con la
gente se sienten relajados, “entre mas trabajo el tiempo se va mas rapido y podemos irnos a
nuestras casas a estar con la familia, pero si no hay mucho movimiento el tiempo se pasa lento, y
en el hotel Andes Plaza se trabaja bien, se sabe que si tiene asignado 8 horas laborales eso es lo
que se trabaja, pues en otras empresas del mismo sector solo se sabe el horario de ingreso pero no
de salida, trabajando incluso més de 10 horas, en éste hotel muy pocas veces se trabaja mas de 8
horas, solo cuando hay eventos pero se contrata mas personal o se pagan las horas extras
previamente autorizadas”. De igual forma, algunos colaboradores de cocina consideran que el
turno de la mafiana es mas pesado que la tarde, pues con el desayuno incluido y el almuerzo de

personal, eventos y demas, es se genera mayor movimiento que en la tarde.

7.2.5.3. Demandas ambientales y del esfuerzo fisico

En cuando a ésta dimension se identifico un riesgo medio respecto a las condiciones del
lugar de trabajo y a la carga fisica que involucran las actividades que se desarrollan, que bajo
ciertas circunstancias exigen del individuo un esfuerzo de adaptacion, tal es el caso, en el area de
estufa y hornos de cocina, con las altas temperaturas que se maneja a la hora de realizar las

preparaciones; al igual que se siente un ruido medio debido a los motores de los cuartos frios y
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las comunicaciones que entre restaurante y cocina tienen con la transmision de las comandas, la
entrega de materia prima, la preparacion de los platos y sus porciones, comentarios del chef y

demas.

7.3. Fase 3. Estrategias de intervencion para mitigar los factores de riesgo asociados al

estrés en el personal del &rea de Alimentos y Bebidas del Hotel Andes Plaza, Bogota

Las estrategias de intervencion son planteadas de acuerdo a las dimensiones encontradas en
un nivel de riesgo alto o medio, identificadas con la aplicacion de los instrumentos y los
resultados de los mismos descritos anteriormente, por ello, las siguientes son las dimensiones a

trabajar:
7.3.1. Estrategia dimension Caracteristicas del liderazgo
7.3.1.1.  Plan sombra
Dentro de ésta dimensidn se evidenci6 que la condicion “motivacion del equipo de
trabajo” se encuentra principalmente en riesgo medio, por lo que los esfuerzos se centraran en
la generacion de estrategias para mitigar el riesgo, las cuales se detallaran a continuacion:

Llevar a cabo actividades mondtonas puede convertirse en un factor de aburrimiento,

apatia y estrés frente al trabajo
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Para disminuir esa rutina, es importante reorientar las tareas y funciones, dar autonomia a
los colaboradores y brindar las herramientas necesarias para que desarrollen creatividad y
liderazgo desde sus puestos de trabajo. Llevar a cabo todos los dias las mismas tareas genera
desmotivacion y poca iniciativa en el colaborador, estas personas hacen realizan todas sus
actividades de manera automatica y esto contribuye al aumento de errores; es por esto que se
hace necesario abrir espacios que permitan a los colaboradores innovar en sus labores desde el rol

que cumplen y evitar que la empresa se vea afectada por una baja productividad.

El hotel Andes plaza debe establecer metas dentro del area de alimentos y bebidas y
verificar que cada integrante del equipo trabaje en la busqueda y cumplimiento de las mismas;
con esta préctica se pretende hacer que el colaborador se motive y sienta que se le esta

permitiendo crecer profesionalmente en el cargo.

En este sentido, se propone como estrategia para romper con la rutina, promover
autonomia, pero asegurarse de que se puede brindar la confianza suficiente, para ello, partiendo
de la base de que todos son personas con la experiencia suficiente para hacerlo o fueron
entrenados adecuadamente y no hay vacios de informacion respecto a sus funciones y

responsabilidades.

Teniendo en cuenta que los colaboradores del hotel Andes Plaza son en su mayoria

millenials, una generacion que valora a nivel profesional identificarse con un proposito y hacer

una contribucion de valor, en este sentido, buscan lideres que sepan inspirarles, motivarles y que
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creen un equipo, asi que fundamentalmente lo que buscan son lideres con habilidades orientadas
a personas mas que a tareas.

Por ende, la estrategia consiste en la creacion de canales y espacios de intercambio
significativos en los que los colaboradores que entran nuevos y aquellos que ya llevan un tiempo
en el &rea, puedan compartir, conocerse y enriquecerse mutuamente, en este sentido, la estrategia
sera llamada “el plan sombra” ya que aporta un marco personalizado de aprendizaje en el que los
participantes obtienen precisamente un conocimiento muy concreto de las personas con otras
funciones que comparten empresa con ellos.

Actualmente se esta evidenciando en las organizaciones que es necesario un nuevo modelo
de liderazgo que se apoye sobre todo en las habilidades orientadas a las personas, como la
escucha activa, la empatia, la influencia y el feed back de calidad. Este plan sombra lo que aporta
es un puente desde el cual hacer la transicion desde un liderazgo basado en la direccion
tradicional (en la autoridad), para llegar a un liderazgo mas basado en el coaching y en las

habilidades relacionadas con las personas.

Asi el plan sombra como estrategia puede ayudar a aumentar la motivacion y generar

autonomia en el personal del area alimentos y bebidas se plantea de la siguiente Manera:

a. Descripcion del plan
El plan sombra consiste en que cuando ingresa un colaborador nuevo o cuando una persona
Ileva un tiempo en la empresa, pero esta haciendo una actividad diferente a la que normalmente
hace, 0 va hacer una rotacion por cambio de turno en el puesto de trabajo, pueda tener

acompariamiento de una persona que ya conozca el cargo y las actividades que se llevan a cabo
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en el mismo. Esta persona transferird sus conocimientos y explicara por un periodo de 15 dias
todo acerca de su labor, es decir, las técnicas que usa, como optimiza el tiempo, que novedades se
pueden presentar durante el trabajo, que consejos podria entregar para cumplir con los objetivos
del érea.

El acompafiamiento, se hara asegurando que el tutor o persona que esta apoyando el
entrenamiento no descuide sus labores y que el aprendiz o persona nueva sirva de apoyo en el dia

a dia.

b. Obijetivos Especificos del Plan Sombra

Motivar al nuevo y al antiguo colaborador con un proyecto de aprendizaje innovador en el
que los dos ganan.

Asegurar que todo el equipo de trabajo cuente con los conocimientos necesarios y estén en
la capacidad de cubrir otros puestos de trabajo en caso de ausencia 0 descansos.

Acelerar el proceso de desarrollo personal y profesional a través del apoyo de una persona
de mayor experiencia.

Capitalizar el conocimiento acumulado de las personas que existen en el hotel y que puedan

aportar sus experiencias a favor de otros.

c. Actividades del Plan sombra
Identificar las metas y obtener apoyo de la Gerencia: Se pretende que el 100% del
personal que hace parte del area de alimentos y bebidas estén en capacidad de cubrir cualquier

puesto de trabajo cuando sea necesario, que los colaboradores puedan tomar los descansos que les
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corresponde. También se busca que el personal pueda ser multifuncional y puedan rotar para que

su trabajo no sea monotono.

Identificar tutores y aprendices: Se debe identificar en el equipo de trabajo quienes tienen
las habilidades, el conocimiento y la disposicidn para iniciar con el proyecto. Hay que tener en
cuenta que inicialmente esto llevara un tiempo de adaptacion, y como se indico inicialmente, la
idea es que no se dejen de lado las responsabilidades por tomar este papel.

Para esto sera necesario también trabajar en las habilidades y destrezas de las personas que
potencialmente pueden llegar a ser tutores. Esto requiere de compromiso y ser voluntario en el

proceso.

d. Disefiar el plan

Establecer lista de tutores: Determinar quiénes seran las personas que haran el
acompariamiento.

Establecer lista de pupilos o aprendices: Los pupilos pueden ser personas gque ingresan
nuevos al area de Alimentos y Bebidas, o colaboradores del area que rotan y cambian de
funciones.

Presentacion: Es importante que el tutor y el aprendiz conozcan sus curriculos y su
experiencia laboral, este primer acercamiento se puede hacer con un almuerzo o un espacio en el

que puedan compartir antes de ingresar al puesto de trabajo.
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Disefiar cronograma de acuerdo a los turnos de trabajo y los descansos
correspondientes: Se debe tener en cuenta los turnos de trabajo y quien en la semana descansa

para asignar la persona que hara el acompafiamiento.

Disefiar plan de incentivos para los tutores: El tutor inicialmente tendrd que dedicar
un poco de tiempo a su nuevo pupilo, tendré una responsabilidad adicional por lo que se hace
necesario incentivarlo y retribuir su ayuda con un reconocimiento de algun tipo.

Duracion del plan Sombra: El plan sombra para el colaborador nuevo sera de 20 dias en
ejecucion y 8 dias de evaluacion. Para colaboradores antiguos sera de 15 dias de ejecucién y 5 de

evaluacion.

Establecer criterios de evaluacion: Los criterios de evaluacion corresponden a la
verificacion de que el colaborador nuevo o antiguo posea, las habilidades y conocimientos para
ejercer sus funciones y durante la ejecucion de las mismas, los errores seran minimos. Se hara
también una evaluacion del pupilo hacia el tutor en el que se monitorea que la actitud y

metodologia utilizada para ensefiar fueron los adecuados.

La etapa de fin en el plan incluye una evaluacion, la cual debe diligenciar un cuestionario
que servira de insumo para obtener argumentos que permita establecer si el plan fue efectivo y si
se cumplieron los objetivos propuestos. A continuacion, encontrara una serie de preguntas a
través de las cuales se pretende conocer su opinion sobre la jornada de capacitacion. El
diligenciamiento objetivo de este cuestionario contribuira con el mejoramiento continuo en el

hotel Andes Plaza Bogota.
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Tabla 6. Evaluacion plan sombra

Sefale con una X la casilla correspondiente, segun su opinion. Totalmente en
desacuerdo = 1, En desacuerdo= 2, Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 3, De acuerdo = 4,
Totalmente de acuerdo = 5.

