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Introducción 

El estrés relacionado con el trabajo se ha convertido en un tema de interés desde los años 

90, especialmente el impacto de este en la salud y gestión de los trabajadores; además, sus efectos 

en la productividad y el desarrollo de una organización; pues sin las garantías de salud, una 

persona difícilmente podrá contribuir a la sociedad y alcanzar el bienestar (Organización 

Internacional del Trabajo [OIT], 2016). 

En consecuencia, se aborda la problemática de una empresa del sector hotelero y turístico 

de la ciudad de Santa Marta, relacionada con el desempeño de los colaboradores lo que afecta la 

productividad de la organización y supone un obstáculo para su crecimiento y desarrollo. Dicha 

situación desde la perspectiva de la OIT (2016) se relaciona con los riesgos psicosociales 

asociados al estrés en el trabajo, los cuales pueden generar no solo las dificultades antes 

mencionadas, sino también afectaciones en la salud mental y física de los miembros de la 

organización. 

Este escenario motiva al desarrollo de este trabajo, cuyo objetivo general es evaluar los 

niveles de estrés laboral que poseen los colaboradores de una empresa del sector turístico y 

hotelero de la ciudad de Santa Marta, Colombia, con el fin de diseñar un plan de intervención con 

estrategias que minimicen los factores detonantes del estrés presentes en la organización. 

A continuación, se describe el camino del presente trabajo, el cual inicia con la breve 

reseña histórica de la empresa, los aspectos estratégicos como la visión, misión y valores; se 

muestra la estructura organizacional, a través del organigrama, seguido de los productos y 

servicios que ofrece. 

Igualmente, se expone una descripción detallada de la problemática, juntamente con 

algunos trabajos desde un contexto internacional, nacional y regional como antecedentes y 
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aportes teóricos sobre las variables de estudio que llevan a una mejor comprensión del problema 

y se convierten en un referente para su abordaje. 

 Asimismo, se plantean los objetivos que se procuran alcanzar y se exponen los 

argumentos que justifican la realización de este trabajo. Por otro lado, se describe la población, 

teniendo en cuenta sus características; las técnicas e instrumentos aplicados en el proceso de 

recopilación de la información y se establecen los parámetros éticos relacionados con el manejo 

de la información atendiendo a las políticas de protección de datos. 

Teniendo en cuenta la información recopilada, se establece una matriz DOFA, que 

corresponde a las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas de la organización, lo que 

servirá de insumo para la construcción de un plan de intervención ajustado a sus necesidades. 

Finalmente, se expresa los hallazgos que determinarán las conclusiones y/o 

recomendaciones en aras de aportar a los procesos de seguridad y salud en el Trabajo de la 

organización objeto de estudio. 
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1. Presentación de la Empresa 

Reconocida empresa dedicada a la actividad turística y hotelera ubicada en la ciudad de Santa 

Marta, departamento del Magdalena. 

1.1 Reseña histórica 

En los primeros años de la década del cincuenta, el Departamento del Magdalena adelantó 

los estudios iniciales para la construcción del primer proyecto hotelero de alto nivel en la bahía 

del Rodadero, el cual, estaba pensado desarrollarse en un área aproximada de 30.000 metros 

cuadrados. Como resultado del interés y las gestiones adelantadas por el Departamento y todos 

sus estamentos, se logra la adjudicación de terrenos por parte del Ministerio de Agricultura, 

dando inicio así a la construcción del HOTEL. 

     Desde su inauguración y en los primeros años, fue operado directamente por el 

Departamento del Magdalena. En el año de 1970 buscando la internacionalización del destino, la 

Gobernación vende sus derechos a una compañía con capital americano. En mayo de 1977 el 

Hotel es adquirido por Hoteles de Colombia Ltda., empresa de capital nacional.  

La obra inicial de cinco pisos y setenta habitaciones concluyó en 1957 y su operación fue 

para el año 1959 constituyéndose así en el primer hotel construido en el Rodadero y punto de 

referencia obligado para el desarrollo turístico del sector. 

El 17 de marzo del año 1978, el HOTEL es adquirido por la Compañía H LIMITADA, que 

pertenece a inversionistas colombianos vinculados a la región. En el año de 1980 el Hotel es 

sometido a ampliaciones con un nuevo piso (el sexto), quedando así con doce nuevas 

habitaciones distribuidas así: dos suites, dos Júnior suites y ocho habitaciones estándar, pasando 

su oferta a ochenta y dos habitaciones, las cuales, cuentan con una hermosa vista al mar, áreas 

sociales y jardines, lo que hacen del HOTEL un lugar ideal para disfrutar de los hermosos 

atardeceres del Caribe. Esta compañía opera directamente la propiedad hasta el año de 1992, 
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fecha en la cual decide entregarla en arriendo a la cadena de hoteles Decamerón, quienes lo 

dirigieron hasta mediados del año 1998, para luego retornar a sus propietarios. Durante el 

segundo semestre de ese año, la propiedad es sometida a una amplia remodelación en sus áreas 

sociales y cambió de imagen corporativa, lo cual requirió de significativas inversiones de parte 

de los socios, para abrir sus puertas nuevamente al turismo nacional e internacional en 

diciembre de 1998. 

Desde entonces, el Hotel ha estado liderando la industria turística del Rodadero, 

caracterizándose por amplias e inigualables instalaciones, ofreciendo todo un mundo diferente 

para disfrutar de viajes de negocio o placer. 

Adicionalmente, posee y opera Hotel Torre Norte el cual fue construido entre agosto de 1973 

y agosto de 1975, como un edificio de cinco plantas y sesenta habitaciones. En los últimos años 

se han hecho inversiones en ambos hoteles principalmente en términos de infraestructura, entre 

los más destacados está el cambio de imagen de la Recepción de Torre Norte en el segundo 

semestre del 2012, al año siguiente 2013, se remodeló la Zona húmeda del Hotel, lugar que se 

ha vuelto insignia del hotel por su diseño de horizonte infinito. El cambio en el diseño de 

habitaciones del 6to Piso del Resort llegó en el 2015 dando origen a un nuevo tipo de 

habitaciones las Deluxe perfectamente dotadas con todo el confort de una Excelente habitación 

con la mejor vista al mar.  

El 7 de mayo de 2017 nace la Agencia de Viajes Tours, operador turístico ubicado 

dentro de las instalaciones del Hotel, especializado en generar experiencias a los viajeros a 

través de excursiones y aventuras que muestran de una forma diferente la ciudad de Santa Marta 

como destino y sus alrededores. 
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Hoy en día el Hotel, a pesar de ser el primer hotel fundado en el sector, se ha mantenido 

ofreciendo a sus huéspedes instalaciones acogedoras y un Servicio destacable, conservando así 

el liderazgo entre los hoteles del sector del Rodadero. 

1.2 Aspectos Estratégicos  

Misión  

Deleitamos y servimos con calidez a nuestros huéspedes y visitantes, generando experiencias 

memorables, comprometidos con marcar la diferencia para hacerlos sentir como en casa, lejos 

de casa. 

Visión 

Mantenernos en el año 2024 como compañía hotelera líder en Santa Marta, proporcionando 

momentos excepcionales con cada uno de nuestros hoteles, acompañados de experiencias 

naturalmente mágicas en el destino, ofreciendo servicios adicionales que complementan la 

experiencia de nuestros visitantes con infraestructura moderna y sostenible. 

Valores 

Dentro de los valores que caracterizan a la organización se destacan la colaboración, el 

respeto, el cumplimiento, el liderazgo y la honestidad. 
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1.3 Estructura Organizacional 

El HOTEL presenta la siguiente estructura organizacional. 

Figura  1 

Organigrama del HOTEL 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Tomado del HOTEL.
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1.4 Portafolio y Servicios 

Actualmente el Hotel cuenta con su torre principal y su torre norte además de una serie de 

servicios dirigidos a la total satisfacción de los clientes.  

Torre Principal: habitaciones dotadas con aire acondicionado, agua caliente, televisión 

satelital, minibar, cajilla de seguridad, radio reloj y discado directo nacional e internacional.  

Restaurante, Room service, Piscina para adultos y niños, Lavandería, Parqueadero, Internet, 

Wifi, acuerdos comerciales para salón de belleza, gimnasios y campo de golf. Para sus eventos y 

reuniones, cuenta con varios salones adecuados para cada necesidad y dotados con todas las 

ayudas audiovisuales.  

Torre norte: sus 60 amplias y confortables habitaciones con balcón y vista al mar, ofrecen 

aire acondicionado, televisión satelital, minibar, cajilla de seguridad, radio reloj, agua caliente, 

discaro directo nacional e internacional. 

El hotel tiene dos segmentos de mercado definidos: el mercado Corporativo que constituye el 

40% durante la baja temporada y el mercado de Turismo que constituye el 60%. El mercado 

Corporativo está compuesto por empresas cuyos funcionarios son gente de negocios, ejecutivos y 

profesionales en general, que buscan un ambiente de trabajo tranquilo y agradable, con fácil 

acceso a las áreas bancarias y comerciales, que cuente con las herramientas y comodidades 

requeridas para satisfacer sus necesidades. 

En el mercado de clientes de Turismo constituye el 60% y se maneja básicamente a través de 

las grandes agencias mayoristas del país y a través de la red de agencias minoristas. Dichas 

agencias tienen tarifas especiales de un 20% y un 10% por debajo de la tarifa público o tarifa 

rack, para que así puedan armar sus paquetes y comercializar el hotel en las diferentes ciudades 

de Colombia. Generalmente es un turismo de clase media alta, parejas, familias y turismo de 

grupo. 
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1.5 Área a mejorar 

El mundo laboral se ha transformado en concordancia con la globalización y el progreso 

tecnológico, llevando a incluir formas diversas de organización del trabajo, relaciones laborales y 

modelos de empleo, sin embargo en ese mismo sentido ha contribuido al aumento del estrés 

laboral y los trastornos asociados al mismo (OIT, 2016).  

Según la OIT (2016) diversas pruebas alrededor del mundo han demostrado el impacto de 

los riesgos psicosociales y del estrés laboral en la salud, la seguridad y el bienestar de los 

colaboradores y la productividad de la empresa. Es decir, existe una relación entre el estrés 

laboral y las enfermedades, tanto físicas como mentales. Es por eso,  que las organizaciones 

deben planear y ejecutar acciones de prevención y/o mitigación de los Riesgos Psicosociales 

asociados al estrés laboral, no solo por la capacidad productiva que representan los colaboradores 

sino por su propio bienestar. 

