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A pesar de la importancia de los riesgos psicosociales en la salud de los trabajadores vy
trabajadoras, la accion preventiva frente a ellos es infrecuente. Las evaluaciones de riesgos en
la hosteleria y especificamente para el puesto de camareras de piso son escasas, mas si se
plantea la aproximacion a la problematica relativa a la carga o volumen de trabajo.

Existen algunos diagndsticos de situacion y materiales preventivos especificos con un objetivo
divulgativo pero no incluyen estos riesgos de manera satisfactoria ni tampoco la orientacién o
concrecion de medidas preventivas.

También hay que tener en cuenta el nimero de empresas existentes en el sector sin
representacion sindical y empresas con pequeio numero de trabajadores de menos de 50
trabajadores donde es muy dificil acceder y que la cultura preventiva se implante.

Los estudios realizados para desarrollar el proyecto financiado por la Fundacidon para la
Prevencion de Riesgos Laborales 1S-103/2008 implicaron por una parte, analizar 6.880 partes
de incapacidad temporal por contingencias comunes y 151 por contingencias profesionales y
de su analisis se desprende que el 32% de las bajas de IT eran por alteraciones por accidentes.

Asi mismo, por otra parte, se realizdé una encuesta a 430 trabajadores y trabajadoras y, el 94%
de las camareras manifestd que en los dos ultimos afios habian padecido alguna enfermedad
relacionada con su trabajo. Un 47% en la zona de la nuca y cuello, un 41% en la zona de los
hombros, un 39% en la espalda dorsal y un 39% en las piernas.

Como actividades de riesgo ergonédmico y psicosocial las trabajadoras identificaban tareas que
implican movimientos repetitivos durante mas del 80% de su jornada, el ritmo de trabajo
elevado en mas del 75% del tiempo, la manipulacion manual de cargas en un 40% de su tiempo
de trabajo forzadas durante mas de la mitad de su jornada laboral. Un 67% de las camareras
de piso consideraban que la cantidad de trabajo asignada a su jornada laboral era inadecuada.
Un 88% calificaba el trabajo como “agotador” y un 75% “estresante”.

Asimismo en 2010, un informe técnico del INSHT (I.T.B. 16.10) sobre carga de trabajo de las
camareras de pisos, concluia que el consumo metabdlico habitual en las tareas de las
camareras de pisos requeria de la aplicacién de las medidas preventivas necesarias para
reducir su carga de trabajo diaria.
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La literatura especializada también incide en reconocer la importancia de abordar los riesgos
relacionados con la carga de trabajo, ya que estdn en el origen de multiples problemas de
salud que afectan a la calidad de vida de los trabajadores y trabajadoras, con sus correlativos
efectos en la productividad de las empresas, la calidad de trabajo y el absentismo.

Igualmente, en el marco de la campafia internacional por la dignificacion de las condiciones
laborales de las camareras de piso promovida por la UITA con la participacién de CCOO y UGT
se detectaron las necesidades de difusion de informacién entre las trabajadoras del sector.

En el mes de noviembre de 2015 se coeditd por Rel-UITA y Alba sud, y con el respaldo de las
federaciones de servicios y de UGT y CCOO, un libro sobre la problematica de las camareras de
piso, este libro retoma la historia de 26 camareras de piso para denunciar su situacion, el titulo
del libro es “Las que limpian los hoteles”, de Icaria Editorial.

También se editd “Compendio de la recomendacion mundial de buenas prdcticas en salud y
sequridad en el sector camareras de piso de la UITA (U nién Internacional de Trabajadores de
Alimentacion)” editado por el grupo profesional de Hosteleria, Restauracion, Catering y
Turismo.