Factores A Evaluar 1 2 3 4

Ejecucion Plan Sombra

¢La duracion del acompafiamiento fue suficiente?
El plan facilita su desempefio en el puesto de trabajo.
Lo aprendido se puede aplicar en su puesto de trabajo
El plan sombra por el que paso le aporté nuevos conocimientos
Sus expectativas de aprendizaje se cumplieron
El Tutor
Demostr6 conocimiento sobre el tema.
Estimuld la participacion activa
Demostro capacidad para resolver preguntas.
Empled lenguaje de facil comprension
Mantuvo su interes
Fuente: Disefio propio

Tabla 7. Criterios de Evaluacion plan sombra

Criterio Evaluador Calificacion Nivel

Muy
Totalmente en desacuerdo 1 insatisfecho
En desacuerdo 2 Insatisfecho
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 Neutral
De acuerdo 4 Satisfecho
Totalmente de acuerdo 5 Muy satisfecho
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Esta estrategia se plantea con el fin de responder a la necesidad de motivar el equipo de
trabajo a través del respeto de sus tiempos de descanso, oportunidades para mejorar sus
habilidades y adquirir nuevos conocimientos, pero sobre todo de hacer que el personal pueda
en su trabajo encontrar variedad y nuevas formas de hacer las actividades. También
contribuye a que cada uno pueda ser lider desde su puesto de trabajo y generen empatia con

las personas que integran el éarea.

7.3.1.2. Economia de fichas

Dentro de los grupos focales realizados, se encontro en el analisis, una cierta inconformidad
de los colaboradores en cuanto a la forma en la que se celebran los cumpleafios y algunos
beneficios con los que cuenta el hotel, indicando cada persona que le gustaria acceder a
diferentes opciones, ademas, se identifica en la observacién directa que los tiempos de trabajo no
son en su gran mayoria 6ptimos, por la falta de planificacion de actividades de acuerdo a la
ocupacion y eventos establecidos en el hotel, los cuales son muy variables en el mes, e incluso la
falta de personal hace que los turnos de trabajo muchas veces duren mas de las 8 horas diarias sin
posibilidad de pausas activas (cuando la operacion es movida), o saltando el descanso semanal
que le corresponde a cada trabajador, porque no hay quien realice las tareas especialmente en el
area de cocina, por tal motivo se disefia la siguiente estrategia, como complemento de las que se
establecieron en la dimension de Control de Carga laboral, para que sea tenida en cuenta en una

implementacion posterior.
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Basandonos en los principios del condicionamiento operando del Psiclogo
estadounidense Burrhus Frederic Skinner fundador de la psicologia experimental, el
conductismo (ALAMOC, 2018), se usard como estrategia para la optimizacion y
mejoramiento del desempefio, principalmente con incentivo, como estimulo que satisfagan
algunas necesidades secundarias de los colaboradores, de tal forma que ayude a aumentar la
motivacion de los mismos tanto de la empresa como de su puesto de trabajo, viéndose
reflejado en el rendimiento laboral, bajo la premisa del paradigma de la técnica del
condicionamiento operante se puede representar graficamente con R - E +, donde R es la

respuesta o conducta, y E + el reforzamiento.

Con ésta técnica se apunta, no solo a la motivacion del personal, sino también al
mejoramiento del desempefio e incluso se toma como base la generacién X y Y respecto a su
satisfaccion laboral con aquellos aspectos que determinan su engagement en el trabajo, debido a
que como se indica en la resultados estadisticos por grupos etarios el 7% de la poblacién del area
alimentos y bebidas corresponden a la generacion de los millennials, y tal como se identificé en
los resultado de ésta investigacion y como lo demuestra la literatura, anhelan reconocimientos
inmediatos asi sea por pequefias cosas Yy retroalimentacion permanente (Gonzalez Miranda, Gallo,
& Roman, 2017), por ello, es importante disefiar estrategias de intervencion encaminadas a
establecer planes de recompensa que proponga un incentivo paulatino a corto, mediano y largo
plazo, con metas retadoras, disminucion de la monotonia y aumento de la autonomia en sus

responsabilidades, ya que solo el salario pecuniario por si solo no basta, debe incluirse el no
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pecuniario o el emocional para que no haya una pérdida de interés sino mas bien una retencion de

talento con la motivacion de los mismos (Jaimes Perez, 2019).

Para lograr lo anterior, se utilizara la metodologia de Economia de Ficha (canje de puntos)
como base del salario emocional, para recompensar lo méritos de los colaboradores con base en
su rendimiento con sus respectivos indicadores de cumplimiento, apoyandose en tres

suposiciones mencionadas por (Cabarcas Franco & Rosales Barreto, 2003):

Los empleados individuales y los equipos de trabajo se diferencian en su contribucion a la

empresa.

Los resultados globales de la empresa dependen en gran medida del rendimiento de los

individuos y de los grupos de la empresa.

Para atraer, retraer, retener y motivar a los mejores trabajadores y ser justo con el resto de
los empleados, una empresa debe recompensar a todos sus empleados en funcién de su

rendimiento.

Por otro lado, el refuerzo negativo incluye una serie actividades destinadas a orientar el
comportamiento de las personas que se desvian de las conductas esperadas, para minimizar la
posibilidad que se repitan (advertencias verbales o escritas) 0, en casos extremos, procesos

disciplinarios.

La economia de fichas, fundamentada en los principios del condicionamiento operante es

crucial como estrategia de ésta investigacion para constituir las conductas objetivo, de tal forma
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que se pueda evaluar y registrar los avances de los colaboradores del proceso de alimentos y
bebidas, al utilizar un sistema de puntos se puede establecer los reforzadores inmediatos e
infinitos y en compensacion de sus logros. Para ello, se debe tener en cuenta los siguientes

aspectos:

Al eleqgir las conductas a evaluar:

Que se puedan medir: Las conductas deben ser concretas e identificables para determinar a

través de los indicadores o evidencias que se cumplieron o no.

Que sean alcanzables: Conductas que se puedan realizar de acuerdo al cargo, género, edad
Menos, es mas: Es importante tener pocas conductas maximo 5 debido a que los lideres de
proceso son los evaluadores y es importante tomarse el tiempo necesario para evaluarlas

verificando su cumplimiento.

Al momento de asignar 10s puntos

Que sean inmediatos: Es fundamental que los colaboradores identifiquen el refuerzo por
la conducta adecuada que se realiz6 siendo algo simbolico a través de puntos y retroalimentacion,
los puntos deben darse después de ejecutarse la conducta deseada, se acumulan mensualmente y

los premios otorgados trimestralmente.

Utilizar un sistema numero: Cada conducta a evaluar debe ir acompafiada de una

numeracion o valores asociados (1, 2 ,3)

Siempre sumar puntos positivos: Aunque se indique que hay refuerzo negativo, éste no

restara los puntos ya ganados, solo no se sumaran, pero si habran llamados de atencion o
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procesos disciplinarios si corresponden, ya que no se pretende con los sistemas de puntos castigar

lo inadecuado o desvalorizando los logros, lo cual puede hacer que el trabajador pierda el interés.

Los puntos deben ir de la mano con otros refuerzos: Paralelamente al dar puntos por la
conducta deseada, ira acompafiada de una felicitacion verbal (privada o en publico) o algun gesto
afectivo, quedando esto como cultura organizacional, y comportamiento arraigado ya que el

sistema de puntos sera algo provisional.

Los puntos seran de visualizacién publica y constante: Es importante que todos los
colaboradores conozcan la cantidad de puntos que tienen y las conductas por los cuales fueron
premiados, de tal forma que siempre al verlos tengan este nivel de competencia para mejorar cada

dia mas en su desempefio y potencializar las conductas deseadas.

Acotar los puntos: Los puntos solo son asignados a los colaboradores por la conducta

ya previamente establecida, no por cualquier cosa que haga bien.

a. Cuando se eligen premios

Tener diferentes opciones de premios: Es importante tener un nimero considerable de
recompensas que sean de interés para los colaboradores, de tal forma que conseguir los

puntos sean por un esfuerzo y una motivacién propia.

Féaciles de conseguir: Deben existir premios alcanzables, que no requieran de muchos
puntos, como también otros que requieran de mayor esfuerzo.
Premios no materiales: Tener en la carta algunos premios que no necesariamente sean

regalos, pueden ser actividades, dias de descanso, entre otros.
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Finalmente es importante tener en cuenta, que este sistema de reforzamiento no debe
durar mas de un afio, la idea fundamental es que se aprenda de la conducta deseada y se
vuelva una cultura del personal de la organizacion realizar las tareas y funciones encaminadas
al servicio al cliente y el desempefio 6ptimo de acuerdo a los tiempos establecidos, siendo
siempre indispensable el papel de los lideres de procesos, como evaluadores de la conducta y

ejemplo a seguir.

A continuacion, se muestra una matriz de economia de fichas con las conductas a
evaluar, los puntos y reforzadores asignados a modo de ejemplo, puede variar segun la

necesidad del hotel:

Tabla 8. Formato Economia de fichas

Economia De Fichas

Conductas Favorables Puntuacion

Participacion (PA) 1 Punto Orden y aseo (O.A) 1 punto

Puntualidad (PU) 1 punto Evaluacion de desempefio
(E.D) 3 puntos

Autocuidado SST (AU) 2 puntos Trabajo en equipo (T.E) 1
punto

Reforzadores

Estimulos verbales y escritos por parte de lo la gerente o lider de proceso, lista de

premiso

Fecha Nombre Puntos Positivos Total Puntos

PA PU AU OA ED T.E

Fuente: Disefio propio
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e. Descripcion de la evaluacion de las conductas a reforzar:

Participacion: Se tendran en cuenta la asistencia e intervencion que tengan los
colaboradores en las diferentes actividades que realice la empresa, sean reuniones,
capacitaciones, arranques de turno, encuentros programados de bienestar (actividades

deportivas, celebraciones, etc.), entre otras.