Otros estudios de la OIT (2016), indican que condiciones estresantes en el trabajo logran 

un impacto en el trabajador que favorecen estilos de vida perjudiciales, aumentando los riesgos 

para la salud.  

Según el informe de la Health On Demand de Mercer Marsh (2022) que evalúa el estrés 

laboral; Colombia, ocupa el tercer puesto de los 13 países participantes a nivel mundial; esto 

quiere decir, que un 50% de los trabajadores colombianos encuestados manifestó sentirse 

extremadamente, muy o algo estresados a diario en su lugar de trabajo, superando incluso el 

promedio a nivel global y de América Latina (Editorial La República S.A.S., 2022).  

Investigaciones desarrolladas a nivel internacional como la de Quimí (2022), titulada 

“Riesgo psicosocial y desempeño laboral en el sector hotelero de la provincia de Santa Helena” 

en Salinas, Ecuador, confirman que los riesgos psicosociales relacionados con el trabajo se 

expresan en el estrés, ausentismo, sobrecarga de trabajo y afecta el rendimiento y genera 
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desmotivación laboral. Según la investigación en mención, estos factores de riesgos aumentan en 

temporada alta por ser un tiempo de alta demanda en los servicios hoteleros. Por tanto, concluye 

la necesidad de diseñar y ejecutar planes de intervención para minimizar los riesgos psicosociales 

que afectan el desempeño laboral. 

A nivel nacional, la investigación realizada por Tovar et al. (2022), denominada “Factores 

psicosociales- estrés, en trabajadores del Hotel Siar en la ciudad de Bogotá”, evidencian que los 

trabajadores del hotel tienen 8 causas diferentes que generan estrés y/o son factores estresores, los 

cuales se relacionan con el contenido del trabajo. Dichos factores generan desgate, frustración y 

agotamiento mental, lo cual se ve reflejado en la ejecución de sus tareas. Por tanto, es necesaria la 

implementación de estrategias que evalúen periódicamente los riesgos psicosociales y establecer 

programas de prevención en plan anual de trabajo. 

En el contexto de la región caribe, Perdomo (2018), en su estudio “Factores de riesgo 

psicosocial asociados al ausentismo por causa médica de enfermedades asociadas al estrés en 

empleados de hotel cinco estrellas de la ciudad de Cartagena”, evidencian que el ausentismo 

obedece a causas médicas por enfermedades asociadas al estrés; lo que representa un problema 

fundamental para las organizaciones. Por tanto, es necesario que las condiciones del trabajo 

garanticen el bienestar de los colaboradores, mediante el Programa de Vigilancia Epidemiológica 

de Riesgo Psicosocial. 

El panorama expuesto anteriormente sustenta la relevancia de evaluar los niveles de estrés 

en el trabajo, no hacerlo; implica violentar los derechos del trabajador y los principios sobre la 

seguridad y salud en el trabajo enmarcados en las políticas internacionales que buscan la 

prevención y/o la minimización de los riesgos inherentes al trabajo (OIT, 2016). 

En este sentido la empresa objeto de estudio, dedicada a la prestación de servicios de 

hospedaje, restaurante y de eventos sociales dirigidos a turistas y ejecutivos locales e 
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internacionales, ubicado en la ciudad de Santa Marta, cuenta con una amplia trayectoria y 

distinción en este campo, siendo reconocida por la alta calidad en los servicios que presta. No 

obstante, mediante la verificación de las tareas realizadas en el área operativa (Alimentos, 

Bebidas, Alojamiento y Mantenimiento) se pudo constatar algunos aspectos que han 

desencadenado efectos negativos en el desempeño y la productividad de la organización. 

Por una parte, la calidad del servicio en esta área ha disminuido, generando un escaso 

valor social del trabajo, una baja expectativa en el trabajador, estancamiento y problemas en el 

ambiente laboral, factores que aumentan el riesgo de estrés asociado al trabajo y afectaciones a 

nivel físico y mental. Además, las relaciones entre sus miembros están rodeadas por las riñas, 

discusiones, falta de cooperación, irritabilidad e inconformismo. 

Dicho lo anterior, se afirma que la promoción y prevención de los riesgos psicosociales en 

el sector hotelero debe ser prioritario, lo que implicaría cambios profundos en las empresas al 

implementar estrategias para su mejora continua, la cual entiende que el factor humano en su 

organización requiere de todas las garantías para ejecutar su labor, evaluando de manera 

periódica los Riesgos Psicosociales asociados al estrés y que se relacionan con enfermedades 

mentales, accidentes laborales, baja productividad, entre otros. 

En consecuencia, reconociendo la problemática y sus consecuencias en la empresa del 

sector hotelero y turístico de  la ciudad de Santa Marta, se plantea el siguiente interrogante: 

¿Cuáles son los niveles de estrés en el trabajo que presentan los colaboradores de 

una empresa del sector turístico y hotelero de la ciudad de Santa Marta? 
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2. Objetivos 

2.1 General 

Evaluar los niveles de estrés laboral que poseen los colaboradores de una empresa del 

sector turístico y hotelero de la ciudad de Santa Marta Colombia con el fin de diseñar un plan 

de intervención.  

2.2 Específicos 

 Identificar los niveles de estrés laboral en los colaboradores de la empresa del sector  

turístico y hotelero de Santa Marta. 

 Describir los niveles de estrés laboral en los colaboradores de la empresa del sector 

turístico y hotelero de Santa Marta. 

 Diseñar un plan de intervención enfocado en la prevención y atención del estrés, 

según los resultados del diagnóstico. 
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3. Justificación 

El estudio del estrés en el lugar trabajo es un tema que ha despertado interés en muchos 

países por la influencia negativa que tiene en la salud física, psicosocial, psicosomática; en la 

productividad y por ende en el desarrollo de la organización. Es por ello, que en la actualidad 

existe una preocupación por mejorar las condiciones laborales y la organización del trabajo con el 

propósito de minimizar el estrés relacionado a este y el establecimiento de acciones prácticas que 

le hacen frente a situaciones que se consideran estresantes (OIT, 2016). 

Colombia, no es ajena a estas preocupaciones y ha establecido políticas que precisan las 

responsabilidades para identificar, prevenir, intervenir y monitorear permanentemente los 

factores inherentes al trabajo, que generan estrés y en consecuencia, enfermedades físicas y 

mentales. Dicha normatividad se expresa en la Resolución 2646 del 2008, la cual obliga a todas 

las organizaciones del país a promover estrategias en beneficio de la salud del colaborador, por lo 

tanto es un asunto imposible de evadir dadas las implicaciones jurídicas y económicas que 

conlleva.  

Ante este panorama se reconoce la relevancia de identificar los síntomas reveladores del 

estrés en el trabajo de la Empresa del Sector Turístico y Hotelero de Santa Marta, objeto de 

estudio, mediante instrumentos confiables, con el fin de diseñar e implementar estrategias de 

prevención y mitigación, contribuyendo al clima laboral, a la mejora en el desempeño del 

colaborador, a la competitividad y al desarrollo de la empresa. 

En este sentido, la empresa estará alineada a los esfuerzos que se vienen haciendo 

alrededor del mundo, en tanto que se preocupa por el bienestar de sus colaboradores, creando un 

ambiente propicio para el trabajo lo que repercutirá favorablemente en su vida, la de sus familias 

y de la sociedad en conjunto (OIT, 2016). 



24 
ESTRÉS LABORAL EN UN HOTEL DE SANTA MARTA 

En concordancia, el impacto de optimizar las condiciones de trabajo dentro de la empresa, 

se verá reflejado a nivel de resultados organizacionales, mejor atención al cliente, mejor clima 

laboral y serán factores que repercutirán indirectamente en el bienestar psicológico de cada 

trabajador a nivel extralaboral debido a la satisfacción y sentimiento de autorrealización al poder 

desempeñar su labor de manera idónea dentro de un ambiente propicio para el desarrollo 

profesional (Ministerio de Salud y Protección Social, [Minsalud] 2014).  

Desde la perspectiva legal, se estará dando cumplimiento parcial a la normatividad 

colombiana establecidas en la Resolución 2646 del año 2008, la ley 1562 del 2012 y 1616 del 

2013, los Decretos 1072 y 472 del año 2015 y el Decreto 1111 del año 2017; las cuales definen 

las responsabilidades de identificar y evaluar periódicamente los factores asociadas al estrés en el 

trabajo, para que se construyan los programas, planes, planteen las estrategias adecuadas al 

contexto y realidad de su organización y que mitiguen los problemas que se generan por su causa. 

Finalmente, quiénes desarrollan este proceso abrirán un camino para el desarrollo de 

nuevas formas de organizar el trabajo, aumentarán su capacidad de análisis de los contextos para 

que en la evaluación de las necesidades de las empresas y la salud del trabajador se tengan en 

cuenta las dinámicas organizativas, individuales  y entre la organización y el individuo. 
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4. Marco Teórico 

 

El abordaje del estrés laboral en el presente trabajo está enmarcado en la evaluación de la 

sintomatología que revela la presencia de reacciones estresantes en los colaboradores de una 

empresa del sector Turístico y Hotelero de la ciudad de Santa Marta, los cuales se distribuyen en 

cuatro categorías principales asociadas a factores fisiológicos, de comportamiento social, 

intelectuales y laborales, y, psicoemocionales, establecidos en el “Cuestionario para la evaluación 

del Estrés, tercera versión” (Minsalud], 2014).  

Dichas categorías, permiten describir las afectaciones físicas y mentales que sufren los 

colaboradores, los cuales están soportadas en referentes teóricos, conceptuales y metodológicos 

que se convierten en un insumo determinante para la construcción de un diagnóstico confiable y 

preciso de los niveles de estrés en la organización.  

Por otra parte, las bases teóricas que sustentan y orientan este trabajo están en 

concordancia con sus objetivos, los cuales se presentan a continuación. 

4.1 Estrés 

Para la población en general, el concepto de estrés se puede referir en la misma medida a 

períodos de malestar físico, como el agotamiento y la fatiga, y a estados a nivel mental, como la 

ansiedad y la depresión. Por otro lado, para grupos científicos alrededor del mundo, el estrés es 

motivo de discusión por considerar sus implicaciones desde dos frentes; el positivo y el negativo 

(OIT, 2016). Sin embargo, para los fines de este trabajo se adoptarán los conceptos del estrés 

desde su impacto negativo en el contexto del trabajo. 