Por otra parte, atendiendo a los datos que ofrece el INE (encuesta de ocupaciéon en
alojamientos turisticos, microdatos EPA, DIRCE), el sector hotelero, merced al repunte del
turismo internacional (sobre todo procedente de Alemania y Reino Unido), ha mejorado sus
ingresos y rendimiento econémico, siendo, practicamente, uno de los pocos sectores en
Espafia que en la actual situacion de crisis, aporta resultados de recuperacion notables.
Incluso, se han superado cifras anteriores al inicio de la crisis, en capitulos como la afluencia de
turistas internacionales, que compensa la caida del turismo interno. Asi mismo, se han
producido récords de cifras en pernoctaciones y viajeros y los ingresos medios por habitacién
disponible han crecido en un 6,4%. Sin embargo, las cifras de empleo siguen por debajo de los
anos 2007 y 2008, y la inversidn en activos materiales, bienes y servicios no ha aumentado.

Teniendo en cuenta los datos que ofrece el INSHT (VII ENCT) una caracteristica diferencial
respecto a las condiciones de trabajo de épocas anteriores ha sido el aumento del volumen de
trabajo. Ello puede suponer tener que trabajar demasiado deprisa, trabajar con plazos muy
estrictos y cortos o atender a varias tareas al mismo tiempo. Ello puede suponer tener que
trabajar demasiado deprisa, trabajar con plazos muy estrictos y cortos o atender a varias
tareas al mismo tiempo.
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Estas situaciones de exposicion que tienen que ver con la carga de trabajo, pueden tener
importantes repercusiones sobre la salud del trabajador segun la evidencia cientifica
disponible, tanto relativa a los riesgos psicosociales como ergonémicos.

Estas tres exigencias conjuntamente, y con la misma frecuencia “siempre o casi siempre” o “a
menudo”, son manifestadas por el 20,7% de los ocupados, un porcentaje que es un 12% mayor
si se observan los datos del sector de hosteleria (32,7%). Segin esta misma fuente, son
también los trabajadores/as de este sector los que mas frecuentemente consideran su estado
de salud peor.

La encuesta de riesgos psicosociales (2010) viene a confirmar esta misma informacion: la
exposicion a la situacion mas nociva para la salud respecto al ritmo de trabajo es en la
hosteleria un 20% superior que en el resto de sectores, afectando a un 52% de trabajadores y
trabajadoras.

En este sentido, los agentes sociales del sector vienen alertando especialmente sobre el
colectivo de trabajadoras que ocupan el puesto de camareras de pisos en relaciéon a su
volumen de trabajo y a la necesidad de evaluar los riesgos que comporta y aplicar medidas
preventivas. Pero es sustancialmente visible en algunos territorios donde los convenios
colectivos provinciales se hacen eco de ello, planteando la obligacién de analizar
periddicamente la carga de trabajo de las camareras de piso y de realizar las evaluaciones
ergonomicas y psicosociales con métodos avalados por el INSHT.

Todos los estudios realizados nos indican que es necesario seguir trabajando en introducir una
cultura preventiva en el departamento de pisos del sector del alojamiento, evitar lesiones de
las trabajadoras y trabajadores de este departamento y a la vez mejorar la percepcion de la
sociedad en torno a este sector.

Por todo ello, desde la Federacion de Servicios de CCOO conjuntamente con Federacién
espafiola de Hosteleria, la Confederacion Espafiola de Hoteles y Alojamientos Turisticos y con
la Federacion de Servicios para la Movilidad y el Consumo de UGT, se solicité un proyecto de
“Recopilacion e informacion con visitas sobre buenas prdcticas en la prevencion de riesgos
psicosaciales en el departamento de pisos del sector de la pequefia empresa del alojamiento”,
ejecutado por La Federacion de Servicios de CCOO y financiado por la Fundacidon para la
Prevencién de Riesgos Laborales.
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El objetivo es promover la cultura de la seguridad y de la salud en la empresa y la integracién
de la prevencion de riesgos laborales en las PYMES mediante actuaciones orientadas a la
reduccion de los riesgos psicosociales, el numero de accidentes de trabajo y enfermedades
profesionales relacionados con la fatiga y sobre-esfuerzos derivados de la sobrecarga de
trabajo en los puestos de trabajo del “departamento de pisos” en el sector hotelero a través
de instrumentos preventivos utiles.