Puntualidad: Se evaluaré la hora de ingreso a su puesto de trabajo de acuerdo a la
programacion de turnos establecidos y lo registrado en la plataforma Zeus reloj y al igual que

la hora de llegada a las diferentes actividades programadas por el hotel

Autocuidado: El lider de proceso y el responsable de SST deberan otorgar
mensualmente los puntos, de acuerdo a la actitud y comportamiento que tengan los
colaboradores en la participacion a las pausas activas (ver anexo 8), no presentar incidentes y
accidentes de trabajo en el mes, uso adecuado y permanente de los EPP establecidos para su
cargo (ver anexo 9), cumplimiento de los protocolos de bioseguridad Covid 19 y Buenas

practicas de manufactura (BPM)

Orden y aseo: Implementacion y cumplimiento mensual de la matriz de las 5 S evaluado

en las inspecciones de puesto de trabajo (ver anexo 10)

Evaluacion de desempefio: Trimestralmente se le dard 3 puntos al colaborador siempre

y cuando sobrepase el 80% de los compromisos pactados con el lider de proceso y se reflejen

en las evidencias que identifican su cumplimiento (ver anexo 11)

Trabajo en equipo: De acuerdo a una retroalimentacion de 360 grados (lider de proceso

y pares) se evaluara la colaboracion y comunicacion asertiva que haya tenido el colaborador

durante el mes.

120



f. Canje de Premios

Esta lista debera realizarse de acuerdo a los intereses en comdn que tengan los
colaboradores, es decir, lo que les gustaria ganar por su buena conducta y asignarle un total
de puntos para alcanzarlos, de acuerdo a los grupos focales se identificaron inicialmente los

siguientes:

Dia de descanso remunerado el dia de sus cumpleafios (20 puntos)
Alimentacién (desayuno, almuerzo o cena) en el hotel (50 puntos)

Hospedaje con plan especial (romantico o cumpleafios) en el hotel (100 puntos)
Viaje a Cartagena con todo pago en el hotel de la Compafiia (200 puntos)

Dia de cine (30 puntos)

Bonificacién por desempefio $100.000 pesos (de acuerdo a la evaluaciéon de desempefio al
ganador del proceso como mejor empleado del mes)

Bono mercado (150 puntos)

Convenios académicos

Mejor empleado del trimestre

Lo anterior es un ejemplo, por lo que resulta importante que se analicen realmente los

intereses de los colaboradores para que les motive la actividad y hacer un control permanente

de los puntos asignados.
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7.3.2. Estrategias carga laboral cuantitativa
Como estrategias para disminuir la carga laboral cuantitativa en el &rea de cocina del

hotel Andes Plaza se plantean las siguientes:

7.3.2.1. Estudio de tiempos y movimientos:

En el area de cocina, la cantidad de trabajo que se debe realizar durante toda la jornada
es alta y puede prolongarse en funcion de la cantidad de eventos que haya en el hotel, de la
hora en que los clientes asisten al restaurante (desayuno, almuerzo, cena), y los momentos en
que se presta el servicio de Room Service; por lo que la cantidad de trabajo, directamente
relacionada con el ritmo y el tiempo de trabajo que presenta el personal, conllevan a un
posible alargamiento en la jornada laboral, a la falta de descansos tanto en el turno laboral
diario, como dentro de las jornada laboral semanal, incrementando las exigencias de la carga

laborar cuantitativa.

De conformidad con lo anterior, como estrategia que busca hallar un mejor método y
fomentar nuevas técnicas de mejora para el area de cocina, se desarrollara la determinacion de las
cargas laborales por medio de la medicion de los tiempos, tomando en consideracion la carga
laboral y los movimientos propios de cada uno de los colaboradores del area de cocina en la que

se realizan las actividades.

Estas mediciones deben ser tomadas en los horarios considerados criticos o de mayor

afluencia de trabajo, en este caso puede ser en horas de la mafiana, hacia el mediodia, que es en el
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horario en el que el volumen y ritmo de trabajo tiende a incrementar por la premura de cumplir
con los tiempos para la entrega de los almuerzos tanto del personal del hotel como de los clientes
que se acercan al restaurante y el cubrimiento de los eventos; ademas se debe tener en cuenta la

cantidad de colaboradores que se encuentran en el momento de realizar estas mediciones.

La medicion de tiempos se basara en el método de tiempo estandar por procedimiento y se
realizard para cada una de las tareas que se deben desarrollar en el &rea de cocina en cada uno de
los cargos y funciones, considerando las fatigas y demoras personales; dentro del analisis se debe
conocer y definir a la perfeccion cada una de las actividades que ejecuta cada colaborador para
realizar una operacion, de acuerdo con sus funciones y responsabilidades, si tiene autoridad para
tomar decisiones o no, y aquellas condiciones que pueden influir en la ejecucién del trabajo, ya
que, esta informacion sera indispensable para la administracion de los tiempos y el cumplimiento

de las actividades.

En este punto, resulta importante definir cuantas veces se va a observar y medir cada una de
las tareas que se encuentra previamente definidas para cada uno de los cargos; para lo cual, se
hace conveniente definir el nimero de muestras que se necesitan; en el caso de las funciones
realizadas en el are de cocina, se recomienda realizar minimo tres, ideal cinco muestras
preliminares de tiempo en distintos dias y con diferentes personas, para asi determinar el tamafio
de la muestra por cada actividad bajo un nivel de confianza del 95.45% y un margen de error de

5%, (LOpez, Célculo del numero de observaciones, 2019) a través de la formula:

40/n"Yx2 — (4%x)2
n=
>x
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De acuerdo con esto, se estudiard si la cantidad de colaboradores que se encuentran en
el area de cocina es la adecuada para cubrir las necesidades del momento y si las funciones
asignadas a cada uno de ellos se realizan dentro de los tiempos estandar para el cumplimiento
en la entrega, de igual forma, se determinaran aquellas demoras que impiden que los
colaboradores tomen sus tiempos de descanso dentro de la jornada laboral. En ocasiones, hay
colaboradores que consideran que un estudio de tiempos y movimientos, solo busca aumentar
su carga o ritmo laboral, esto debido a que, en el momento de realizarlo, no se les explica
cual es el beneficio que trae; razén por la cual, se recomienda crear una sensibilizacion para
que tanto los colaboradores como los lideres lleguen a entender que con estas mediciones se

obtendrén diferentes beneficios al reducir y/o estandarizar los tiempos.

Dentro del equipo minimo requerido para llevar a cabo un programa de estudio de tiempos
y movimientos, se debe incluir un cronémetro, una tabla, y se debe especificar la forma en la que
se va a realizar dicho estudio; si se tiene a disposicion, puede ser Gtil un equipo de video que
permita volver a reproducir los movimientos para tomar los tiempos y determinar si hay posibles
movimientos que se consideren innecesarios y que sean susceptibles a ser eliminados

Siendo:

n = Tamafio de la muestra que se desea calcular (nimero de observaciones)

n’ = Numero de observaciones del estudio preliminar

¥ = Suma de los valores

x = Valor de las observaciones.

40 = Constante para un nivel de confianza de 94,45% (Lo6pez, Calculo del nimero de

observaciones, 2019).
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Una vez definidas las tareas y el nimero de observaciones a realizar, se debe iniciar con el
proceso de cronometrar y registrar los tiempos de cada medicidn de las actividades desarrolladas
dentro del ciclo de trabajo, para asi, calcular el tiempo observado, en el que se cronometra el
tiempo que el colaborador realiza la labor sin interrupciones, y que corresponde a la media
aritmética de los tiempos suscritos para cada actividad, el cual se obtiene sumando las lecturas

registradas y dividiendo el resultado sobre el nimero de observaciones:

Tiempo observado promedio — Suma de los tiempos registrados al realizar cada actividad
Nimero de observaciones
Este resultado corresponde al tiempo promedio de cada actividad que realiza un

colaborador dentro del area de cocina.

Cuando se conoce el tiempo promedio que se requiere para realizar cada actividad, es
necesario ajustarlo al ritmo de trabajo, razon por la cual, en primera instancia, resulta
conveniente identificar el factor de valoracion, el cual, es un porcentaje que evalua la
actuacion de los colaboradores y que considera factores como:

- Habilidad: “Aprovechamiento al seguir un método dado” (L6pez, Valoracion del ritmo de
trabajo , 2019)

- Esfuerzo: “Demostracion de la voluntad para trabajar con eficiencia” (Lopez, Valoracion
del ritmo de trabajo , 2019)

- Condiciones: “Circunstancias que afectan solo al operador y no a la operacion” (LOpez,

Valoracién del ritmo de trabajo , 2019)
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- Consistencia: “Grado de variacion en los tiempos transcurridos, minimos y maximos, en

relacion con la media, juzgado con arreglo a la naturaleza de las operaciones y a la habilidad y

esfuerzo del trabajador (L6pez, Valoracion del ritmo de trabajo , 2019).

Tabla 9. Habilidad/esfuerzo

Habilidad o Destreza

Esfuerzo o Empefio

+0.15 Al - Extrema
+0.13 A2 - Extrema
+0.11 B1 — Excelente
+0.08 B2 — Excelente
+0.06 C1 - Bueno
+0.03 C2 — Bueno
0.00 D — Promedio
-0.05 E1 — Regular
-0.10 E2 — Regular
-0.15 F1 — Deficiente
-0.22 F2 — Deficiente
Condiciones

+0.06 A — Ideales
+0.04 B — Excelentes
+0.02 C — Buenas
0.00 D — Promedio
-0.03 E — Regulares
-0.07 F — Malas

+0.13
+0.12
+0.10
+0.08
+0.05
+0.02
0.00
-0.04
-0.08
-0.12
-0.17

Al — Excesivo
A2 — Excesivo
B1 — Excelente
B2 — Excelente
Cl - Bueno

C2 — Bueno

D — Promedio
E1 — Regular
E2 — Regular
F1 — Deficiente
F2 — Deficiente

Consistencia

+0.04
+0.03
+0.01
0.00
-0.02
-0.04

A — Perfecto
B — Excelente
C — Buena

D — Promedio
E — Regular

F — Deficiente

Fuente: Libro Estudio del Trabajo Ingenieria de métodos; Roberto Garcia

Criollo

Para realizar esta medicion, es importante mencionar que el criterio lo determina quien

realiza el estudio de medicion de tiempos, es decir, es el analista quien asigna la calificacion de

acuerdo a lo observado y percibido, es decir, si considera que el colaborador esta trabajando a
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mayor o menor velocidad de lo que deberia ser el trabajo normal, y con base en dicha
calificacion, se establece el valor correspondiente, por ejemplo, si se considera el factor de
“Esfuerzo”, y por parte del analista de tiempos se da una calificacion de “E1”, el calculo para
hallar el porcentaje del factor de valoracion seria = (1 + (-0.4)) * 100, dando por resultado un

60%.