Según Selye (1962) ante una demanda del exterior se genera una respuesta no específica 

en el organismo, a esto denominó como estrés, igualmente aquellos cambios no especificados que 

se provocan en un sistema fisiológico y que originan un síndrome específico se le denomina 
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estrés. Como se observa, en cualquiera de los dos conceptos; el estrés genera una respuesta y 

motiva a una reacción. 

Por su parte, Melgosa (2006), define el estrés como una serie de respuestas fisiológicas y 

psicológicas que percibe un organismo al ser sometido a duras demandas, además conformado 

por dos componentes; por una parte, los agentes estresores, que son las condiciones producidas 

por el entorno, y, las respuestas al estrés, que es la contestación del individuo a dichos agentes.  

En este sentido, el estrés se percibe de manera individual, es decir, las condiciones 

particulares de un entorno pueden ser detonantes para unos, pero no, para otros, al igual que su 

respuesta, en todo caso cualquier individuo sin las herramientas necesarias o un estado anímico 

debilitado puede caer ante él. 

Además, Peiró (1999) presenta el estrés como una transacción entre el individuo y su 

entorno, siendo una experiencia subjetiva, al igual que la manera cómo percibe su situación. Para 

este, los estímulos, se denominan estresantes o estresores,  mientras que las consecuencias más o 

menos permanentes, se le llama efectos del estrés y las respuestas del individuo ante esto, 

intentando por diversos medios controlar sus efectos, se le denominan como conductas de 

afrontamiento ante estrés.  

Otras definiciones del estrés, como la de Guerrero (1997), concluyen que el origen del 

estrés se debe a estímulos físicos y sociales que enfrenta una persona y que es incapaz de 

satisfacer acorde al tiempo en que las percibe, lo que produce un desbalance entre las demandas 

del entorno y los recursos disponibles. 

Como puede verse, los elementos planteados en las distintas definiciones, ayuda a 

sustentar el proceso diagnóstico que se pretende desarrollar, por un lado, los estímulos externos, 

físicos y sociales; la respuesta como una situación subjetiva para cada individuo; las diversas 
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reacciones con las que se intentan manejar la situación y la necesidad de contar con herramientas 

que permitan mantener el balance e impedir sucumbir ante el estrés. 

4.1.1 Fases del Estrés 

Para Melgosa (2006), el estrés no llega de manera repentina, sino que poco a poco 

envuelve al individuo, que por fortuna,  se encuentra dotado de señales que le indican el 

riesgo. Sin embargo, el estrés desde que se manifiesta hasta que alcanza su máxima expresión 

pasa por tres fases, como se muestra en el Gráfico 1. 

Gráfico 1 

Fases del Estrés 

 

 

 

 

 

Fuente: Por el autor con base en Melgosa (2006). 

 

En primer lugar, la fase de alarma,  es la primera señal que advierte al individuo a que se 

prepare, porque está ante la presencia de un agente estresor, en ocasiones el individuo hace frente 

y la resuelve sin dificultan; sin embargo, cuando esta barrera es superada nota que sus fuerzas no 

son suficientes  y se toma conciencia de la existencia del estrés. Estos pueden ocurrir desde una 

sola naturaleza o de una naturaleza polimorfa (Melgosa, 2006). 

En segundo lugar, la fase de resistencia, se entiende en este punto que el estrés ha 

avanzado un poco más de la fase de alarma. Cuando una persona se da cuenta que le ha 

sobrepasado esa situación, se frustra y sufre, pierde energía y su rendimiento es menor. 

Asimismo, aunque desee no cuenta con la fuerza para enfrentarlo (Melgosa, 2006). 



28 
ESTRÉS LABORAL EN UN HOTEL DE SANTA MARTA 

Y, en tercer lugar, la fase de agotamiento,  se le denomina la parte final del estrés, aquí el 

individuo manifiesta fatiga, ansiedad y depresión, que pueden aparecen juntas o por separado. 

Para salir de esto se requiere de un gran esfuerzo y apoyo externo, según lo necesite. En 

cambio cuando se trata en sus fases preliminares, es posible que el mismo individuo tome las 

acciones pertinentes para orientar sus acciones y evitar llegar a la parte terminal del estrés, 

(Melgosa, 2006). 

Los elementos mencionados anteriormente, muestran un referente importante para 

establecer estrategias que busquen minimizar el estrés en el individuo y para el caso que compete 

a este trabajo, en un contexto laboral, por lo tanto se planteará el término de estrés acompañado 

del calificativo “laboral”, encasillándolo a un tipo de contexto específico. 

4.2 Estrés laboral 

El estrés laboral se refiere a las reacciones que un individuo puede tener ante las exigencias 

e imposiciones en el trabajo y que no se ajustan a sus conocimientos y habilidades. Estas pueden 

aumentar cuando el colaborador no recibe el apoyo de sus compañeros o jefes, también cuando el 

control sobre su labor es limitado (Griffiths et al., 2004). 

En el marco de la Psicología del Trabajo y de las Organizaciones existen diversos modelos 

que han puesto en manifiesto elementos importantes relacionados con el estrés laboral, entre los 

que se destacan aquellos con carácter interaccionista y transaccional, pero que han dejado de lado 

aspectos colectivos del estrés que en el ámbito laboral tiene especial relevancia (Peiró, 2021).  

Es por eso que Peiró (2021), replantea el concepto de estrés laboral desde una perspectiva 

colectiva, considerando la existencia de unos estresores colectivos, que dependiendo de las 

experiencias intersubjetivas del estrés, al clima emocional, las estrategias de afrontamiento 

grupales, generan unos resultados colectivos y por ende unos efectos y consecuencias en la misma 

medida. 
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Resulta interesante el giro que plantea el autor cuando el estrés se da en un contexto laboral, 

esto permite afirmar que las situaciones compartidas tienen un impacto generalizado, lo que supone 

una situación que atender por la organización y un trabajo en conjunto que desarrollar para mitigar 

su impacto y evitar consecuencias a la salud física y mental de sus miembros. 

4.2.1 Causas del estrés laboral 

Las valiosas aportaciones de Peiró (1999) frente al estrés laboral, permiten identificar 

algunos de los principales estresores laborales, los cuales se describen a continuación: 

 Estresores del ambiente físico: se refiere a todos los elementos presentes en el 

ambiente físico que pueden generar experiencias estresantes, tales como; ruidos, la 

iluminación, la temperatura, etc. 

 Demandas del propio trabajo: la misma actividad laboral puede representar una 

fuente de estrés, como; los turnos, la sobrecarga o la exposición a riesgos. 

 Los contenidos del trabajo o las características de las tareas: este aspecto se 

relaciona con el control, el uso de las habilidades para realizar la tarea, la 

retroalimentación que recibe por la ejecución de la misma, al igual que su 

complejidad. 

 El desempeño de los roles: desconocer o no tener claridad en el papel que se asume, 

es un desencadenante de estrés en el trabajo. 

 Las relaciones interpersonales y grupales: Las relaciones entre los colaboradores y 

jefes o entre los mismos colaboradores, sin duda son un detonante del estrés en el 

trabajo. 
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 El desarrollo de la carrera: se relaciona con la inseguridad laboral, la promoción 

excesiva o insuficiente, el estancamiento profesional, entre otros, hacen parte de 

este. 

 Aspectos relacionados con las nuevas tecnologías: se refiere a la pésima gestión, 

implantación o diseño de esas tecnologías. 

 Estructura o clima organizacional: cuando existe poco apoyo social, una excesiva 

centralización o un clima burocratizado. 

 Relaciones en intralaborales y extralaborales: son los que se relaciona con la manera 

como se conjugan el trabajo y la vida familiar. 

4.2.2 Síntomas del estrés laboral 

Con el propósito de identificar esas señales que manifiestan el estrés laboral 

Villalobos (2010), plantea cuatro categorías asociadas a unos síntomas que permiten evaluar 

los niveles de estrés en un individuo en el contexto del trabajo, en el que a su vez se pueden 

relacionar desde una perspectiva colectiva. Las cuales se abordan a continuación: 

 Síntomas Fisiológicos: se refiere a las manifestaciones relacionadas con el 

funcionamiento de un individuo, dichos síntomas pueden ser desde dolores de 

cuello, cabeza y espalda, problemas, gastrointestinales, ulcera péptica, acidez, 

problemas digestivos o del colon, problemas respiratorios, dolores de cabeza, 

trastornos del sueño, palpitaciones en el pecho o problemas cardíacos, cambios 

fuertes de apetito y problemas relacionados con la función de los órganos 

genitales (impotencia, frigidez) (Villalobos, 2010). 

 Síntomas de comportamiento social: a nivel social el estrés genera en el 

individuo dificultad en las relaciones familiares y con otras personas, dificultad 
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para permanecer quieto o dificultad para iniciar actividades, sensación de 

aislamiento y desinterés. 

 Síntomas intelectuales y laborales: otras de las señales del estrés laboral como 

sentimientos de sobrecarga de trabajo, dificultad para concentrarse, aumento en 

el número de accidentes de trabajo, sentimiento de frustración, de no haber 

hecho lo que se quería en la vida, cansancio, tedio o desgano, disminución del 

rendimiento en el trabajo o poca creatividad, deseo de no asistir al trabajo, bajo 

compromiso o poco interés con lo que se hace, dificultad para tomar decisiones 

y deseo de cambiar de empleo. 

 Síntomas psicoemocionales: Estos se asocian a sentimientos de soledad y 

miedo. Sentimiento de irritabilidad, actitudes y pensamientos negativos. 

Sentimientos de angustia, preocupación o tristeza. En consecuencia, el individuo 

es blanco fácil para caer en hábitos dañinos a su salud como consumo de drogas, 

alcohol o cigarrillo para aliviar la tensión o los nervios. Sentimiento de que “no 

vale nada”, o “no sirve de nada”. Sentimiento de que está perdiendo la razón. 

Comportamiento rígido, obstinación o terquedad. Sensación de no poder 

manejar los problemas de la vida. 

El estrés laboral puede influir negativamente en el rendimiento del colaborador, para 

Chiavenato (2009), dependiendo de las eventualidades de la organización así será el 

desempeño del individuo, esto varía de una persona a otra, y de una situación a otra, pues 

depende de múltiples factores condicionantes. 