Los objetivos especificos son:

» Realizar sensibilizacion en el sector sobre las peculiaridades de las condiciones de
trabajo del departamento de pisos del sector del alojamiento.

» Divulgar buenas priacticas de prevencién en las pymes del sector del alojamiento.

» Difusiéon de los derechos y obligaciones preventivas de los empresarios/as y
trabajadores/as en las pymes del sector del alojamiento.

» Promocionar la participacion en la actividad preventiva tanto de empresarios/as como
de trabajadoras/es en las empresas sin representacién sindical del sector del
alojamiento. Informar a los trabajadores/as de empresas de menos de 50
trabajadores/as de las necesidades preventivas del departamento de pisos en el sector
del alojamiento.

» Realizar 10 visitas, recopilando informaciéon e informando sobre la prevencién de
riesgos en el sector y sensibilizando sobre el cumplimiento de la ley de prevencion de
riesgos laborales.

Por todo ello, para el cumplimiento de los objetivos hemos realizado una Revision
bibliografica, documental y estudio de situacion del puesto de camarera/o de pisos

A. Revision bibliografica

Se ha realizado una revisidn y analisis del material bibliografico referente a las condiciones de
trabajo de los establecimientos hoteleros, fundamentalmente del puesto de “camarera/o de
piso” con el objetivo de obtener informacién de interés en relaciéon a sus condiciones de
trabajo, fundamentalmente las relacionadas con la organizacion del mismo y a la exposicién de
riesgos psicosociales.

Para ello se han tenido en cuenta las caracteristicas del sector y del puesto de trabajo, los
estudios previos realizados, documentados e informados y la normativa vigente y convenios
colectivos aplicables (que contengan clausulas que se refieran a las condiciones de trabajo de
las camareras de pisos)

A continuacién exponemos los factores que han incidido mayoritariamente en la precarizacion
de las condiciones de trabajo del puesto de camareras de piso. Por un lado, en las formas de
contratacion: Para cubrir la estacionalidad de la actividad turistica y el hecho de que muchos
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establecimientos hoteleros no estan en funcionamiento durante todo el ano, la practica
hotelera se ha decantado desde hace afios por los contratos fijos discontinuos. Si bien este tipo
de contratos, desde el punto de vista de la trabajadora, conlleva que los meses en que no estd
contratada, tiene que depender de otro tipo de prestaciones o ayudas, también garantiza que
cada afio y durante unos meses concretos, sera contratada, consiguiendo asi cierto tipo de
estabilidad. Sin embargo en los ultimos afios los escasos contratos fijos y los fijos discontinuos,
se han ido sustituyendo por contratos eventuales y en muchos casos, ni siquiera para la
totalidad de la jornada sino a tiempo parcial. Lo que ha hecho desaparecer cualquier minima
estabilidad o seguridad que pudieran tener anteriormente, ademas de todas las consecuencias
negativas que pueda tener aparejado el contrato eventual.

Cada vez son mas los hoteles que recurren a la subcontratacion de empresas de servicios para
que asuman la gestidon integral de los departamentos de pisos. Las trabajadoras de las
empresas externas pasan habitualmente de estar enmarcadas en el convenio de hosteleria
correspondiente al convenio de limpieza o a un convenio especifico de empresa.

Se ha producido un Incremento en la carga de trabajo y aumento del ritmo de trabajo que
lleva aparejada, pérdida de calidad y desprofesionalizacion.

Antes de la crisis estructural que comenzd en 2007 muchas camareras nos hablan de 15-16
habitaciones por dia. En 2015 con récord de turistas, se habla de hasta 30 habitaciones, en
algunos casos.

