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Resumen 
 

Este Artículo especializado explora la relación entre el estrés y el ambiente 

laboral de los hoteles de 5 estrellas de la Ciudad de Guatemala. El campo de 

interés está centrado en proveer a dichas entidades el conocimiento necesario 

para poder reducir o erradicar el problema. Con base en análisis empleando 

fuentes tanto primarias (entrevistas, test) como secundarias (revistas, libros, 

recursos electrónicos), se reconstruye el tema del estrés laboral y se concluye 

que el mismo representa una amenaza para la salud de los trabajadores y, como 

consecuencia, a la de los hoteles. 
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I. Introducción 
 

 

La existencia de gran número de dolencias, producto de las exigencias de la 

sociedad actual y muy especial en lo referido al ámbito laboral, sujeto a 

incesantes transformaciones en la organización y en las demandas del trabajo, 

ha facilitado la difusión de un término con el que se define esta situación: el 

estrés. 

Dado que los hoteles ofrecen un servicio que funciona los 365 días del año, las 

24 horas del día, el personal suele mantener un alto grado de estrés ocasionado 

por una infinidad de razones: presión por los mandos del hotel, clientes, etc. las 

cuales son caso de este estudio, ya que es importante el encontrar una solución 

al problema que puede verse reflejado en el desempeño de labores y por lo 

tanto, en la productividad. 

El estrés y su manejo son elementos que en los hoteles deben de ser atendidos, 

ya que al no ser controlados, pueden provocar graves problemas en las 

operaciones y en el ambiente laboral. Por tanto, es importante conocer que es lo 

que se hace para atender el estrés del personal. 
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II. Análisis del Tema 

2.1 Enfoque Teórico 

El estrés causado por el trabajo representa una amenaza para la salud de los 

trabajadores y, como consecuencia, a la de las organizaciones, de su estructura, 

relaciones, medios y modos de producción. 

Para abordar el tema, es necesario resaltar las palabras claves del mismo, las 

cuales son definidas al iniciar el estudio: estrés: definición – causas - prevención 

y  ambiente laboral: definición; para que se tenga claro desde el inicio de que es 

que se va a hablar. 

La información fue tomada de fuentes tanto primarias: entrevistas y test, y de 

fuentes secundarias: Internet, artículos de prensa, etc. Se empleó el uso de 

estos medios ya que se consideran los más aptos y variados para proveer datos 

oportunos para la investigación. 

 

2.1.1 Definición de términos 

 

a. Concepto de estrés 

 

De acuerdo al psicólogo Álvarez (2005) “el estrés es un estado natural que   

surge como consecuencia de una necesidad individual, el cual puede provenir 

de cualquier situación o pensamiento que haga sentir a la persona frustrada, 

furiosa o ansiosa y lo que es estresante para una persona no necesariamente 

para otra.” 

              

      http://www.contusalud.com/website/folder/sepa_tratamientos_stress.htm 
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b. Concepto de Ambiente laboral 

 

En 2004, la Enciclopedia Humana define al ambiente laboral como “las políticas 

de recursos humanos que impactan directamente a los empleados, tales como 

contrataciones, compensaciones y beneficios, desarrollo de carrera profesional, 

diversidad, balance trabajo - tiempo libre, horarios flexibles, programas de salud 

y bienestar, seguridad laboral, planes y beneficios para sus familias y 

dependientes.” 

 

Tomando en consideración los conceptos anteriores el estrés en el trabajo es 

resultado de  las nocivas reacciones físicas y emocionales que ocurren cuando 

las exigencias laborales no igualan las capacidades, los recursos, o las 

necesidades del trabajador.  

 

2.1.2 Las 10 profesiones más estresantes 

 
Policía __________________________________    7,70 
Trabajadores Construcción _________________   7,50 
Periodista ________________________________  7,50 
Piloto aviación. ____________________________ 7,50 
Dentista __________________________________ 7,30 
Médico ___________________________________ 6,80 
Enfermería ________________________________ 6,50 
Profesorado_______________________________ 6,30 
Jefe de personal ___________________________ 6,00 

 
Fuente: Instituto de Ciencia y Tecnología. Universidad de Manchester. 