Una vez determinado este factor de valoracion, se multiplica por el tiempo observado
promedio de cada actividad, para asi determinar el tiempo normal que se encuentra ajustado al
ritmo de trabajo; posteriormente se realiza la sumatoria de estos tiempos normales, para obtener
el tiempo normal de la labor, que corresponde al tiempo que necesita un colaborador calificado y

bien entrenado para completar la labor.

En este sentido, y entendiendo que quienes realizan las labores son seres humanos, en un
estudio de tiempos se deben tomar en consideracion algunos suplementos, que hacen referencia a
los tiempos que se les concede a los colaboradores a fin de compensar los retrasos o demoras que
se pueden presentar durante la ejecucién de la labor, sin embargo, solo los suplementos por
descanso, se afiaden al tiempo normal, los demés suplementos se aplican a medida que las
condiciones de trabajo difieran de las condiciones deseadas, por ejemplo, si no se cuenta con
buenas condiciones ambientales, se deben realizar pausas que mitiguen el impacto de esas

condiciones adversas.

Estos suplementos de descanso estdn compuestos por los suplementos fijos como los

personales y por fatiga y variables como los suplementos especiales, de la siguiente manera:
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a) Suplementos por retrasos personales: para personas normales fluctian entre 5% y 7%
b) Suplementos por retrasos por fatiga: entre 1% y 5%, pero en general 4% (LOpez,
Suplementos del Estudio de tiempos, 2019)

c) Suplementos por retrasos especiales o inevitables del trabajo: estan entre 1% y 5%,

De esta manera, al dividir el tiempo normal entre uno menos el porcentaje de suplementos,
se conocera el tiempo estandar, que hace referencia al tiempo que se confiere para efectuar una
labor.

Tiempo estandar = Tiempo Normal _
(1 — factor de suplemento)

Para finalizar, se suman todos los tiempos, para obtener el tiempo estandar de todo el

proceso.

De acuerdo con este estudio, se lograra estandarizar los tiempos de las diferentes
actividades realizadas por los colaboradores del area de cocina, permitiendo asi, determinar si
la cantidad de colaboradores que se encuentran en esta area son suficientes para cumplir con
las tareas en los horarios establecidos, de tal forma que puedan tomar sus tiempos de

descanso dentro de la jornada laboral diaria y semanal.

Asimismo, una vez estandarizados los tiempos y movimientos para realizar las actividades
del area, se podria establecer un programa de rotacion de personal, tanto para cambio de turno (de
mafiana a tarde y viceversa) como para el cambio de actividades dentro del area, de tal forma que

cada colaborador quincenalmente pueda rotar de cargo y desempefiar nuevas funciones dentro del
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area, las cuales se encuentran previamente establecidas y estandarizadas para su ejecucion. Con
este programa de rotacion, se podria reducir el tiempo de exposicion al riesgo, ya que otorga a los
colaboradores la posibilidad de conocer y ejecutar diferentes tareas, aprendiendo de los distintos

procesos Y, por ende, disminuyendo la sensacion de estrés que produce el trabajo monétono.

De igual forma, a través de este estudio, se comprobara o se rechazara lo sefialado por los
colaboradores en los grupos focales en cuanto a “que hay poco personal para cubrir las

necesidades del area”.

7.3.2.2. Implementacion Auxiliar multifuncional

De conformidad con lo anterior, y con lo expuesto por los colaboradores en los grupos
focales en cuanto a que dicha situacion es producida por la falta de personal, como segunda
estrategia que busca presentar opciones de mejora para esta area de cocina en especifico, se
sugiere desarrollar el Ciclo Deming (PHVA), como método para analizar, planear y ejecutar la
estrategia, evaluando la gestion y efectuando las acciones de mejora, con el fin de priorizar el

equilibrio fisico y psicosocial del recurso humano; para lo cual se suscita lo siguiente:

Planear. Al plantear una solucion para la sobrecarga laboral que esta presentado el
personal del area de cocina, resulta indispensable la contratacion y/o capacitacion de un auxiliar
multifuncional que tenga experiencia en restaurante, cocina, hoteles y/o similares, que cuente con
conocimientos en manipulacion de alimentos, estudios gastrondmicos, orden y aseo integral,

buena atencion al cliente, disposicion, proactividad y compromiso y capacitarlo de tal forma que
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pueda desarrollar las tareas de cocina, limpieza, y atencion al publico, cuando se requiera el
descanso para break, pausas activas, almuerzo o descanso semanal de cada colaborador. El chef
debe evaluar las capacidades que debe tener esta persona para realizar cada labor, mas cuando

debe estar en constante movimiento y rotacion de puesto de trabajo.

En este caso, resulta conveniente contar con el apoyo incondicional del personal de esta
area, ya que son parte vital para que el auxiliar multifuncional conozca con certeza las funciones

a realizar conforme al cargo al cual le prestara soporte.

Partiendo de que se dispondré de una persona capacitada en cocina y en cada una de las
funciones que desempefian los diferentes colaboradores de esta area, y que cuenta con la
disposicion unica y exclusiva para apoyar todo lo relacionado con ella; esta persona no estaria
afectando la operacion del &rea, sino por el contrario, evitaria que el personal realice horas extras,

y obtenga sus dias y horarios de descanso programados.

Hacer. En esta &rea, se cuenta con 2 turnos de trabajo:
1. Turno (8 personas): 6:00 hrs a 14:00 hrs.

2. Turno (7 personas): 14:00 hrs a 22:00 hrs.

Dentro de los cuales, algunos colaboradores consideran que el turno 1 (de la mafiana) es
mas fuerte que el turno 2 (de la tarde), ya que es en 1 donde deben realizar el desayuno, el
almuerzo tanto para el personal, como para clientes y en ocasiones se atienden mas eventos,

generan mayor carga laboral que en la tarde.
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Por tanto, es necesario realizar una prueba piloto durante tres dias en el turno 1 de la
siguiente manera: Programar los horarios de descanso dentro de la jornada laboral y pausas
activas para los colaboradores del area de cocina

Planificar las actividades que el que el auxiliar multifuncional debe ejecutar en el periodo
en el que la persona a quien apoya toma su tiempo de descanso

Delimitar los tiempos de las actividades a realizar segun la funcion asignada por el
colaborador al cual se presta soporte.

Apoyar las actividades que se requieran dentro la cotidianidad del personal del area de
cocina, antes y después de sus tiempos de descanso y que mitiguen la sobrecarga laboral de los

colaboradores.

Verificar. Durante la ejecucion de la prueba piloto de tres dias con un auxiliar
multifuncional en el primer turno, se debe validar que el auxiliar multifuncional cumpla con las
funciones y actividades programadas en el espacio de tiempo en el que la persona a quien apoya
toma su tiempo de descanso, sin generar contratiempos en los procesos del area; cabe resaltar que
por ser una prueba piloto, es posible que al auxiliar le tome un poco de tiempo comprender y
desarrollar las actividades asignadas, lo que al principio podria generar un poco de retrasos, pero

con el transcurrir del tiempo puede ir mejorando.

Por otro lado, es importante mencionar que al ser una prueba que dura poco tiempo, puede

mostrar resultados, que con el pasar de los dias pueden variar, incluso hasta lograr la disminucion

del problema.
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Actuar. Para mejorar este proceso se debe estandarizar técnicas y tiempos para la
realizacion de las actividades con el fin de obtener el mejor resultado. Mantenerse atento a los
cambios en las necesidades y requerimientos de los colaboradores del area, permitiendo mejorar

la organizacion de las actividades en la cocina.

De igual manera, resulta indispensable estar en constante comunicacion con cada
colaborador del &rea para que con anticipacién esté todo preparado y se pueda realizar el
apoyo en la actividad sin generar retrasos, asimismo, es conveniente retroalimentar las

necesidades que surgen de los colaboradores al realizar las funciones.

Una vez implementadas las estrategias que buscan disminuir la carga laboral cuantitativa en
el &rea de cocina del Hotel Andes Plaza y evaluado su nivel de desempefio, es responsabilidad del
lider del proceso, garantizar que se cumplan con los programas de pausas activas y los descansos

semanales y dentro de la jornada laboral, llevando el registro y evidencia de los mismos.