Se mide la productividad de una camarera de piso en funcién de la cantidad de habitaciones
diarias que limpia; pero no se tiene en cuenta:

- Los diferentes tipos de habitaciones disponibles en el mercado hotelero, tanto en lo
referente a su tamafio y nimero de camas, como a la categoria de hotel o la calidad
que las habitaciones presentan, ni en cuanto al tipo de habitacién.

- Tampoco se valora que se realizan tareas de limpieza en dreas comunes, ni que se
realizan otro tipo de tareas como lavanderia y lenceria.

En consecuencia, adjudicar la carga de trabajo diario en funcidn de esa productividad
esperada, carece totalmente de sentido.

Los escasos estudios encontrados en la revisidn bibliografica sobre exposicidon a riesgos en este
sector, nos han llevado, entre otras, a la conclusion de que se trata de un colectivo, expuesto a
altas exigencias cuantitativas (mucha cantidad de trabajo para el tiempo disponible), alto ritmo
de trabajo (necesidad de trabajar corriendo durante toda la jornada). Siendo estos dos, de los
principales factores que influyen en la aparicion de transtornos musculoesqueléticos. NO
olvidemos que a lo largo de su jornada tienen que realizar movimientos repetitivos y mantener
un ritmo de trabajo elevado, mantener posturas forzadas, mantener una postura estatica de
pie y manipular cargas manualmente.
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B. Revision documental

Se han analizado documentos extraidos de 20 evaluaciones de riesgos, asi como la
planificacion de medidas preventivas correspondientes, para concluir las diferentes medidas
preventivas aprobadas y/o implementadas para eliminar o reducir las exposiciones
identificadas en el puesto de camarera/o de piso.

Conclusiones de la revision documental:

» Escasa o nula participacion en distintos aspectos relacionados con su trabajo y excesiva
supervision respecto del ritmo al que trabajan.

» Tiempo insuficiente para hacer su trabajo: trabajan muy rapido, la carga de trabajo es
excesiva y trabajan fuera de su jornada.

» No siempre se respetan los dos dias de descanso consecutivos.

» Instrucciones contradictorias y en ocasiones se deben saltar los métodos o
procedimientos establecidos para poder hacer su trabajo.

> Insatisfaccidn con el salario.

Como conclusién destacar que pese a las evidencias de los dafios producidos en la salud de las
trabajadoras, por exposicidon a factores psicosociales, entre otros (por ejemplo ergondmicos)
en muy pocos casos, se han realizado evaluaciones de riesgos psicosociales, incumpliendo asi
lo establecido en la Ley de Prevencidn de riesgos y el Reglamento de Servicios de Prevencion.
Como elemento positivo, resaltar el alto sentido de compromiso que muestran las personas
gue desempenan este puesto de trabajo.

Tras la revision bibliografica y documental se constata la falta de publicaciones y estudios
sobre la exposicion a factores psicosociales en establecimientos menores, por lo que la
siguiente tarea que se realiza en este estudio consiste en la identificacidn de riesgos
psicosociales en establecimientos hoteleros de menos de 50 trabajadores y sin representacién
sindical a través de la metodologia de evaluacién CopsoQ-istas21, para empresas con plantillas
inferiores a 25 personas.

El' diagndstico de la situacion de exposicion a riesgos psicosociales en el puesto de
“camareras/os de piso” en establecimientos hoteleros de menos de 50 trabajadores sin
representacion sindical y las principales exposiciones psicosociales son:

» Alto Ritmo de trabajo: tienen que trabajar muy rapido durante toda la jornada.

» Altas exigencias cuantitativas: no tienen tiempo suficiente para hacer su
trabajo y durante la jornada las tareas se distribuyen de forma irregular, lo que
hace que se les acumule el trabajo.
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» Falta de previsibilidad: no reciben la informacion que necesitan para hacer
bien su trabajo y no se les informa con suficiente antelacién de las decisiones
importantes y cambios y proyectos de futuro.