El desempeño laboral desde una perspectiva objetiva permite medir los estándares 

organizacionales, al igual que los indicadores, evaluando la firmeza de los colaboradores 
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desde distintos frentes, con el propósito de reorganizar las acciones y potencializar dicho 

desempeño. 

El sector hotelero permite observar con bastante atención y amplitud cada una de las 

funciones que desempeñan los colaboradores dentro de su área específica. Lo que pone en 

manifiesto todas sus competencias y la manera como contribuye a cumplir los resultados de la 

organización, es así como el desempeño laboral, se basa en lo que realiza el trabajador en su 

área de trabajo lo que se relaciona de manera directa con la productividad de la organización. 

Según lo expresa la OIT (2016), cuando la relación entre condiciones de trabajo y 

factores humanos es negativa, se puede generar trastornos emocionales, problemas de 

conducta, cambios a nivel químico, neuronal y hormonal que se suman como riesgos para la 

aparición de enfermedades físicas y mentales. 

En consecuencia, la organización debe velar por un equilibrio entre estos dos factores, 

garantizando condiciones favorables, los cuales se verán reflejadas en el desempeño laboral 

del colaborador y evitará impactos negativos en su salud, seguridad y bienestar. Este a su vez; 

al cumplir con su tarea de manera efectiva, estará aportando a los propósitos de la 

organización. 

4.3 Impacto del estrés en la salud, seguridad y bienestar en los trabajadores 

Como se planteó al inicio de este apartado con base en diversos autores, el impacto del 

estrés en la salud es diferente de una persona a otra; no obstante índices muy altos de estrés 

pueden resultar en el deterioro de la salud, apareciendo enfermedades, el síndrome de Burnout, el 

desgate, la ansiedad y la depresión. Igualmente, daños físicos, como las enfermedades 

cardiovasculares y trastornos musculoesqueléticos (OIT, 2016). 
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Ahora bien, las dinámicas laborales en el mundo se transforman a un ritmo acelerado, por 

esta razón se está prestando mayor atención a las nuevas formas de afrontamiento de los 

individuos frente al estrés, como lo son el consumo de bebidas alcohólicas, sustancias 

psicoactivas, el cigarrillo, problemas alimenticios, la mala calidad de sueño, entre otras (OIT, 

2016). 

Según la OIT (2016) hay suficiente evidencia que demuestra que una carga elevada de 

trabajo, excesiva exigencia laboral, escasa capacidad de decisión, la falta de apoyo organizativo, 

problemas con los jefes y compañeros de trabajo, por mencionar algunas, se relacionan con una 

mayor probabilidad de que los colaboradores sufran lesiones en un accidente de trabajo. 

Algunas de las consecuencias más comunes del estrés laboral se manifiestan en la salud 

física y mental del individuo. De acuerdo con Melgosa (2006) si se actúa frente a los factores de 

riesgos controlable, las enfermedades cardiovasculares son prevenibles, siendo el estrés un de los 

primeros factores controlables. 

El corazón bombea con mayor fuerza como respuesta al estrés, elevando la respuesta 

hormonal; afectando los depósitos de grasas y por ende la energía del individuo, es decir existe 

una sobrecarga en el sistema que, finalmente atrofia su normal funcionamiento dando como 

resultado la aparición de infartos al miocardio (Melgosa, 2006). 

Según la OIT (2016) los cerca de 30 estudios a gran escala proporcionan suficiente 

evidencia del riesgo elevado de eventos cardiovasculares mortales o no, que están relacionados 

con el estrés en el trabajo. 

Según una nueva investigación, los trastornos musculoesqueléticos (TME) son todas 

aquellas lesiones alrededor del músculo, los tendones, los nervios y las articulaciones, cuya 

ubicación predomina en las zonas del cuello, espalda, hombros, codos, puños y manos. El 
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principal síntoma de la aparición de este, es el dolor relacionado con la inflamación, lo que 

ocasiona dificultad para realizar movimientos (Discapnet, s. f.). 

Según la OIT (2016) los TME son el foco de atención prioritaria en las 

investigaciones de salud y seguridad en el trabajo, por sus altos índices y los costos 

relacionados. Los TME son la causa principal a largo plazo de dolores agudo y discapacidad 

física, y afligen a millones  a nivel mundial.  

Es evidente que la aparición de los TME se relacionan con elevados niveles de estrés 

laboral, alta carga y exigencia del trabajo, limitado apoyo social y control; poca satisfacción y 

monotonía de la labor. 

En resumen, el abordaje del estrés en el trabajo es una obligación de las organizaciones; 

se hace  imposible que un factor tan determinante sea subvalorado u olvidado dentro de los 

procesos de las empresas, por lo que este trabajo es pertinente y apropiado. 

En cuanto a los referentes conceptuales y teóricos presentados, representan el sustento y la 

confianza para la consecución de los propósitos y el desarrollo de este trabajo, pues se definen 

claramente las categorías que abordan el problema  y se traza el camino para afrontarlas en el 

proceso de diagnóstico e intervención. 
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5. Diagnóstico de la situación actual 

5.1 Descripción del proceso o área a intervenir. 

La empresa en la que se enfoca este trabajo, dada su amplia trayectoria en el mercado de 

la hotelería y el turismo, cuenta con una clara relación entre sus diferentes dependencias y la 

función de cada una de ellas, reflejado en su organigrama corporativo. Por ende, las fallas 

presentadas en algunas de estas se pueden detectar y abordar de manera oportuna. A continuación 

se describen cada una de las dependencias a intervenir, que hacen parte del área productiva de la 

empresa. 

En primer lugar, la dependencia de Alojamiento. Se considera una del más importante 

dado que es el primer contacto que tiene el cliente con el hotel, se encarga de la llegada y salida 

de los clientes, además de coordinar, gestionar y brindar distintos servicios mientras permanezcan 

los huéspedes, cuenta con un número de 32 colaboradores, distribuidos en turnos rotativos de 

8.5  horas. Tiene puntos físicos distribuidos en la recepción, áreas comunes y lavandería. 

En segundo lugar, la dependencia de mantenimiento y seguridad cuya función principal 

es tener todas las instalaciones y equipos del Hotel en óptimo funcionamiento, para brindar un 

servicio de calidad al huésped durante su estancia. El equipo humano está conformado por 20 

colaboradores, que cuentan con las herramientas para llevar acabo su tarea, un plan preventivo 

para mantener en funcionamiento los equipos e instalaciones de la empresa. Los horarios se 

organizan en turnos de 8.5 horas y cuenta con un almacén dentro de la organización. 

Y en tercer lugar, la dependencia de alimentos y bebidas, la cual desarrolla procesos de 

producción y servicio de alimentos y bebidas, cuyas áreas estructurales son el restaurante, el bar, 

el almacén en general. El restaurante se divide en áreas como cocina, que a su vez se divide en 

una zona fría y una caliente, un salón y un almacén propio. El bar, lo conforman el área de mesa 
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y todo el menaje apropiado a su labor. En esta área hay un total de 40 colaboradores, cuyos 

horarios están establecidos por turnos rotativos de 8.5 horas. 

En la práctica diaria, las funciones alrededor del área operativa del Hotel, en las que se 

involucran las dependencias antes descritas; se logra evidenciar las dificultades para encontrar un 

equilibrio emocional en el desarrollo de las actividades realizadas por los colaboradores.  

Realidad observable en las actitudes entre sus miembros que desencadenan situaciones 

donde prima el individualismo por encima del logro colectivo, el trato descortés, los comentarios 

negativos al referirse al trabajo que desempeña la otra, fácil irritabilidad, riñas, inconformismo, 

frustración, agotamiento físico y mental. Esto provoca que su desempeño, la calidad del servicio 

que presta y su productividad desmejoren, convirtiéndose en un problema que requiere de una 

atención inmediata para esta organización. 

Como respuesta a esta problemática, se propone la realización de un diagnóstico para 

determinar los niveles de estrés y la asociación de sus síntomas. Para tal fin, se planteó como 

instrumento el Cuestionario de Evaluación del Estrés 3ra versión, presentado por el Ministerio de 

Salud y Protección Social con el respaldo investigativo de la Universidad Javeriana. 

Dicho proceso se ejecutó teniendo en cuenta las siguientes etapas: 

Etapa 1 Planeación: Dada la viabilidad y el acceso a la empresa se realizó una visita 

guiada por las instalaciones, observando las dinámicas cotidianas del contexto, luego se convocó 

al jefe de seguridad y salud en el trabajo (SST) de la empresa, exponiendo los argumentos y 

propósitos que justificaban la realización del diagnóstico de los niveles de estrés en los 

colaboradores. En posteriores reuniones se trazó el plan de trabajo que contemplaba el 

cronograma y fijaba las fechas de aplicación del cuestionario. 

Etapa 2 Aplicación: Cumpliendo con las fechas acordadas en el paso anterior se procedió 

a la aplicación de 92 cuestionarios de evaluación del estrés en una dinámica por grupos 
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heterogéneos de 23 colaboradores, se aplicó la modalidad de heterolectura y 

autodiligenciamiento. Igualmente, se atendió al requerimiento del mismo en cuanto a realizarlos 

en un ambiente adecuado, con las condiciones de privacidad, iluminación, ventilación y control 

de ruidos (Minsalud, 2016). La secuencia de aplicación fue la siguiente: presentación, carta de 

información y consentimiento informado y aplicación del cuestionario.  

Figura  2 

Fases de Aplicación del Cuestionario de Evaluación del Estrés. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Etapa 3 Análisis de los resultados: Una vez verificados la integridad de los 92 

cuestionarios aplicados, con el fin de garantizar la validez y confiabilidad de los resultados, se 

procedió a registrarlos según las indicaciones expuestas en el Manual del Usuario del 

Cuestionario de Evaluación del Estrés, el cual consiste en la calificación de los ítems, la 

obtención del puntaje bruto total, transformación del puntaje bruto total, comparación del puntaje 

total transformado con las tablas de baremos y finalmente, interpretación de los niveles de estrés.  

 

 

 

 

 

 

Presentación
Carta de información y 

consentimiento informado
Aplicación del 
cuestionario 
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Figura  3 

Proceso de evaluación de los resultados del Cuestionario de Evaluación del Estrés. 