7.3.3. Estrategias demandas ambientales y del esfuerzo fisico

Estas estrategias van encaminadas a una reingenieria y requiere de un presupuesto asignado
alto, ya que de acuerdo a la observacion directa (ver anexo 12-fotos) y los grupos focales se
identificaron los siguientes peligros laborales (ver matriz Ipver Anexo 1):

Riesgo fisico: Ruido — Altas temperaturas

Condiciones de sequridad: Caida de objetos, caida del mismo nivel, orden y aseo, quemaduras,

espacios reducidos

Biomecénica: Manipulacién manual de carga al levantar las ollas y canecas
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Dichos riesgos podrian ocasionar enfermedades laborales o accidentes de trabajo si no se
tienen los controles pertinentes, para éstos Ultimos se tiene una propuesta de reingenieria en el

area de cocina establecida en el siguiente mapa:

llustracién 18. Disefio actual del area de cocina

O O ievens wesnz
comBl EREIDOR PLANCHA ESTUFA | | o aucwua | |REFRIGERACION| | NEVERAFRUVER MESON 1 WESON 3 H
ESTUFA

COCINA CALIENTE COCINA FRIA —‘

LAVAMANOS

MESON DE CONTROL MESON DE AISLAMIENTO

ST A R 1
MESOH LAVADO DE
bE ueson OLLAS

e
MENAJE
AREA DE CONTROL

LAVADO DE MENAJE

aaaaa

MESON DE AREADE MESON DE oLLas
ALISTAMIENTO LAVADO | CAFETERIA
MHUTA

Actualmente la cocina se encuentra distribuida tal como se encuentra en la ilustracion
No0.18, lo cual desde la observacién directa se identifica un espacio muy reducido entre el meson

de control alistamiento y la plancha-estufas y neveras registrado en las siguientes fotos:
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Esta distribucion puede ocasionar una quemadura cuando las planchas y estufas estan
encendidas (que es constantemente) e igualmente es el espacio donde los colaboradores refieren
sentir mucho calor, por lo que puede ser inminente un accidente laboral. De igual forma siendo la
cocina con espacios tan reducidos, cuando se encuentran alrededor de 8 colaboradores por turno,
los movimientos deben ser muy minimos y sobre todo controlados para no interrumpir la
actividad de los otros compafieros, por lo que no hay una organizacion de menaje y en ocasiones
no se encuentran los implementos necesarios para la realizacion de actividades o en otros
momentos re rompe la vajilla por tener platos acumulados unos sobre otros, tal como se muestra

a continuacion:

Lo que no solo le puede hacer perder tiempo en produccién, sino también falta de
concentracion en las preparaciones que realizar, generando posibles demoras el servicio o peor

aulin, ocasionando un accidente.
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Finalmente, se encuentra que la comida del personal se sirve en la cocina y los
colaboradores no solo forman filas en dicha area (sin el respectivo distanciamiento), sino que
deben trasladar sus bandejas con comida caliente por una escalera angosta, que ya cuenta con
antecedentes de accidentes laborales, lo que no solo ocasionaria una probable fractura o

contusiones por la caida, sino quemaduras por la comida caliente.

Por lo que se propone realizar una reestructuracion en el area de cocina, no solo para
evitar accidentes de trabajo, sino que se mejore las condiciones ambientales del area y el

personal desarrolle mas cbmodamente sus actividades:

1. Redistribucién de areas en cocina: A continuacion, se muestra un redisefio del area de
cocina, tomando en cuenta como se encuentra actualmente, para que la inversién no sea
mayor, sugiriendo mayor espacio y comodidad entre el area de cocina caliente y los mesones,

asi:
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lustracion 19. Propuesta disefio estructural del rea de cocina
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Igualmente se sugiere hacer un sistema de ventilacion dentro del area, para mejorar las

condiciones de temperatura del lugar, siendo éste campo de competencia de un arquitecto de

acuerdo a las necesidades identificadas.

2. Almuerzo de personal estilo bufet: En cuanto a éste punto se recomienda ubicar
samovares en el comedor de personal para ofrecer bufet a los colaboradores, de tal forma que
éstos no deban solicitar la comida en el area de cocina, ni bajar con bandejas pesadas por las
escaleras.

El personal de cocina (méax. 2) bajara la comida a los samovares por el ascensor y un

colaborador del area se quedara para repartir los alimentos, asi se evitara un posible accidente
de trabajo.
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A continuacion, se muestra una matriz con la informacion resumida de las estrategias

recomendadas:

Tabla 10. Resumen de estrategias de intervencion para mitigar los niveles de estrés presentes
en el proceso de Alimentos y Bebidas

Tiempo
Dimensién  Actividad Objetivo d? .. Recursos Indicadore Responsabl
Ejecucio e
n
Total, de
Asegurar personas
que todo el que
fqlé' po de aprobaron
rabajo Personal pruebas/
cuente con Total de
los
- ersonas -
conocimient Iionducidas y Administrad
Eicesarios y capacitadas ?(rBS:tling]an
;:Sa(rjaecterlstlc 1. Plan Sombra estén en la 1 afio o de Humana)/
i capacidad o Lideres de
Liderazgo, . actividades
A de cubrir Cronograma . proceso
Condicion: realizadas /
PSR otros de Turnos y
motivacion No de
q i puestos de descansos L
el equipo trabajo en actividades
de trabajo caso de proyectadas
ausencia o
descansos. !Plan d_e
incentivos
pl\)/(le?stsgl aeln Evaluacién
2. Economia de el desarrollo ~ Llsta_de 'mC'IaI/ .. Lideres de
fichas dptimo de L ano premios Evaluacion proceso
SUS canjeables  final de
actividades desempefio
Estandarizar Tiempo Gerente
1. Estudio de los tiempos Materiales y estandariza izze;:;
tiempos y movimiento 1 ano humanos d(.) inicial / Analista de
Carga movimientos . Tiempo .
Laboral s del area de ejecutado tiempos y
Cuantitativa cocina movimientos
. Implementar 1 persona Pausas
2.Implementaci .
. - el cargo de ~ para que activas
on Auxiliar - 1 afo Gerente
. . Auxiliar cumpla la programada
multifuncional . . L
multifuncion funcion de s/ pausas
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Demandas
Ambientales
y del
Esfuerzo
Fisico

1.Redistribucio

n de areas de
cocina

2.Almuerzo de
personal estilo

bufet

al que
permita la
programacio
ny
desarrollo
de pausas
activas y
descansos

Reestructura
r el area de
cocina con
el fin de
adecuar los
espacios de
trabajo para
mejorar que
el desarrollo
de
actividades

Establecer
un espacio
seguro para
servir el
alimento de
personal

1 afo

1 mes

Auxiliar
multifuncion
al

Materiales y
humanos

Samovares

activas
ejecutadas

Descansos
programad
os/

Descansos
ejecutados

Presupuest
0
programad
o/
presupuesto
ejecutado

Actividad
programada
/ actividad
ejecutada

1 persona para

servir los
alimentos

Indice de
satisfaccion
alimentaria

Indice de

Jefe de
cocina

Director de
TH

Gerente/Jefe
de
mantenimien
to

Gerente

Jefe de
cocina

Director de

accidentalidad

Fuente: Disefio propio

8. Discusion De Resultados

La investigacién tuvo como objetivo plantear estrategias de intervencion para mitigar

factores de riesgo asociados al estrés en el personal del area alimentos y bebidas del hotel Andes

138



Plaza Bogota. Del mismo modo se buscaba analizar la informacion a partir de los resultados de la
aplicacion de la bateria de riesgo psicosocial y con este anélisis proponer acciones que ayuden al

personal a contrarrestar las consecuencias que éste pueda acarrear.

Inicialmente la investigacion tuvo una limitante y fue que los colaboradores debido a la
pandemia por Sars Covid 19 no llevaron a cabo las actividades laborales que se tenian
programadas, pues el hotel estuvo cerrado por aproximadamente siete meses y finalmente se
evidencio que el descanso obligatorio por las circunstancias fue un factor determinante,
evidenciado en los resultados de encuestas y herramientas utilizadas para el levantamiento de la

informacion dentro del desarrollo de esta investigacion.

Adicional a esto, otro factor que influyo en los resultados fue el hecho de que la
administracion cambid y la percepcion que tienen los colaboradores actualmente acerca de las
formas de liderazgo, el desempefio en el hotel y la forma de trabajo no son las mismas que al
momento de contestar los cuestionarios de la bateria de riesgo psicosocial en febrero del presente
afio, ya que todos en comun acuerdo indican que actualmente si los escuchan, la gerencia los
toman en cuenta en la decisiones, y hay un ambiente de trabajo participativa entre el personal y la
alta direccion, situacion que se evidencia en la literatura de acuerdo a lo que indica los autores
Claudia Saldafia, Rafael Bustos, et al, en su “Liderazgo y riesgo psicosocial en instituciones de
educacidn superior en México” que permite demostrar como los estilos de liderazgo se convierten
en una variable determinante entre el estrés y los factores de riesgo psicosocial, ya que cuando no
se cuenta con una direccidn concreta ni un propdésito establecido, el trabajo puede convergir en

estrés o la presencia de factores de riesgo (Saldafia C. Bustos R. Barajas A. & Ibarra G., 2019).
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Las variables contempladas que ayudaron en la reduccion de los factores de Riesgo
Psicosocial, en comparacion con el informe presentado en la evaluacion inicial de la Bateria de
riesgos psicosociales son: el cambio de estilos de liderazgo y el aislamiento preventivo

obligatorio que se dio en la época como medida para evitar la propagacion del Covid 19.

Los resultados obtenidos en este proyecto muestran que después de haberse aplicado los
grupos focales y el anélisis de las encuestas de acuerdo a las dimensiones intralaborales, aunque
no se evidencid estrés en el area de alimentos y bebidas, si se identifico que hay factores
determinantes en las causas del mismo y que se puede intervenir teniendo en cuenta la opinion y

la percepcion del personal.

Igualmente se evidencia con el andlisis de los instrumentos aplicados, la importancia de
dividir el proceso de alimentos y bebidas entre el area de restaurante y cocina, ya que se
identifica que los riesgos psicosociales a los cuales estan expuestos son totalmente diferentes y
sobretodo su evaluacién del nivel de exposicion es mucho mas alta en el area de cocina que el

restaurante.

En general el nivel de riesgo psicosocial para el area de alimentos y bebidas bajo, con
respecto al informe presentado en la evaluacion inicial de la Bateria de riesgos psicosociales. En
el andlisis de los resultados se encuentran diferentes niveles de riesgo psicosocial para cada area
de trabajo del proceso de alimentos y bebidas, por lo que se abordan como areas divididas entre

cocina y restaurante. Dentro de los resultados del cuestionario disefiado para el anélisis de los
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riesgos intralaborales a los cuales pueden estar expuestos los colaboradores del proceso de
alimentos y bebidas, se encontrd que el 100% del personal de Restaurante disfruta su trabajo
respecto al 75% de colaboradores de Cocina. El 25% del personal de cocina refiere sentirse

estresado en el trabajo, mientras que en restaurante ningln colaborador siente estrés.