(Ref. Aguayo y Lama 1996. Estrés ocupacional. En Mapfre Seguridad. 62. 

http://www.ucm.es/info/seas/ta/preven/index.htm#Entrenamiento%20específico%20en%20técnicas%20de%

20control%20de%20ansiedad%20y%20estrés 

Si bien la hotelería, no está catalogada en la lista de las 10 profesiones más 

estresantes, presentadas en el cuadro, se puede definir como estresante, ya que 

pertenece al sector de servicios reconocido como tal ya que mantiene un 

contacto directo con personas. Además es algo intangible que no puede ser 

medible por lo que solo se puede estudiar a través de la satisfacción del cliente, 
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lo cual suele ser más complicado ya que la percepción de cada persona es 

subjetiva y  no se tiene un formato de medición. 

 

2.1.3 Causas del estrés en el ambiente laboral 

 

De acuerdo a Cefire (2005), “el estrés es el resultado de un desajuste entre la 

persona y su entorno, el cual es generado por la percepción que tiene el 

individuo de una situación en particular. 

 

 

Causas principales: 

o El diseño de los trabajos. Trabajo pesado, descansos infrecuentes, turnos 

y horas de trabajo largos; trabajos frenéticos y de rutina que tienen poco 

significado inherente, no usan las habilidades de los trabajadores, y 

proveen poco sentido de control. 

Ejemplo: El empleado trabaja al punto de agotamiento.  

o El estilo de dirección. Falta de participación por trabajadores en la toma 

de decisiones, falta de comunicación en la organización, y falta de política 

que está favorable a la vida de familia. 
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Ejemplo: La empleada necesita obtener la aprobación del jefe por todo, y la 

compañía está insensible a sus necesidades de familia. 

o Las relaciones interpersonales. Malos ambientes sociales y falta de apoyo 

o ayuda de compañeros y supervisores. 

Ejemplo: El aislamiento físico reduce las oportunidades de relacionarse con 

otros trabajadores o recibir ayuda de ellos. 

o Los papeles de trabajo. Expectativas de trabajo mal definidas o 

imposibles de lograr, demasiada responsabilidad, demasiadas funciones. 

Ejemplo: Muchas veces el personal se ve en una situación difícil en la que trata 

de satisfacer tanto las necesidades del cliente como las exigencias de la 

empresa. 

o Las preocupaciones de la carrera. Inseguridad de trabajo y falta de 

oportunidad para el crecimiento personal, el fomento, o el ascenso; 

cambios rápidos para los cuales los trabajadores no están preparados. 

Ejemplo: Desde la reorganización en el hotel, todos están preocupados sobre 

sus futuros con la compañía y lo que ocurrirá después. 

o Las condiciones ambientales. Condiciones desagradables y peligrosas 

como las áreas de trabajo, el ruido, la contaminación del aire, o los 

problemas ergonómicos. 

Ejemplo: El personal está expuesto a ruido constante en el trabajo.” 

2.1.4 Consecuencias del estrés 

Existen ciertos síntomas delatadores del estrés, como los que se puede ver a 

continuación: 
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http://www.cdc.gov/spanish/niosh/docs/99-101sp.html 

2.1.5 Aspectos para prevenir el estrés 

 

 

http://www.ucm.es/info/seas/ta/preven/index.htm#Entrenamiento%20específico%20en%20técnicas%20de%

20control%20de%20ansiedad%20y%20estrés 

o Asegurar que el volumen de trabajo coordine con las habilidades y los 

recursos de los trabajadores. 

o Diseñar los trabajos para proveer el significado, el estímulo, y las 

oportunidades para que los trabajadores usen sus habilidades. 

o Definir claramente los papeles y responsabilidades de los trabajadores. 

o Dar oportunidades a los trabajadores de participar en las decisiones y 

acciones afectando sus trabajos. 

o Mejorar las comunicaciones—reduzca la incertidumbre sobre el desarrollo 

de carrera y las posibilidades de trabajo en el futuro. 

o Proveer oportunidades para la interacción social entre los trabajadores. 

o Establecer los calendarios de trabajo que están compatibles con las 

demandas y responsabilidades fuera del trabajo. 