 

Fuente: Elaboración propia con base en (Minsalud, 2010) 

 

Etapa 4 Informe de los resultados: con la información suministrada a través del 

instrumento, se construye un informe diagnóstico detallando de los niveles de riesgo y/o 

sintomatología del estrés presente en los colaboradores de la empresa objeto de estudio.  

Etapa 5 Plan de intervención: para finalizar el proceso, se efectuará un plan que 

contemple las estrategias, programas y actividades acordes a los resultados obtenidos; 

estableciendo un cronograma con propósitos y responsables específicos que busquen minimizar 

los niveles de riesgo en la sintomatología del estrés identificados en los colaboradores de la 

empresa. 

 

 

 

Calificación de los ítems

Obtención del puntaje bruto total

Transformación del puntaje bruto 
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Comparación del puntaje total transformado con las tablas de 
baremos 
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5.2 Método 

El proceso empleado para recopilar la información fue a través del cuestionario de 

evaluación del estrés en una dinámica por grupos heterogéneos de 23 colaboradores, en la 

modalidad de heterolectura y autodiligenciamiento. Posteriormente, su análisis estadístico se 

realizó mediante el programa Excel, permitiendo de una manera objetiva establecer el diagnóstico 

de la organización objeto de estudio. 

5.2.1 Población y muestra 

La población participante en este proceso corresponde a los 92 colaboradores de una 

empresa del sector turístico y hotelero de ciudad de Santa Marta, Colombia, pertenecientes al 

área de operaciones, específicamente las dependencias de alojamiento, mantenimiento y 

seguridad, alimentos y bebidas, los cuales tiene contacto directo o indirecto con todas las 

operaciones y procesos de la empresa con atención al público. Dado que el total de la población 

participó, fue innecesario establecer criterios de selección para la muestra. 

5.2.2 Instrumento de recolección de la Información 

Para establecer un diagnóstico confiable de los niveles de estrés de los colaboradores se 

utilizó el Cuestionario de Evaluación del Estrés, tercera versión propuesto por el Ministerio de 

Salud y protección Social y  la Universidad Javeriana, el cual consta de 31 preguntas con 

respuesta tipo Likert (siempre, casi siempre, a veces y nunca). Para cada pregunta, se debe 

señalar la frecuencia en que se presentan los diferentes malestares en los últimos tres meses.  

El cuestionario propone las categorías sobre síntomas fisiológicos, comportamiento 

social, intelectual y laborales, así como psicoemocionales (Minsalud, 2010). Estas categorías para 

evaluar el estrés se distribuyen como se muestra en la Tabla 1. 
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Tabla 1 

Número de ítems por categoría 

Categorías Ítems 

Síntomas fisiológicos 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8 

Síntomas comportamiento social 9, 10, 11, 12 

Síntomas intelectual y laborales 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22 

Síntomas sicoemocionales 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30, 31 

Total Ítems 31 

Fuente: Por el autor basado en Villalobos (2010). Cuestionario para la evaluación del estrés. 

Manual de Usuario. 

 

Igualmente, se detallan las manifestaciones que genera el estrés, de acuerdo a los 

diferentes síntomas físicos, de comportamiento social, intelectuales-laborales y 

psicoemocionales. 

Tabla 2 

Sintomatología del Estrés según cada categoría. 

 

 

 

 

 

 

Categorías Síntomas 

Síntomas fisiológicos Dolores en el cuello y espalda, problemas 

gastrointestinales, ulcera péptica, acidez, problemas 

digestivos o del colon, problemas respiratorios, dolores de 

cabeza, trastornos del sueño, palpitaciones en el pecho o 

problemas cardíacos, cambios fuertes de apetito y 

problemas relacionados con la función de los órganos 

genitales (impotencia, frigidez). 

Síntomas comportamiento 

social 

Dificultad en las relaciones familiares y con otras 

personas, dificultad para permanecer quieto o dificultad 

para iniciar actividades, sensación de aislamiento y 

desinterés. 

Síntomas intelectual y 

laborales 

Sentimientos de sobrecarga de trabajo, dificultad para 

concentrarse, aumento en el número de accidentes de 

trabajo, sentimiento de frustración, de no haber hecho lo 

que se quería en la vida, cansancio, tedio o desgano, 

disminución del rendimiento en el trabajo o poca 

creatividad, deseo de no asistir al trabajo, bajo  

compromiso o poco interés con lo que se hace, dificultad 

para tomar decisiones y deseo de cambiar de empleo. 

Síntomas sicoemocionales Sentimiento de soledad y miedo. Sentimiento de 

irritabilidad, actitudes y pensamientos negativos. 

Sentimiento de angustia, preocupación o tristeza. 

Consumo de drogas para aliviar la tensión o los nervios. 
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Fuente: Por el autor basado en Villalobos (2010). Cuestionario para la evaluación del estrés. 

Manual de Usuario. 

El proceso de aplicación del cuestionario de estrés, estuvo enfocada en los siguientes 

cargos: auxiliares y operarios. 

Tabla 3 

Categorías de cargos 

Auxiliares y operarios 

Auxiliares: cargos en los que se requiere el 

conocimiento de una técnica o destreza 

particular. Quienes ocupan estos cargos tienen 

menor autonomía, por lo cual su actividad 

laboral está 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 máquina, 

conserjes, personal de servicios generales, 

obreros o vigilantes, entre otros. 

Fuente: Por el autor basado en Villalobos (2010). Cuestionario para la evaluación del estrés. 

Manual de Usuario. 

 

Para la interpretación de resultados, la Tabla 4 describe el nivel de estrés que 

experimentan los colaboradores de acuerdo a lo siguiente: 

 

 

 

 

Sentimiento de que “no vale nada”, o “no sirve de nada”. 

Consumo de bebidas alcohólicas o café o cigarrillo. 

Sentimiento de que está perdiendo la razón. 

Comportamiento rígido, obstinación o terquedad. 

Sensación de no poder manejar los problemas de la vida. 
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Tabla 4 

Niveles de estrés y su interpretación 

Fuente: Por el autor basado en Villalobos (2010). Cuestionario para la evaluación del estrés. 

Manual de Usuario. 

5.2.3 Aspectos Éticos 

Atendiendo a los requerimiento de la Resolución 2646 de 2008, que establece que la 

información recopilada para la evaluación del estrés está sometida a reserva, conforme lo 

establece la Ley 1090 de 2006,  se manifiesta por escrito el compromiso de utilizar la 

información, única y exclusivamente para propósitos inherentes a la salud y seguridad en el 

trabajo (Minsalud, 2010). 

Los resultados estadísticos generales obtenidos de la evaluación se presentarán al interior 

de la empresa, asegurando la confiabilidad de la información individual suministrada por los 

Nivel de estrés Interpretación 

Muy bajo Ausencia de síntomas de estrés u ocurrencia muy rara que no amerita 

desarrollar actividades de intervención específicas, salvo acciones o 

programas de intervención, a fin de mantener la baja frecuencia de 

síntomas. 

Bajo Baja frecuencia de síntomas de estrés y por lo tanto escasa afección al 

estado de salud. Es pertinente desarrollar acciones o programas de 

intervención, a fin de mantener, la baja frecuencia de síntomas. 

Medio Indicativo de una respuesta de estrés moderada. Los síntomas más 

frecuentes y críticos ameritan observación y acciones sistemáticas e 

intervención para prever efectos perjudiciales para la salud. Además, se 

sugiere identificar los factores de riesgo psicosocial dentro y fuera del 

trabajo que pudiera tener alguna relación con los efectos indicados. 

Alto La cantidad de síntomas y su frecuencia de presentación es indicativa de 

una respuesta de estrés alto. Los síntomas más frecuentes y críticos 

requieren intervención en el marco de un sistema de vigilancia 

epidemiológica. Además es muy importante identificar los factores de 

riesgo psicosocial dentro y fuera del trabajo que pudiera tener alguna 

relación con los efectos indicados. 

Muy Alto La cantidad de síntomas y su frecuencia de presentación es indicativa de 

una respuesta de estrés severa y perjudicial para la salud. Los síntomas 

más frecuentes y críticos requieren intervención en el marco de un sistema 

de vigilancia epidemiológica. Así mismo, es imperativo identificar los 

factores de riesgo psicosocial dentro y fuera del trabajo que pudiera tener 

alguna relación con los efectos indicados. 



43 
ESTRÉS LABORAL EN UN HOTEL DE SANTA MARTA 

trabajadores. Igualmente, a petición de los colaboradores, este podrá conocer los resultados de su 

diagnóstico. 

En consecuencia, el riesgo para los participantes es mínimo pues se amparan en el 

consentimiento informado y en  las políticas de protección de los datos, Ley 1582 de 2021 que 

reconoce y protege el derecho que tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las 

informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bases de datos o archivos que sean 

susceptibles de tratamiento por entidades de naturaleza pública o privada, lo que brinda 

tranquilidad a los participantes en el proceso diagnóstico. 

5.3 Matriz DOFA 

Figura  4 

Matriz DOFA de la empresa hotelera y turística de la ciudad de Santa Marta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente. Elaboración propia. 

DEBILIDADES

Relaciones 
intralaborales 

deficientes que generan 
dificultades en el clima 

laboral.

Baja calidad en los 
servicios que presta.

OPORTUNIDADES

Cumplimiento de las 
políticas 

internacionales.

Reconocimiento en la 
organización.

Proyección de 
crecimiento en los 

servicios que presta.

FORTALEZAS

Disposicion a la 
apertura de cambios 
fundamentados en el 

disgnóstico de los 
niveles de estrés.

Equipo humano con alto 
sentido de pertenencia.

Facilidad para 
identificar fallas y 

abordar las 
problemáticas.

AMENAZAS

Falta de estrategias para 
el aumento de la 

productividad de los 
empleados.

Inseguridad laboral.

Incumpliendo de los 
programas de promoción 
de la salud mental en los 

colaboradores.

Percepción negativa de 
los clientes.
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5.4 Resultados de la Aplicación del Cuestionario para Evaluar el Estrés 

La información recopilada a través del instrumento definido, fue tabulada a través del 

programa Excel, teniendo en cuenta las indicaciones del mismo. Para elaborar el análisis 

acerca del estrés laboral, se interpretan en el sentido que a mayor puntaje obtenido, mayor es 

el nivel de síntomas de estrés. Posteriormente se analiza cada categoría del estrés y su nivel 

de afectación en porcentaje y rango. 

Con base en los datos expuestos en la Tabla 5, se observan los resultados obtenidos 

para los niveles de estrés en los 92 colaboradores participantes. 