Respecto a la sintomatologia producida por el estrés, el 75% del personal de cocina
refiere no sentir ningun sintoma, mientras que el 12% refiere sentir dolores de cabeza frecuente,
asi como el 13% otros sintomas; en el area de restaurante 14% manifiesta sentir ataques de
ansiedad. EI 100% de los colaboradores del proceso de alimentos y bebidas tanto en cocina como
en restaurante califican el estrés percibido en su trabajo como medio, y por un periodo de menos

de un mes.

En los resultados del cuestionario de estrés de la Bateria de riesgos Psicosociales, que
fue aplicado para determinar la sintomatologia asociada a alteraciones de la salud fisica y mental
que pueden llegar a afectar la calidad de vida del personal del area de alimentos y bebidas y su
productividad laboral se identificé que 6% manifiesta frecuencia en sintomas fisiol6gicos como

problemas gastrointestinales o digestivos, dolores en cuello, espalda y tensién muscular.

De acuerdo a lo expuesto por el (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el
Trabajo, 2015) donde revelan que los riesgos psicosociales, actian como precursores de
enfermedades profesionales se puede afirmar que existen multiples factores durante la ejecucion

se sus labores que pueden generar este tipo de sintomas en los trabajadores.
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Respecto a los aspectos mas estresantes del trabajo, las respuestas mas comunes
fueron: Jornadas laborales extensas y pocos descansos, picos de trabajo alto y responder a las
demandas del trabajo bajo presion y en el minimo tiempo posible. Todos estos factores estan
descritos como factores de riesgo en (OIT, 2016) y se relacionan con el contenido y el contexto
del trabajo y es claro que los trabajadores si los perciben e identifican como perturbadores de su

salud mental y factor asociado al estrés.

Dentro de las actividades que le gustaria al personal del &rea de alimentos y bebidas que la
organizacion hiciera de forma diferente para ayudar a sobrellevar el estrés laboral se encuentran
las actividades recreativas de integracion, los espacios de descanso adaptados para los
colaboradores, las capacitaciones y respetar los horarios de descanso y trabajo. De acuerdo a lo
anterior y teniendo en cuenta la informacion hallada en la (OIT, 2016) acerca de que se debe
prevenir el estrés y usar las herramientas necesarias para intervenir y contribuir a la prevencion
de riesgos psicosociales adicional a las estrategias generales que se puedan incluir en esta

investigacion se puede tomar como insumo las opiniones y percepciones de los colaboradores.

Asi los resultados de la observacion directa en el personal de Cocina evidencian un nivel de
riesgo alto en la dimension de demandas cuantitativas en cuanto al ritmo de trabajo acelerado o
bajo presion de tiempo y la imposibilidad de hacer pausas durante la jornada. (Zanafria D. &
Silva K., 2019) indica que un programa de Pausas Activas resulta de gran ayuda para disminuir
los niveles de estrés en los trabajadores y se puede concluir que en definitiva es necesario

considerando que el esfuerzo fisico en las actividades de cocina y restaurante lo exigen.
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Los resultados de la observacion evidencian que el personal de Restaurante se encuentra en
un nivel de riesgo medio en las siguientes dimensiones:

- Demandas cuantitativas: Ritmo de trabajo acelerado o bajo presion de tiempo

- Demandas de carga mental: Exigencia de memoria, atencion y concentracion, altos niveles
de detalle o precision (visual o manual), y elevada cantidad de informacion que se usa bajo
presion de tiempo

- Exigencias de responsabilidad del cargo: Responsabilidad directa por la vida, salud o
seguridad de otras personas, por resultados del &rea de trabajo y por el dinero de la
organizacion

- Demandas ambientales y del esfuerzo fisico: permanencia en posicion bipeda, durante larga

jornadas de trabajo y exigencia de fuerza en el levantamiento de charolas con menaje

Demandas de la jornada de trabajo: Trabajo en horario nocturno

El personal de Cocina evidencia un nivel de riesgo medio en las siguientes dimensiones:

- Demandas de carga mental: Exigencia de memoria, atencion y concentracion, altos niveles
de detalle o precision (visual o manual), y elevada cantidad de informacion que se usa de
forma simultanea

- Exigencias de responsabilidad del cargo: Responsabilidad directa por la vida, salud o
seguridad de otras personas, por la supervision de personal y por los resultados del area de
trabajo.

- Consistencias del rol: por la condicion de falta de recursos, personas o herramientas

necesarias para desarrollar el trabajo.
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- Demandas ambientales y del esfuerzo fisico: Temperatura, distribucion y caracteristicas del
puesto, equipos o herramientas, condiciones de orden y aseo, exigencias de esfuerzo fisico

que afectan negativamente

De acuerdo a lo anterior es importante generar las estrategias de intervencion dado que se
encontr6 mas de un factor de riesgo que de no ser mediado puede llegar a ser la causa raiz de
multiples afectaciones a la salud mental y fisica del trabajador, el estudio arrojé la importancia de
priorizar e identificar que esté afectando a los trabajadores y llevar a cabo actividades que
contribuyan al mejoramiento de la calidad de vida y a proporcionar un ambiente saludable al
trabajador. Estas dos areas, restaurante y cocina por las funciones que tienen y en general por el
sector en el que se desenvuelven estaran siempre expuestas a estrés, y aqui se puede afirmar
como mencionaba (Pérez M., 2017) en su estudio de investigacion, “diferencias en los riesgos
psicosociales entre seis grupos ocupacionales colombianos” que no existe una ocupacion mas
vulnerable que otra, sin embargo, corrobora que se presentan algunas variables que se hacen mas
criticas para algunas ocupaciones que para otras, de la intervencion oportuna depende que este,
estrés se presente como lo plantea (Borrego, 2017) en su estudio “Estrés. Parte 2: Sufro estrés
(es un trastorno? Tipos de estrés”, en el que indica que una persona puede experimentar un estrés
positivo (Ilamado eustrés) o un mal estrés, estrés negativo (conocido propiamente como diestrés),

dependiendo de las diferentes experiencias y situaciones en el ambiente laboral.

Dentro de las estrategias de intervencion disefiadas, se incluyeron una por cada dimension
en riesgo o posible riesgo identificado, tales como: Plan Sombra y Economia de fichas (para
caracteristicas del liderazgo), Estudio de tiempos y movimientos e Implementacion de un
Auxiliar multifuncional (para Carga Laboral Cuantitativa), Redistribucion de areas de cocina y
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Almuerzo de personal estilo bufet (para Demandas ambientales y del esfuerzo fisico), las mismas
de acuerdo a lo establecido por la literatura son eficaces no solo por intervienen por ejemplo en la
generacion X y Y, las cuales perteneces en mayor porcentaje a la poblacion del area de alimentos

y bebidas, sino también que aumentan la motivacion y productividad.

9. Anadlisis financiero

En éste apartado se muestra una relacion de la inversion que debe realizar la empresa
respecto a la aplicacién de las estrategias para mitigar los riesgos psicosociales presentes en el
proceso de Alimentos y Bebidas, el cual fue establecido de acuerdo a un analisis de necesidades

basado en los resultados de los instrumentos aplicados en esta investigacion.

El presupuesto inicial estimado para el Hotel Andes Plaza en el proceso de alimentos y
bebidas es de $18.795.606 Incluyendo los recursos humanos, de infraestructura/materiales y
servicios externos para la implementacion de las estrategias, relacionados detalladamente a

continuacion:

a. Recursos Humanos: En éste apartado se tiene en cuenta el personal interno que se
requiere para el desarrollo de las estrategias, de tal forma que se identifica aquello con lo que ya
cuenta la empresa y lo que realmente necesita para inversion, es importante tener en cuenta la
base de personal requerido de acuerdo a la ocupacion, con la formula para el area de cocina por
cada 25 pax un colaborador por cargo por turno (minimo, Auxiliar de cocina, control cocina,
Stewart), la inversion total en recursos humanos es de $1.817.803: como se evidencia en la

siguiente tabla:
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Tabla 11. Inversién de recursos humanos

Mes Cant
. /Dia/ Cantida Dedica Costo
Recursos Observaciones . . ) . Total Costo
Unida d cién Unitario
q Total
Inversion Real
Con titulo min
en gestion de 240
Con_trol procesamiento Mes 1 8_ho_ras hora $940.000 $940.000
Cocina . diarias
alimentos y
bebidas
Con titulo min
Auxiliar técnico en 8 horas 240
Multifuncion gastronomiay Mes 1 diarias hora $877.803 $877.803
al de cocina  experiencia
min de 1 afio
Total $1.817.803 $1.817.803
Recursos con los que Cuenta la Empresa
Con licencia en
SST encargado
Responsable de realizar 8 horas 240
de SST seguimiento y Mes 1 diarias hora $4.500.000 $4.500.000
evaluacion a la
intervencion de
estrategias
Chef:
. Encargado de 240
Lider de supervisar el Mes 1 8_ho_ras hora $4.050.000 $4.050.000
proceso diarias

desarrollo de
las actividades
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Cocinero

primero,
Control cocina, 240 .
Per_sonal de auxiliar de Mes 5 8_ho_ras hora Promedio de $ 4.500.000
cocina . diarias $900.000
cocina, S
aprendiz de
cocina
para servir
alimentos en el 8 horas 240
Auxiliar Mes 1 o hora $877.803 $ 877.803
comedor de diarias
personal
Operarios de para 8 horas 240
mantenimient reestructuraci6 Mes 3 diarias hora $877.803 $2.633.409
0 n de cocina
Total $11.205.606 $16.561.212

Fuente: Disefio propio

Dado que la ocupacion ha venido en aumento, es importante que la alta direccion tenga en
cuenta el nivel de ocupacion y los eventos que estan programados para medir la necesidad de
personal, ya que tiene que establecer su estandar de talento humano de acuerdo al anélisis de
tiempo vs produccion para que no solo el desempefio sea optimo en el area, sino también mejorar
la calidad de vida laboral de los colaboradores, por lo cual, en la medida que se tenga el personal
apropiado para el desarrollo de actividades, también tendran el tiempo y espacio requerido para
realizar sus pausas activas y tomar los descansos que le corresponde semanalmente por ley, y por
ende, se evitan las presiones a las cuales podrian estar expuestos en sus largas jornadas laborales,

sin sus descansos.