- 3 - 
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III. Investigación 

3.1 Método 

Recopilar información de las siguientes fuentes: 

o Entrevistas: Encargadas de Recursos Humanos de los hoteles: Quinta 

Real, Real Intercontinental y Marriott. 

o Test: Personal de los hoteles: Quinta Real, Real Intercontinental y 

Marriott. 

3.1.1 Entrevista 

De los cinco hoteles catalogados como cinco estrellas de la Ciudad de 

Guatemala por el Inguat, tres de ellos participaron y determinaron el estrés como 

una amenaza que puede afectar el desempeño laboral del personal, el cual 

consideran puede tener repercusiones en el servicio prestado. Sin embargo, a 

pesar de conocer la dimensión del problema, no han tomado medidas en el 

asunto aunque no dejan la idea de considerarlo más adelante. 

 

3.1.2 Test 

Se realizaron los Test a una muestra de 100 empleados, tanto del sector 

operativo como administrativo de los hoteles Quinta Real. Real Intercontinental y 

Marriott siendo los más representativos para este estudio ya que pertenecen al 

grupo de hoteles de cinco estrellas de la ciudad de Guatemala. 

 

 3.2 Resultados 

Los Test realizados por personal de los hoteles: Quinta Real, Real 

Intercontinental,  y Marriott, manifiestan lo siguiente: 
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 Gráfica 1: 

 

Niveles de Estrés

63%

28%

9%

Alto 

Medio

Bajo

 

(BASE: 100) 

 El 63% de los encuestados manifiestan un alto nivel de Estrés. 

 El 28% presentan un nivel medio. 

 Únicamente el 9% mantiene un nivel bajo. 

→ Esto traduce que la mayoría del personal de estos hoteles está familiarizado 

con el problema y se siente afectado por el mismo. 

Por otro lado del estudio, se extrajo la siguiente información del personal de los 

hoteles: 

 Gráfica 2: 

Nivel de poder en el orden de las tareas

14%

36%

45%
Alto 

Medio

Bajo

 

(BASE 100) 
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 Un 45% de los encuestados manifiestan que ejercen un nivel bajo o 

ninguna influencia en el orden de las tareas y que dependen demasiado 

de otras funciones para poder ser efectivos. Esto puede deberse a que la 

labor de cada empleado esta amarrada a un proceso continuo. 

Ejemplo: El trabajo de un steward 

 La mitad del personal no puede decidir el ritmo de trabajo. 

Ejemplo: Las camareras tienen un tiempo estipulado para el aseo de una 

habitación pues en un turno tienen entre 8 a 10 habitaciones por hacer, por lo 

que no tienen tiempo de holgura. 

 Gráfica 3: 

Nivel de monotonía en el Trabajo

60%
29%

11%

Alto 

Medio

Bajo

 

 (BASE 100) 

 Un 60% afirma realizar tareas monótonas. 

Ejemplo: La cajera de restaurante diariamente durante todo el mes hace los 

cálculos de los ingresos, del consumo por parte de los comensales 

efectuando por ultimo su cuadre del cierre de turno casi hasta en la misma 

hora dependiendo del turno. 
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3.3 Discusión 

El exceso de trabajo, largas jornadas, se manifiestan en la salud de los 

trabajadores, provocando en la mayoría de los casos, problemas de estrés. 

Estudios realizados manifiestan que el 63% de los empleados un alto nivel de 

estrés. 

Es evidente que el estrés laboral puede afectar a personas de todas las 

profesiones en situaciones de alta competitividad, responsabilidad, riesgo, 

rutina…Sin embargo estudios realizados por Nioshi demuestran que las 

profesiones que exigen una implicación personal, relación constante y directa 

con personas son las más expuestas a esta amenaza. Por tanto, la Industria 

Hotelera perteneciendo al sector de servicios, manifiesta un nivel de estrés 

superior al de cualquier otro negocio, ya que mantiene un contacto directo con 

empleados y clientes, los cuales en ocasiones suelen ser bastante exigentes e 

inconformes. El personal sea cual sea su función en el hotel, dado que este 

funciona los 365 días del año, las 24 horas del día, siempre tiene la posibilidad 

de caer en estrés ya que se mueve en un ambiente que requiere de bastante 

sacrificio.  