Tabla 5 

Niveles de estrés asociado al trabajo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

 

 

 

 

NIVEL DE ESTRÉS 

Riesgo muy bajo 
8 

Riesgo bajo 
20 

Medio 
23 

Alto 
21 

Muy alto 
20 



45 
ESTRÉS LABORAL EN UN HOTEL DE SANTA MARTA 

Gráfico 2 

Niveles de estrés asociado al trabajo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

De esta manera se resalta que en total existe un total de   

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

De esta manera se resalta que existe un 70%; es decir, 64 colaboradores, ubicados en 

riesgo medio, alto y muy alto de estrés, dado que la cantidad de síntomas y su frecuencia de 

presentación son indicadores de factores estresores de nivel medio a muy alto lo que es 

perjudicial para su salud física y mental. 

El grupo de colaboradores al que fue aplicado el Cuestionario, reporta frecuencias 

altas de estrés, lo cual demuestra que las demandas laborales representan un agente estresante 

para la mayoría. Igualmente,  indica que los síntomas son críticos y requieren atención 

inmediata en el marco de un sistema de vigilancia epidemiológica. Asimismo, es imperativo 

identificar los riesgos psicosociales intralabolares y extralaborales que pudieran tener alguna 

relación con los efectos identificados. 

La información obtenida indica la necesidad de hacer ajustes en la organización con el 

propósito de minimizar los niveles de estrés que se sitúan en una atención prioritaria y que 

9%

22%

25%

23%

22%

Muy bajo

Bajo

Medio

Alto

Muy alto
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confirman el riesgo alto de presentarse enfermedades físicas y/o mentales, accidentes de 

trabajo, conflictos y pésimas relaciones interpersonales. A continuación se dará una 

descripción detallada por categoría de síntomas. 

Para la categoría de síntomas fisiológicos, reflejados en los ítems 1 al 8.  

Gráfico 3 

Item 1 dolores en el cuello y espalda o tensión muscular 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados demuestran que un 79% de los colaboradores ha experimentado los 

síntomas referidos a dolores en el cuello y espalda o tensión muscular y un 21% nunca lo 

ha sentido. Los datos muestran que el nivel de afectación es alto, evidenciando que los 

trabajadores perciben procesos de estrés pronunciados a nivel corporal, de forma localizada; 

indicando la poca facilidad de los trabajadores para afrontarlo. 
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Gráfico 4 

Ítem 2 problemas gastrointestinales 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: de elaboración propia 

 

Los resultados muestran que la mayoría de los trabajadores, el 58% experimentan este 

síntoma físico, frente a un 42% de trabajadores que no lo experimentan. Los datos reportan 

que este síntoma fisiológico afecta a más de la mitad de los trabajadores, mostrando un nivel 

de estrés significativo. 

Gráfico 5 

Ítem 3 Problemas Respiratorios 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Se puede observar, que más de la mitad de los trabajadores, es decir, el 63%  nunca ha 

experimentado problemas respiratorios, en comparación con el 37% que si ha percibido esta 

dificultad. Se puede afirmar que este síntoma está en un rango medio. 

Gráfico 6 

Ítem 4 Dolor de cabeza 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

El gráfico muestra, que una gran mayoría de trabajadores, el 68% de ellos experimenta 

dolor de cabeza. El nivel de incidencia de este síntoma es alto. Las manifestaciones físicas de 

estrés, podrían reflejar la dificultad que existe en los trabajadores para gestionar el estrés que 

deben manejar durante su jornada laboral. 
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Gráfico 7 

Ítem 5 Trastornos del sueño como somnolencia durante el día o desvelo en la noche 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se puede observar, que la mayor parte de los trabajadores, el 53% de ellos no experimenta 

trastornos del sueño, es decir menos de la mitad de los trabajadores presenta este síntoma. Las 

estadísticas refieren un margen muy corto, por lo cual se deben establecer medidas de 

prevención. 

Gráfico 8 

Ítem 6 Palpitaciones en el Pecho o problemas cardiacos 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Se evidencia en los gráficos, que un 71% de los trabajadores, nunca ha experimentado 

ningún síntoma de palpitación en el pecho o problemas cardíacos, pocos colaboradores lo han 

percibido ocasionalmente. Se puede notar que este síntoma físico de estrés no tiene una influencia 

negativa en la mayoría de los trabajadores, es decir, no afecta a sus actividades laborales. 

Gráfico 9 

Ítem 7 Cambios fuertes del apetito 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se puede notar, que el 60% de los trabajadores nunca ha experimentado cambios fuertes 

de apetito; frente a un 40% sí lo ha percibido. Los datos obtenidos, reflejan que menos de la 

mitad de los trabajadores presenta una afectación por este síntoma físico, mostrando dificultad 

para afrontarlo de manera eficaz. 
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Gráfico 10 

Ítem 8 Problemas relacionados con la función de los órganos genitales 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Se puede observar, que una apreciable minoría de trabajadores 18% experimenta 

síntomas relacionados a impotencia y frigidez; mientras que un alto porcentaje de 

trabajadores 82% nunca lo ha experimentado. Es decir, su nivel de impacto es bajo, por tanto, 

este síntoma no influye significativamente en el desenvolvimiento laboral de los trabajadores. 

En la categoría Síntomas comportamiento social, correspondiente a los ítems 9-12. 

Gráfico 11 

Ítem 9 Dificultad en las Relaciones familiares 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Se puede observar, que más de la mitad de los trabajadores 62%, no experimentan 

dificultades en las relaciones familiares como consecuencia del estrés, ante una cantidad 

medianamente significativa 37% lo ha experimentado. 

Gráfico 12 

Ítem 10 Dificultades para permanecer quieto o dificultades para iniciar una actividad 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados reportan, que más de la mitad de los trabajadores, el 65% no presenta 

dificultad para permanecer quieto o iniciar actividades. El 35% si muestra este problema. Los datos 

refieren que este síntoma tiene baja incidencia dentro de los trabajadores, lo cual muestra que 

desarrollan sus actividades con calma y tranquilidad, reflejando una buena atención  y 

concentración. 
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Gráfico 13 

Ítem 11 Dificultades en las relaciones con otras personas 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

El gráfico evidencia, que el 64% de trabajadores nunca ha sentido dificultad en las 

relaciones con otras personas; mientras que el 36% restante a veces lo ha experimentado. Los 

datos analizados, refieren que existe un nivel de afectación bajo sobre los trabajadores, quienes 

muestran una alta habilidad para manejar asertivamente sus relaciones con otras personas en el 

entorno laboral. 

Gráfico 14 

Ítem 12 sensación de aislamiento y desinterés 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Se puede evidenciar, que el 64% de los trabajadores, nunca ha experimentado la sensación 

de aislamiento y desinterés, frente un 35% si lo ha percibido en algún momento. Por tanto, no 

existe un nivel significativo de incidencia de este síntoma, ya que la mayor parte del personal 

posee la capacidad para adaptarse a las condiciones del entorno laboral. El resto de los 

trabajadores, muestra un interés disminuido y poca habilidad para manejar las relaciones sociales 

de manera apropiada. 

Por otra parte, la categoría Síntomas intelectual y laborales, correspondiente a los ítems 

13 al 22 

Gráfico 15 

Ítem 13. Sentimiento de sobrecarga de trabajo 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados en este caso muestran una percepción pareja entre nunca haber sentido 

sobrecarga con un 49%, frente a un 51% que sí lo han percibido. Este síntoma debe ser 

considerado en un grado mediano con tendencia a la alza, pues es indicador que un poco más de 

la mitad siente que no cuenta con la capacidad para cumplir con las exigencias y presiones 

laborales de forma eficiente. 
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Gráfico 16 

Ítem 14. Dificultad para concentrarse, olvidos frecuentes 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los gráficos muestran, una tendencia parecida al anterior ítem, en este caso con una 

diferencia un poco más notable. El 48% nunca ha sentido dificultad para concentrarse, mientras 

que un 52% sí lo ha experimentado. Se debe prestar atención especial en este aspecto para evitar 

que continúe en alza. 

Gráfico 17 

Ítem 15. Aumento en el número de accidentes de trabajo 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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El gráfico refleja, que la mayor parte de los trabajadores (63%), no experimentan aumento 

en el número de accidentes de trabajo, lo cual indica que el impacto de este síntoma es bajo. Sin 

embargo, hay un 37% trabajadores que lo están sintiendo, lo cual amerita incluir acciones que 

minimicen los riesgos presentes para que los trabajadores gocen de seguridad y bienestar en su 

medio de trabajo. 

Gráfico 18 

Ítem 16. Sentimiento de frustración, de no haber hecho lo que se quería en la vida 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

La percepción de los trabajadores acerca de este síntoma es dividida; un poco más de la 

mitad de los trabajadores (52%) no se identifica con este malestar, y el resto (43%) sí lo hace. 

Debido a que el nivel de impacto de este síntoma en los trabajadores es moderado, podría verse 

afectada la eficiencia y productividad de los trabajadores y esto repercutir en el ambiente laboral. 
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Gráfico 19 

Ítem 17. Cansancio, tedio o desgano 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se puede evidenciar, que la presencia de cansancio, tedio o desgano entre los trabajadores 

de este síntoma es del 58%, frente a un 41% que nunca lo ha sentido. Es decir, su impacto es 

moderado y puede aparecer como resultado del esfuerzo físico y mental de los trabajadores. 

Además, puede reflejar falta de motivación y energía, incidiendo negativamente en su 

desempeño. 

Gráfico 20 

Ítem 18. Disminución del rendimiento en el trabajo o poca creatividad 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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El gráfico muestra, que un 55% de los trabajadores manifiestan que no presentan una 

disminución del rendimiento en el trabajo o poca creatividad en el desarrollo de sus actividades, 

frente a un 44% evidenciado una afectación moderada, que se debe atender por los miembros de 

la organización. 