El responsable de SST es el encargado de hacer seguimiento, evaluacion y control de las

estrategias recomendadas, al igual que capacitaciones en cuanto a las técnicas de mitigacion de

estres, y el lider de proceso encargado de supervisar las conductas deseadas y establecidas en el
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programa de economia de fichas, ademas de asegurarse que el personal realice sus pausas activas

y tomen el descanso semanal.

b. Infraestructura/Materiales: En ésta unidad se contempl6 la reestructuracion de la cocina
de acuerdo a la observacion directa y grupos focales, donde se identifico que el personal tiene
espacio reducido para realizar las labores en cocina e igualmente sienten temperaturas altas entre
el espacio de las estufas y los mesones de preparacion de alimentos, lo cual es la estrategia que
requiere mayor inversion, para el desarrollo de las estrategias planteadas en esta investigacion,
esta avalada en $8.250.000 como se evidencia en la siguiente tabla:

Tabla 12. Inversion infraestructura y materiales

Mes . .
Recursos Observaciones /Dia/ Canti Qedlcac Cant. Co§to i Total Costo
. dad ion Total Unitario
Unidad
Inversion Real
De acuerdo a
las
. dimensiones o
\S/;[Erlgiigﬁ _sug_erencias Unidad 1 N/A 1 QSDB%)BO 000 $5.000.000
indicadas por ' '
el arquitecto o
ingeniero
De acuerdo a
Materiales las
para la dimensiones o Aprox
reestructur sugerencias Unidad 1 N/A 1 ' $ 3.000.000
- . $3.000.000
acion de indicadas por
cocina el arquitecto o
ingeniero
para el control
cocina con las
Mesade —dimensionesy . ;p.q 1 na 1 $250.000  $250.000
trabajo ergonomia
requerida para
el cargo
Total $8.250.000 $ 8.250.000
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Recursos con los gue Cuenta la Empresa

Todo el

sistema para
Samovares fun_0|onar al Unidad 3
estilo bufet,
calentadores
y demas
Para soportes
de alimentos

Platos llanos y
Menaje hondos, vasos, Unidad
cubiertos

Comida

requerida para

el personal
Materia (proteina,
prima carbohidrato,

legumbre,

vegetales,

fruta)

Todo lo que

indique en la

encuesta de

acuerdo a los

intereses de

los

colaboradores,
Premios los mismos se
para entregan Trimes
economia de trimestralment tral
fichas e

(Alimentacién

especial,

alojamiento,

dia de

descanso,

mejor

empleado)

Bandejas Unidad 50

50
Clu

Dia 50

15

Total

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

3 $ 500.000
50 $ 20.000
Promedio
200 $5.000
)?205g|as Promedio
$6.000
personas
Promedio
15 $60.000
$591.000

$ 1.500.000

$ 1.000.000

$ 1.000.000

$ 5.400.000

$ 900.000

$9.800.000

Fuente: Disefio propio
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Es importante recalcar que los valores son un promedio aproximado de acuerdo a lo que
establece el mercado, es importante para ello que el jefe de compras realice la solicitud de
cotizaciones a diferentes proveedores y contratar el mas apropiado en cuanto a calidad y precio,
de igual forma se toma en algunos items a 50 personas, ya que se requiere hacer el costeo para

todos los colaboradores del hotel y en otros solo para los del &rea de cocina.

c. Servicios Externos: en este apartado se tomo en cuenta los servicios que la empresa
no puede ofrecer directamente ya que no es de su competencia, por lo que se requiere de
profesionales y otras empresas especialistas que ofrezcan la solucion a las necesidades
identificadas en esta investigacion, como por ejemplo la aplicacion de la Bateria de riesgo
psicosociales en el 2021 para evidenciar el nivel de riesgo actual que presentan los
colaboradores de acuerdo a la intervencion realizada y dar cumplimiento a la resolucién 2404
de 2019. También las empresas y mano de obra que pueda disefiar e instalar el sistema de
ventilacion y reestructuracién del area de cocina para disminuir el ruido, la temperatura alta,
mejorar iluminacion y el espacio de trabajo, para este enfoque la inversién final es de

$8.727.803, como se evidencia en la siguiente.

Tabla 13. Inversién Servicios externos

Mes
. /Dia/ Canti Dedic Cant. Costo
Recursos Observaciones Unida dad acion  Total Unitario Total Costo
d

Inversion Real
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Especialista
en SST

Ingeniero
industrial

Auxiliar
Multifuncion
al de cocina

Disefio e
instalacion
de Sistema de
ventilacion

Arquitecto
disefio de
cocina

Convenios
educativos

TOTAL

Psicélogo

(aplicacion de la . 4 50

. Dia 1
bateria) segunda horas personas
medicion
para medir 8 240
gﬁmpos/producm Mes 1 horas  horas

Como apoyo del
area y reemplazo
de cada
colaborador en el
momento de los
descansos

Empresa que se

dedique al disefio

y mano Qe obra Mes 3 8
especializada en horas
la instalacion del

sistema

Profesional que
identifique la

necesidad real y

de acuerdo a las
dimensiones de la Unida
cocina realizar d

una
reestructuracion
del area, Se paga
por el plano
Conseguir con
instituciones
educativas un
porcentaje de
descuento para en
diferentes
carreras técnicas,
universitarias o
para cursos
cortos, en donde
el colaborador
pague un
porcentaje y la
empresa lo apoye
en otro

8
horas
diarias

240

Mes 1
horas

240
horas

|

N/A  N/A

Mes 1 N/A  N/A

$
$20.000 1 400,000
$1.500.00 $
0 1.500.000

$877.803 $877.803

Promedio $
$950.000 2.850.000

Promedio
$2.000.00
0

$
2.000.000

Promedio

$ 500.000 $ 500.000

$5.847.80 $
3 8.727.803
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Recursos con los que Cuenta la Empresa

oanomia de CiNe bono

h mercado, otros
ficha

TOTAL

Unida
d

15

N/A

N/A

Promedio
$30.000

$ 450.000

$30.000 $450.000

Fuente: Disefio propio

Para el andlisis financiero se tuvo en cuenta un aspecto importante y esta relacionado con

multas y sanciones en las que puede incurrir la empresa, y estas se establecen por un lado en

la Resolucion 2646 de 2008, la cual indica que el incumplimiento de lo indicado en la norma

podra repercutir a una multa de hasta 500 Salarios minimos mensuales Legales vigentes

(SMMLYV) para las empresas, y hasta 1.000 SMMLYV para las ARL, ademas de las

relacionadas en el decreto 1072 de 2015 en su capitulo 11 criterios de graduacion de las multas

por infraccion a las normas de seguridad y salud en el trabajo (Ministerio del Trabajo, 2015)

que van desde multas (clasificadas por el tamafio de la organizacion) hasta el cierre temporal

(120 dias) o definitivo de la empresa.

Tabla 14. Multas y sanciones

Tamano de Numerode  Activos Articulo 13,  Articulo 30, Articulo 13,

empresa trabajadores totales en inciso 2° Ley Ley 1562 (de inciso 40 de
namero de 1562 (dela 1a1.000 la Ley 1562
SMMLV 500 SMMLYV) (de20a

SMMLYV) 1.000
SMMLYV)

Valor multa en SMMLV

Microempresa Hasta 10 <500 Delhasta5 Delhasta20 De 20 hasta
SMMLV 24
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Pequefia De 11 a50
empresa

Mediana De 51 a 200
empresa

Gran empresa De 201 0 més

50la<
5.000
SMMLV
100.000 a
610.000
UvT
> 610.000
uvT

De 6 hasta 20

De 21 hasta

100

De 101 hasta
500

De 21 hasta
50

De 51 hasta
100

De 101 hasta
1000

De 25 hasta
150

De 151 hasta
400

De 401 hasta
1000

Fuente: (Ministerio del Trabajo, 2015)

Para el caso del Hotel Andes Plaza, la multa podria redondear entre los 501 hasta los

5000 SMMLV por incumplimiento al SGSST y si ocurre un accidente de trabajo o enfermedad

laboral por no realizar actividades de promocion y prevencién de los riesgos psicosociales la

sancion es mucho mayor, pues no solo es el valor de la multa que debe pagar al estado, se

debe sumar la compensacién al trabajador o a la familia en caso de que haya pensién

permanente parcial, invalidez o la muerte por poner en peligro la vida, integridad y seguridad

personal de los trabajadores, hasta muy probablemente por falta de recursos, podria llegarse a

una liguidacion total de la empresa. Ademas, por minima que sean las consecuencias podria

Ilevar a una pérdida de credibilidad o imagen de la empresa en los colaboradores y de los

clientes, mal servicio por falta de motivacion o porque las condiciones laborales no son las

adecuadas para el desarrollo de actividades, asi se podria actualmente estar hablando de una

multa minima por incumplimiento de $439.779.303.