El 80% de los empleados (de una muestra de 100), manifiestan que si bien 

conocen su hora de entrada, nunca saben la de salida. 

Los principales factores generadores de estrés presentes en el medio ambiente 

de trabajo, involucran aspectos de organización, administración y sistemas de 

trabajo y desde luego, la calidad de las relaciones humanas.  

Por ello, el clima organizacional de un hotel se vincula no solamente a su 

estructura y a las condiciones de vida de la colectividad del trabajo, sino también 

a su contexto histórico con su conjunto de problemas demográficos, económicos 

y sociales. Así, el crecimiento económico del hotel, el progreso técnico, el 

aumento de la productividad y la estabilidad de la organización dependen no 

sólo de los medios de producción, de las condiciones de trabajo, de los estilos 

de vida, sino  del nivel de salud y bienestar de sus trabajadores.  
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Es por esto, importante crear sistemas económicos y sociales que garanticen el 

ambiente laboral en los hoteles que sean capaces de adaptarse a una rápida 

evolución, en un mercado mundial muy competitivo.  

Todo hotel, debe de tomar en cuenta el tema del estrés como una amenaza, que 

puede causar verdaderos estragos en un momento dado. Es necesario que 

implementen métodos que puedan prevenirlo o erradicarlo en el momento que 

se manifieste. Hay que recordar que el factor humano es vital en toda 

organización hotelera, por lo que hay que cuidarlo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- 11 - 



 

 

IV. Conclusiones 

 

 Hay que señalar que el estrés es un problema de vital importancia para 

una organización hotelera, pues tiene graves repercusiones no solamente 

sobre los individuos, sino sobre diferentes aspectos de su funcionamiento.  

 Los costos de este problema son soportados tanto por los individuos 

(enfermedad, incapacidad) y la empresa (ausentismo, bajo rendimiento). 

Sin embargo, aunque las consecuencias de esta amenaza son 

importantes, en los hoteles no se le da la atención ni dedicación necesaria 

para reducirla o erradicarla. En la mayoría de los casos es debido al 

desconocimiento de la naturaleza y magnitud de la misma o al no saber 

como abordarla. 

 Implementar un programa que aborde el tema del estrés sería una 

solución para prevenir daños ocasionados por el mismo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- 12 - 



 

 

V. Recomendaciones 

 

 El estrés debe ser evaluado y tratado por el departamento de  Recursos 

Humanos conjuntamente con los jefes de cada área. 

 El tema debe de tocarse desde la perspectiva organización y la personal. 

Es necesario, en las modificaciones que se lleven a cabo, contar con la 

participación activa de los trabajadores y de sus representantes, no sólo 

porque es un aspecto que influye en la aceptación de los propios 

trabajadores de los cambios sino porque el contraste de opiniones es de 

gran ayuda para llegar a adoptar las decisiones más adecuadas. 

 Es pues de especial importancia implementar un programa progresivo 

que de a conocer el estrés y todo lo que lo rodea, para esto es vital elegir 

el momento adecuado para la implantación de cualquier cambio, ya que 

de lo contrario se corre el riesgo de fracasar. La marcha de los programas 

concretos a implementarse deben contar con un buen técnico, el cual 

debe de tener amplios conocimientos y experiencias sobre el tema, Se 

debe de contar con capacitaciones constantes que motiven al personal. 
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o Anexo 1: Artículo de Prensa, Tómelo con calma (Prensa Libre). 

o Anexo 2: Artículo de Prensa, Mantenga lejos el Estrés laboral 

(Siglo Veintiuno). 

o Anexo 3: Entrevista. 

o Anexo 4: Test. 

o Anexo 5: Propuesta de posible Seminario. 

o Anexo 6: Consejos prácticos personales ante el Estrés. 
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