Gráfico 21 

Ítem 19. Deseo de no asistir al trabajo 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

El gráfico refleja, que el porcentaje de trabajadores que nunca han sentido deseos de no ir 

al trabajo es de 52%. Sin embargo, un 45% ha percibido este sentimiento, por tanto, el nivel de 

ocurrencia es medianamente significativo, esto evidencia que existe una afectación en la 

motivación del personal. 
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Gráfico 22 

Ítem 20. Bajo compromiso o poco interés con lo que se hace 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los datos indican, que el 68% de los trabajadores expresan un alto compromiso e interés 

en el trabajo. No obstante, un porcentaje importante correspondiente al 31% experimenta esta 

sensación, por lo que se puede decir que su nivel de impacto en la empresa es medio. Por tanto, 

se debe apoyar al personal que percibe esta sensación negativa, pues puede existir pesimismo e 

indiferencia frente a las responsabilidades inherentes a sus cargos. 

Gráfico 23 

Ítem 21. Dificultad para tomar decisiones 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Se evidencia a través del gráfico, que el 61% no experimenta esta sensación, mientras que 

el 39% restante si lo percibe. Se puede decir que es un ítem de bajo impacto, lo que denota 

seguridad al momento de tomar decisiones en las tareas asignadas según su cargo. 

Gráfico 24 

Ítem 22. Deseo de cambio de empleo 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los datos reportan que el deseo de cambiar de empleo está presente en el 52% de los 

trabajadores, su afectación es medianamente significativa, ya que más de la mitad de los 

trabajadores experimenta este deseo. Por tanto, se puede mencionar que existe desmotivación que 

aqueja al personal. 

Y finalmente, la categoría Síntomas sicoemocionales, representados en los ítems del 23 

al 31. 
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Gráfico 25 

Ítem 23. Sentimiento de soledad y miedo 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados evidencian que el 62% de los trabajadores nunca han experimentado 

sentimiento de soledad y miedo, lo cual indica que el nivel de afectación está dentro de un rango 

bajo. Mientras que el 38% manifiesta este síntoma, lo cual denota falta de confort en el medio 

laboral, así como la falta de seguridad y confianza en las labores que realiza y en las relaciones 

que establece. 

Gráfico 26 

Ítem 24. Sentimiento de irritabilidad, actitudes y pensamientos negativos 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Los resultados estadísticos, muestran que un poco más de la mitad de los trabajadores no 

experimentan este síntoma, representado en el 64%. Mientras un 37% sí lo  ha sentido. Los datos 

evidencian que existe un malestar y agobio relativamente bajo en los trabajadores. 

Gráfico 27 

Ítem 25. Sentimiento de angustia, preocupación o tristeza 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

El gráfico refiere, que el 55% de los trabajadores nunca han experimentado este síntoma, 

mientras que el 44%, sí lo ha percibido, por tanto el nivel de influencia es moderado, 

evidenciándose la ausencia de tranquilidad y de entusiasmo y la presencia de incertidumbre e 

inestabilidad en las actividades profesionales que realizan los trabajadores. 

 

 

 

 

 

 

 

1%

1%

42%

55%

Siempre

Casi

Siempre

A Veces

Nunca



63 
ESTRÉS LABORAL EN UN HOTEL DE SANTA MARTA 

Gráfico 28 

Ítem 26. Consumo de drogas para aliviar la tensión o los nervios 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

El gráfico indica que el 70% de los trabajadores nunca ha presentado este síntoma, frente 

a un 30% si ha lo ha percibido. El rango de afectación es bajo, reflejando que la mayoría de los 

trabajadores logran controlar la tensión sin recurrir a esta medida. Sin embargo, es necesario 

robustecer las medidas preventivas pertinentes. 

Gráfico 29 

Ítem 27. Sentimientos de que "no vales nada", o "no sirve para nada" 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Las cifras demuestran que la mayor parte de los trabajadores nunca han experimentado 

este sentimiento 74%, apenas el 26% lo ha sentido de forma esporádica. Lo cual indica que existe 

una minoría de trabajadores cuya valoración personal y laboral se encuentra afectada. 

Gráfico 30 

Ítem 28. Consumo de bebidas alcohólicas o café o cigarrillo 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se puede observar, que existe una percepción dividida entre los trabajadores, el 50% 

indica una respuesta positiva frente al consumo de bebidas alcohólicas, café o cigarrillo; el otro 

50% se manifiesta no sentirla. Los datos reflejan un nivel de afectación medio, ya que los 

trabajadores recurren a estas medidas para afrontar situaciones estresantes, demostrando que la 

habilidad para gestionar sus emociones es baja. 
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Gráfico 31 

Ítem 29. Sentimiento de que está perdiendo la razón 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se puede observar, que el 77% de los colaboradores no experimentan este sentimiento, 

mientras un 23% restante si lo percibe. Los datos indican que el nivel de incidencia de este 

síntoma es bajo, denotándose que la mayor parte de los trabajadores muestran capacidad para 

equilibrar sus emociones y pensamientos, y un mínimo de trabajadores tiene dificultad a nivel de 

pensamiento, debido a procesos de estrés. 

Gráfico 32 

Ítem 30. Comportamientos rígidos, obstinación o terquedad 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Los datos reportan que el 67% de los colaboradores nunca han experimentado este tipo de 

comportamiento, mientras que el 33% restante sí lo siente. Lo cual indica, una incidencia media a 

baja de comportamientos poco flexibles y adaptables al entorno. 

Gráfico 33 

Ítem 31. Sensación de no poder manejar los problemas de la vida 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Los datos muestran, que el 59% nunca han experimentado la sensación de no poder 

manejar los problemas de la vida. Mientras que el 41%  lo percibe. Los resultados evidencian que 

el grado de afectación es medio. Por tanto, existe dificultad en la población afectada para hacer 

frente a problemáticas, revelando poca habilidad para manejar sucesos o experiencias negativas 

de vida. 

A partir de los resultados se afirma que los síntomas altos reveladores de estrés están en la 

categoría Síntomas intelectual y laborales, que se relacionan con sentimientos de sobrecarga del 

trabajo, dificultades para concentrarse y olvidos frecuentes; sentimientos de frustración y 

sensación de no haber hecho lo que quería en la vida. Por otro lado, se sienten cansados, con 

tedio y desgano; lo que genera disminución del rendimiento del trabajo y la creatividad, 
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asimismo con deseos de no asistir a su lugar de trabajo y finalmente, deseos de cambiar de 

empleo.  

Estos datos reveladores reflejan que en la organización existe factores estresores que están 

afectando la salud de sus trabajadores, por lo que se requiere de acciones encaminadas a ajustar 

las tareas, desarrollar actividades que mejoren la concentración y la memoria; capacitaciones para 

motivar y estimular el crecimiento profesional de sus colaboradores, actividades lúdico 

recreativas, estímulos a la eficiencia; estrategias que aporten a optimizar el rendimiento laboral y 

disminuir sensaciones de rechazo y apatía por el trabajo. 

En el caso de la categoría de Síntomas fisiológicos se hallaron 5 síntomas de carácter 

frecuente, tales como; dolores en el cuello y espalda o tensión muscular; problemas 

gastroinstestinales; problemas respiratorios, dolor de cabeza y trastorno del sueño como 

somnolencia durante el día o desvelo por la noche. 

Esta categoría se relaciona con los TME, asunto al que se debe atender pues son la causa 

principal de dolores agudos, discapacidad y afecta a millones de personas a nivel mundial (OIT, 

2016). Por eso, se requiere de jornadas de capacitación relacionadas con la postura, la seguridad y 

los hábitos de vida saludable. 

Para el caso de la categoría síntomas psicoemocionales, se pudo constatar la presencia de 

3 síntomas frecuentes en los colaboradores como lo son; sentimiento de angustia, preocupación o 

tristeza; tendencia al consumo de bebidas alcohólicas, café o cigarrillo y sensaciones de no poder 

manejar los problemas de la vida. Se requiere entonces de consolidar estrategias de afrontamiento 

del estrés, ya que se evidencia dificultades en esta área, igualmente es necesario campañas en 

contra de las drogas, creación de círculos de apoyo y confianza, y, organización de actividades de 

relajación.  
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Finalmente, la categoría que presenta menor frecuencia de síntomas es la que se refiere al 

comportamiento social, en este aspecto los colaboradores manifiestan estar en relaciones 

saludables, sin dificultades para permanecer en su labor o en quietud cuando se requiera, 

evidenciando consistentes estrategias sociales dentro de la organización. 
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6. Plan de Intervención 

Dando respuesta a los hallazgos del diagnóstico de los niveles de estrés dentro de la 

organización objeto de estudio, se hace primordial para la organización la promoción, la reflexión 

y concienciación de la prevención y el manejo del estrés, mejorando los procesos en su interior, 

lo que en el caso particular se traducirá en una mejora en los servicios de operaciones, 

alojamiento, mantenimiento, alimentos y bebidas.  

En ese sentido, se propone el siguiente plan de acción para la empresa del sector turístico 

y hotelero de la ciudad de Santa Marta, con el propósito de mitigar los niveles de estrés de los 

colaboradores  y robustecer sus mecanismos de afrontamiento para aportar de manera positiva a 

su vida personal, laboral y su rendimiento en la organización. 

En el plan de acción se tienen en cuenta todas las categorías para que funcione en las dos 

vías como prevención y como respuesta a los niveles altos encontrados, pero hace énfasis en las 

categorías que presentaron los mayores indicies. En su orden de mayor a menor, están la 

categoría de Síntomas intelectuales y laborales, Síntomas fisiológicos, Síntomas 

psicoemocionales y Síntomas de comportamiento social. 
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Tabla 6 

Plan de Intervención para mitigar los Niveles Muy Altos, Altos y medios de Sintomatología del Estrés. 

 

 

Estrategias Metas Acciones Recursos empleados Impacto Esperado 

 TÉCNICA DE APERTURA 

Socialización de los 
resultados obtenidos con la 

aplicación del Cuestionario de 

Evaluación del Estrés 

Presentar informe a la 
organización del diagnóstico 

de los niveles de estrés en los 

colaboradores del área de 

operaciones. 

Elaboración de informa con los 
datos estadísticos y su 

interpretación. 

Tecnológicos 
Humanos: Psicólogo especialista 

en SST, coordinador 

SST. 

Entrega de un documento claro, 
objetivo, descriptivo y analítico 

de los niveles de estrés de los 

colaboradores del área de 

operaciones de la organización. 

Construcción en conjunto con 

la organización de las 

estrategias, planes y 
programas para minimizar los 

niveles de estrés en los 

colaboradores. 

Establecer un cronograma que 

refleje las actividades 

propuestas de acuerdo al 
diagnóstico establecido. 

Creación de las estrategias 

propias a la realidad de la 

organización. 