9.1. Costo - beneficio
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Aunque inicialmente en el analisis financiero se evidencie que la empresa requiere de un
gran esfuerzo econdémico, los beneficios de la misma se pueden evidenciar a corto plazo de la

siguiente forma:

Cumplimiento legal: Evitando sanciones dispuesta en la normatividad mencionada

Econdmicos: Evitan pérdidas econdmicas con la prestacion de un excelente servicio (pues
no hay devoluciones de alimentos preparados y servidos a la mesa), por el no incremento de

accidentes de trabajo, enfermedades laborales o ausentismos

Productividad: Si se mejoran las condiciones laborales con las estrategias aqui

recomendadas se puede aumentar los picos de produccion y ahorrar en Horas extras de trabajo

Talento Humano: se mejora la imagen del hotel con los indices de satisfaccion al cliente
interno y externo ya que se encuentra personal concentrado y motivado, que maneja las
relaciones interpersonales y un estilo de liderazgo que influye positivamente en la manera de
trabajar, ademas de personal que maneja los niveles de presion y sintomas del estrés pues estara
capacitados hacia el conocimiento y control del mismo, colaboradores sanos que manejan
adecuadamente la carga laboral, mental y emocional, que estan recompensados adecuadamente,
en ultimas se procurara por un bienestar integral del equipo de trabajo del proceso de alimentos y

bebidas
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Es importante tener en cuenta que los costos estimados por accidente o enfermedad
laboral son demasiados, desde la atencidén de emergencias por primeros auxilios, servicios
médicos, hospitalizacion, cirugia, prétesis hasta la rehabilitacion o incapacidad temporal,
permanente parcial, pension por invalidez o sobreviviente, o incluso auxilios funerarios, que
solo los servicios asistenciales podria oscilar entre unos $500.000 hasta $50.000.000 0 més
dependiendo de la gravedad de los mismos y el salario que devengue la persona, mas las
multas sanciones o cierre de la empresa, mientras que la inversion seria de tan solo

$18.795.606

10. Conclusiones y Recomendaciones

10.1. Conclusiones:

Tomando como base los resultados obtenidos en esta investigacion, es posible concluir que:

El informe de la Bateria de riesgos psicosociales aplicada en febrero de 2020 indica que
existe un riesgo alto de estrés generalizando en todo el personal de proceso de alimentos y
bebidas, pero en la aplicacion y analisis de los diferentes instrumentos desarrollados en esta
investigacion para identificar el foco del riesgo, se evidencia una diferencia notable entre el area
de Restaurante y Cocina, que aunque pertenecen a un mismo proceso, la percepcion de riesgo es
en mayor proporcion en el personal de cocina, encontrandose que las dimensiones de
Caracteristicas del Liderazgo, Carga Laboral Cuantitativa y Demandas ambientales y del esfuerzo
fisico son factores de Riesgos Psicosociales predominante y por lo tanto requieren estrategias de

intervencion. Asi que de acuerdo a cada factor se planted una propuesta de intervencion
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especifica, que abarcara la problematica identificada, para Caracteristicas Del Liderazgo, “Plan
Sombra y Economia de fichas” las cuales ayudan a aumentar la motivacion del personal con
puntos canjeables que aportan al mejoramiento del desempefio y aumento de la productividad,
desde un acompafiamiento de un experto en su entrenamiento, para Carga Laboral Cuantitativa,
se disefi el “Estudio de tiempos y movimientos e Implementacion de un Auxiliar
multifuncional” los cuales aportan a estandarizar los procesos desde los tiempo de productividad
por tarea a desarrollar, y para Demandas ambientales y del esfuerzo fisico, una “Redistribucion
de areas de cocina y Almuerzo de personal estilo bufet”, espacios requeridos para prevenir

cualquier tipo de accidente laboral, mejorar los espacios de movimiento y ambiente agradable.

En el desarrollo de la investigacion se evidencia cambios notablemente positivos en
cuanto a la percepcion que tiene el personal del liderazgo de la empresa, ya que en el transcurso
de 2019 y 2020 hubo una reingenieria en los procesos del hotel, centralizado en nuevos
integrantes de la alta gerencia, pasando de pensamiento autocratico a participativo, lo cual hace
que el trabajo del personal sea en un ambiente o clima laboral méas ameno, donde pueden expresar
sus ideas o inconformidades sin temor al rechazo o sefialamiento, lo cual es identificado en el
discurso de los grupos focales, y era uno de los riesgos psicosociales encontrados en el informe
de la bateria, pero en la aplicacién de los instrumentos y analisis de los mismos ya no son
evidenciados, por ende paso de ser un factor de riesgo a un factor protector para los

colaboradores.
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En esta investigacion se disefié un plan estratégico que permitira fortalecer la intervencién
de los Factores de riesgo psicosociales asociados al estrés en el personal del area de Alimentos y
Bebidas del Hotel Andes Plaza Bogota, aplicando la metodologia planteada inicialmente, el plan
se cre0 con base en los resultados obtenidos de las encuestas e instrumentos propios y permitio
hacer un analisis exhaustivo de los factores que podrian estar causando estrés, dicho plan
contiene finalmente estrategias que responden a las necesidades propias del area; estrategias que
se desarrollaron teniendo en cuenta el contenido y contexto de la organizacion y se plantean de
acuerdo a los factores que puntuaron mas alto, sin embargo, no se pueden dejar de lado los otros
factores que no tuvieron relevancia, por lo que deben ser tomados en cuenta e incluidos en los
programas o estudios adicionales que se lleven a cabo tanto en el hotel como en otras areas y

sectores.

Se caracterizaron las acciones actuales enmarcadas en el SGSST del Hotel Andes Plaza
que aportan en la mitigacion del riesgo psicosocial en los trabajadores del &rea de alimentos y
bebidas y se determind la importancia de que el plan estratégico de la empresa esté alineado con
los objetivos del sistema de seguridad y salud en el trabajo como estrategia para la valoracion de
peligros e identificacion de riesgos asociados al tema psicosocial, se evidencié ademas que la
empresa no contaba con un sistema de vigilancia epidemiolégica, pero que tiene un interés alto
en cumplir con las guias y programas legalmente vigentes. Se determind que las acciones
encaminadas a minimizar el riesgo psicosocial deben iniciar o estar planteadas desde este

sistema.
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Esta investigacion de acuerdo a su contenido y con las estrategias planteadas seré una
herramienta que aporta al estudio de los factores de riesgo psicosocial y su contenido, permitira
en el sector econdmico de alimentos y bebidas en general tener bases para tomar medidas ante
situaciones que se presentan a diario en cocinas, restaurantes, bares, y demés, dando respuesta a
temas de carga laboral, motivacion, accidentes de trabajo, rotacion de personal y estrés en cuanto
se puedan identificar los riesgos puntuales a los cuales estan expuestos los colaboradores e

implementar las estrategias descritas.

Dentro del analisis costo beneficio se encuentra que la inversidén que debe hacer la
empresa para el desarrollo de las estrategias planteadas y un notorio cambio o prevencion del
riesgo psicosocial es de $18.795.606, con mayor inversion en la infraestructura y el sistema de
ventilacion en la cocina, para mejorar la temperatura, pero si no se realiza, a futuro puede

exponerse a pagar un monto de alrededor de 340 millones de pesos.

Es importante también mencionar que, en el proceso de alimentos y bebidas,
especialmente el area de cocina siempre va a estar expuestos al riesgo psicosocial, sobre todo las
dimensiones de Carga Laboral Cuantitativa y Demandas ambientales y del esfuerzo fisico, ya que
la actividad realizada es de constante movimiento, pues en el hotel, o si se generaliza a cualquier
otro del sector econémico o restaurante, el trabajo depende de los comensales o clientes que
atienden, en el caso del Andes Plaza es bastante alto, entre eventos, room service, atencion a la
mesa de huespedes y empleados, el servicio debe ser rapido, de calidad, de inocuidad en los
alimentos, de atencion, concentracion, en ultimas, de trabajo bajo presion, con pocos tiempos de

descanso, por ende, siempre debe focalizarse las empresas y los responsables de SST en la
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prevencion y promocion del riesgo psicosocial para que el personal le de manejo al estrés que
siempre van a tener, y que éste se mantenga en un eustrés y no en distrés, con ello las estrategias
de intervencion desarrollada para cada caso en particular son indispensables para evitar a futuro

cualquier enfermedad laboral o accidente de trabajo, proveniente del estrés mal manejado .

10.2. Recomendaciones:

Realizar reuniones con los jefes inmediatos en donde se tenga la oportunidad de exponer
las situaciones y los pensamientos presentes en los equipos de trabajo y asi llegar a acuerdos
sobre las posibles dificultades que pueden llegar a existir en su relacién laboral, tomando
acciones de mejora en las mismas que desencadenen una sensacion de bienestar a nivel de los

trabajadores.

Realizar actividades de fortalecimiento de su rol como lideres de procesos (liderazgo
efectivo, inteligencia emocional), donde se aborden competencias como planificacion, asignacion

del trabajo, solucion de problemas, comunicacion, relaciones interpersonales.

Crear un programa de fortalecimiento de relaciones sociales en el trabajo, en donde se
incentive la calidad de las interacciones entre comparieros, el apoyo social, el trabajo en equipo,
la cohesidn de grupo y los valores corporativos que vayan direccionadas a las relaciones sociales

en el trabajo.
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Fortalecer el programa de bienestar, hacia actividades de integracion, que incentiven la

cohesion, la union y el trabajo en equipo.

En caso en que el ritmo y la forma de trabajar no puedan ser controladas por los
trabajadores, se deben generar pautas de acoplamiento ante el ritmo de trabajo existente. Este

lineamiento se puede manejar desde gestion humana en su proceso de bienestar.

Entrenamiento en el reconocimiento, control y expresion de las emociones a partir de

talleres de sensibilizacion.

Revisar y Socializar claramente con los trabajadores las responsabilidades inherentes a

cada cargo Y establecer los indicadores con los que se evalUa la gestion.

Se recomienda establecer un proceso de Digitalizacion de comandas, ya que se evidencid
en la observacion directa que el personal pierde tiempo en transcribir en papeles (que
posiblemente se les puede perder) las ordenes o pendidos de los comensales, ademéas mientras lo
pasan a sistema Zeus, imprimen el papel del servicio y lo pasan a cocina para la ejecucion del
plato, no solo genera un descaste fisico sino econémico en el tema de papeleria y contacto para la
propagacion del virus Covid 19, mientras que si se digitaliza la operacion, desde el mismo
instante en que el cliente ordena su pedido, cocina ya tiene conocimiento de lo que debe preparar

a través de una pantalla en el area.
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Para las actividades de bienestar y motivacion del personal, se recomienda que la empresa
gestione convenios con instituciones educativas, para que los colaboradores tengan la
oportunidad de estudiar algln curso, o carrera que tenga que ver con sus funciones y que al
mismo tiempo le permita adquirir mayor competencias laborales y profesionales para tener la
posibilidad de ascensos. Para este campo, también se recomienda disponer de un espacio para
distraccion y descanso de los colaboradores, que tengan en la mediad de lo posible, juegos de

mesa, y muebles confortables.
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