Tecnológicos 

Humanos: Psicólogo especialista 

en SST, coordinador 
SST. 

Establecimiento de estrategias 

dirigidas a minimizar los niveles 

de estrés en el área afectada. 

Implementación acciones de 

intervención conforme a 

grupos y niveles de riesgo 
identificados 

 

Implementar acciones, planes 

y programas acordes al 

diagnóstico establecido. 

Establecimiento de un 

cronograma para la 

implementación del programa. 

Tecnológicos. 

Humanos: Representante 

legal, coordinador 
SST y apoyo de la 

ARL 

 

Ejecución de manera prioritaria 

actividades que ayuden a 

minimizar los niveles de estrés 
en el área afectada. 

 

INTERVENCIÓN  

INTERVENCIÓN NIVELES DE ESTRÉS 

 

SÍNTOMAS 
FISIOLÓGICOS 

 

 
 

Intervención, promoción y 

prevención del estrés, y 

manejo de emociones 

Diseñar e implementar el 

programa de estilos de vida 
saludable. 

 

Establecer la necesidad de la 

buena postura en el trabajo. 
 

Programas de apoyo al 

trabajador. 

 
Campañas para promover la 

actividad física. 

 

 

 
Tecnológicos 

Humanos: Psicólogo especialista 

en SST, coordinador 

SST. 

Minimizar los síntomas en 

niveles de riesgo alto. 
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SÍNTOMAS DE 

COMPORTAMIENTO 
SOCIAL 

Crear círculos de calidad, grupos 

de asesoría y soporte para los 
trabajadores. 

 

Realizar jornadas de integración, 

o actividades como campeonatos 
de fútbol. 

 

Celebración del día de la familia 

Tecnológicos 

Humanos: Psicólogo especialista 
en SST, coordinador 

SST. 

Prevenir  síntomas reveladores 

de estrés. 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

SÍNTOMAS 

INTELECTUALES Y 

LABORALES 

Evaluar la asignación de tareas y 

ajustarlas a las habilidades del 

trabajador. 

 

Talleres lúdico-prácticos de 

concentración y memoria. 

 
Establecer estímulos, tales como; 

el trabajador del mes, día 

compensatorio por cumplimiento 

de las tareas. 

 

Establecer canales de apoyo 

económico para estimular el 

crecimiento profesional de los 
colaboradores. 

 

Organizar actividades 

re4creativas que inviten al trabajo 
en equipo, al compañerismo. 

 

Ofrecer oportunidades de avanzar 

en el trabajo, teniendo en cuenta 
el crecimiento del trabajador. 

 

 

Generar un buzón de sugerencias, 
para recopilar las inquietudes del 

personal. 

 

Promover liderazgos positivos. 

 

 

 

 

 

 

 
 

Tecnológicos 

Humanos: Psicólogo especialista 

en SST, coordinador 

SST. 

 

 

 

 

 

 

 
Minimizar los síntomas en 

niveles de riesgo alto. 
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Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

SÍNTOMAS 
PSICOEMOCIONALES 

Taller de estrategias de 

afrontamiento del estrés. 
 

Campaña de consumo de 

sustancia psicoactivas. 

 
Creación de círculos de 

confianza y apoyo. 

 

Talleres lúdicos para el manejo 
del estrés. 

 

Talleres de relajación y yoga. 

Tecnológicos 

Humanos: Psicólogo especialista 
en SST, coordinador 

SST. 

Minimizar los síntomas en 

niveles de riesgo alto. 

SEGUIMIENTO Y CONTROL 

 

Evaluación y Seguimiento 
 

Identificar las acciones 

efectivas aplicadas para la 
disminución de los niveles de 

estrés en el área afectada. 

 

Reunión de evaluación y 

seguimiento de los programas 
implementados. 

Tecnológicos. 

Humanos: Representante 
legal, Psicólogo especialista en 

SST, Coordinador 

SST. 

 

Actualización periódica de los 

planes, estrategias y programas 
enfocados en minimizar los 

niveles de estrés. 

 

Actualización del programa 
de Prevención y manejo del 

estrés y archivo 

 

Establecer de acuerdo a la 

evaluación los ajustes que 
requiere el programa de 

Prevención y manejo del 

Estrés. 

Revisión permanente de los 

programas y planes en ejecución. 

Tecnológicos. 

Humanos: Representante 
legal, Psicólogo especialista en 

SST, Coordinador 

SST. 

Renovación constante de los 

programas atendiendo a las 
necesidades de la organización. 
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Tabla 7 

Cronograma Plan de Intervención 

ACCIONES O ACTIVIDAD 
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC 

P E P E P E P E P E P E P E P E P E P E P E P E 

P 

Establecer el problema presente en la organización 1 1                                             

Establecer las pautas para la aplicación del 
cuestionario 

1 1                                             

Determinar el tiempo para la aplicación del 

cuestionario. 
 1 1                                          

Construcción del plan de intervención    1 1                                        

H 

Socialización del plan de intervención      1 1                                        

Construcción del cronograma de actividades         1                                    

Inicio del plan de intervención.          1                                   

Taller # 1: Los pilares de la vida saludable              1                                  

Presentación del campeonato deportivo               1  1                               

Conformación de los equipos por áreas                   1                             

Primer día de vida saludable: Aeróbicos                     1                           

Capacitación # 1: Los Pilares de la salud.                       1                         

Campaña de alimentación saludable                         1                       

Semana de la salud                           1  1                   

Día de la familia                              1                  

  Campaña: Mi opinión es importante                                1                

  
Reuniones de escucha de las inquietudes de los 
trabajadores. 

                               1                

  Taller # 2: ¿Cómo ser un líder positivo?                                 1               
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Taller # 3: Estrategias para la prevención del estrés 

en el trabajo. 
                                1               

  Taller # 4: Estrategias de afrontamiento del estrés.                             1                   

  
Campaña de prevención de sustancias 

psicoactivas. 
                                1               

  Día de los niños                                     1           

  Taller de relajación y yoga.                                                

  Semana de la No violencia                                     1           

  Compartir y cierre de fin de año.                                             1   

V 

Determinar el impacto del programa                         1                       

Encuesta de satisfacción.                     1   1   1   1   1   1   1   

Actualización del diagnóstico                                                 

Reunión de seguimiento. 1   1   1   1   1   1   1   1   1   1   1   1   

Evaluación de los programas de prevención y 

atención del estrés. 
                        1                   1   

A  

Establecer los cambios necesarios para el 

programa de prevención y atención del estrés. 
                        1                   1   

Ajustar el programa según los nuevos 

requerimientos. 
                        1                   1   

  TOTAL 3 2 2 1 4 3 3 1 3 0 4 0 8 0 7 0 5 0 4 0 2 0 6 0 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Conclusiones 

Las consecuencias a la salud física y mental derivadas del estrés, pueden ser prevenidas si 

se identifican a tiempo los agentes estresores y se toman acciones pertinentes para ello. En el 

presente trabajo se afirma la importancia de establecer medidas preventivas que busquen por un 

lado preparar a los colaboradores de una organización cuando perciban algún síntoma de estrés y 

también a sobreponerse mediante mecanismos de afrontamiento. 

Igualmente, al revisar los objetivos propuestos se puede concluir que con relación al 

primer objetivo planteado que pretendía identificar los niveles de estrés laboral en los 

colaboradores de la empresa del sector  turístico y hotelero de Santa Marta, se pudo constatar  

que un 70% de los colaboradores se encuentran en rangos medio, alto y muy alto de estrés laboral 

debido a la frecuencia de los síntomas presentados. 

Con relación al segundo objetivo planteado, que buscaba la descripción los síntomas 

indicadores del estrés laboral en los colaboradores fue posible establecer de manera detallada 

aquellos cuya frecuencia y permanencia indicaban alto grado de estrés,  mediante el instrumento 

seleccionado llamado Cuestionario para evaluar el estrés. En el que se identificaron niveles altos 

en las categorías de Síntomas intelectuales y laborales, Síntomas fisiológicos, nivel medio en 

la categoría Síntomas psicoemocionales y un nivel bajo en la categoría Síntomas de 

comportamiento social. 

El tercer objetivo se enfocó en el diseño de un plan de intervención de acuerdo a los 

resultados del diagnóstico, permitiendo establecer planes, programas, talleres y estrategias 

acordes a la realidad de la organización, por lo cual fue pertinente y oportuno. 

Por otro lado, el recorrido teórico realizado permitió confirmar que el estrés y el 

desempeño laboral tiene una relación, pues el primero afecta negativamente al segundo, 
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generando dificultades que comprometen el funcionamiento de la organización, su desarrollo y 

crecimiento. 

Los resultados del trabajo confirman que ante la aparición de niveles altos de estrés, 

existen afectaciones en el rendimiento laboral del colaborador. Por tal razón; el estrés, para las 

organizaciones debe ser un factor de interés y constante monitoreo mediante programas de 

prevención y vigilancia, enfocados en aportar a la vida social, emocional y física. 
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Recomendaciones 

De acuerdo con los resultados obtenidos en este trabajo, se confirma la necesidad de 

establecer estrategias enfocadas a disminuir los niveles de estrés laboral e la organización, desde 

una perspectiva preventiva y de afrontamiento. Por tal motivo se realizan las siguientes 

recomendaciones: 

La organización debe implementar de manera urgente el plan de intervención para 

responder a la problemática que presenta, se sugiere adoptar el aportado en este documento, 

teniendo en cuenta que está diseñado en concordancia con su realidad. No obstante, el 

cuestionario solo se enfocó en evaluar los niveles de estrés laboral, pero se hace necesaria la 

identificación de los riesgos psicosociales asociados a este con la implementación de la Batería 

de Riesgo Psicosocial contemplada en la Resolución 2404 de 2008, lo cual daría un panorama 

más amplio y descriptivo de la situación. 

Igualmente, se recomienda una evaluación de las relaciones laborales, el estímulo en el 

trabajo, los roles y la sobrecarga laboral para minimizar el impacto de estos factores en los 

niveles de estrés. Dado que la categoría con mayor porcentaje de recurrencia de síntomas fue la 

de síntomas intelectuales y laborales, se hace necesario adoptar estrategias de estímulo a la tarea, 

capacitaciones según las habilidades del colaborador y un programa de liderazgo. 

Las aportaciones de este trabajo servirán como un insumo para la organización en su 

proceso de mejora continua, como apoyo a la salud física y mental de sus miembros. 
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