» Conflicto de rol: se les exigen cosas contradictorias en el trabajo y tienen que
hacer cosas que creen que deberian hacerse de otra forma.

» Escaso sentido del trabajo: hay tareas que no tienen sentido y tareas que no
son vistas como importantes.

» Inseguridad sobre las condiciones de trabajo: estan preocupadas por si les
cambian el horario y el salario.

» Inseguridad sobre el empleo: estan preocupadas por si les despiden o no les
renuevan el contrato y por lo dificil que seria encontrar otro trabajo.

Se confirma, por tanto, que la exposicion a los riesgos psicosociales es independiente del
tamano del establecimiento. NO obstante, como el objetivo principal de este estudio es
promover la cultura de la seguridad y de la salud en la empresa y la integracion de la
prevencion de riesgos laborales en las PYMES mediante actuaciones orientadas a la reduccién
de los riesgos psicosociales; el estudio continua con dos grupos de actividades dirigidas a
recabar opiniones expertas en el sector y en el puesto de trabajo sobre las posibles medidas
preventivas que pudieran eliminar o reducir los riesgos identificados.

Grupos de discusion

También se han realizado 4 grupos de discusion, 2 en Sevillay 2 en Madrid, con el objetivo de
analizar los resultados de fases anteriores y contrastarlos con el conocimiento y experiencia de
directivos y trabajadores de establecimiento hoteleros.

Dirigidos fundamentalmente a concretar las medidas preventivas que eliminaran o redujeran
las exposiciones detectadas, se ha recopilado otra informacién adicional que ayuda a
identificar las condiciones de trabajo que se encuentran en el origen de las exposiciones, segun
se presenta a continuacion.

Conclusiones de los grupos de discusion

1. Confirman que las principales exposiciones son las identificadas en las fases previas del
estudio:

> Alto ritmo de trabajo, altas exigencias cuantitatisa , falta de previsibilidad,
conflicto de rol, escaso sentido del trabajo e inseguridad sobre las condiciones
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2. Identifican como posibles condiciones de trabajo que se encuentran en el origen de

algunas de estas exposiciones:

» Falta de personal.

Externalizacion y desprofesionalizacion.

Eliminacion de categorias existentes.

Falta de formacidn y experiencia en cargos intermedios.

VV V V

Falta de formacién en personal de nueva incorporacion al puesto.

3. Se relacionan las siguientes medidas preventivas, consideradas adecuadas para

reducir las exposiciones:

>

Distribucién equitativa en funcién de cantidad de trabajo, tipo de habitaciones
(de salida o no, tamafio, si se hacen zonas nobles o no...), la adaptacién de la
cantidad del trabajo al servicio que se pretenda dar; y no cambiar la cantidad
de trabajo a lo largo de la jornada y si se cambia, que se cuantifique el tiempo
de mas que esto supone (basica y reduciria muchas de las exposiciones).

Acudir a contratacidon externa ante situaciones excepcionales de sobrecarga.
Nuevas incorporaciones con formacién minima necesaria.

Reunioén de las trabajadoras del propio departamento, de forma periddica para
tratar problemas que han existido y soluciones.

Reunién entre departamentos cada cierto tiempo para tratar de los problemas
gue ha habido y discutir sobre diferentes formas de solucionarlo. Donde se
ponga en comun el trabajo que hace cada puesto y se conozca las
consecuencias que tiene sobre otros puestos las decisiones que toma cada
uno.

Ante las exigencias contradictorias, primero se debe discutir y resolver la
contradiccién y una vez aclarado, se debe poner por escrito y comunicarse.

Reunion interdepartamental: a primera hora de la mafiana recepcion se redne
con la gobernanta, para fijar la asignacién diaria, y distribuir el trabajo del
departamento de pisos.

Formacion a los cargos intermedios (gobernantas, subgobernantas) en la
gestion de personal y la capacidad de organizacion. Deberia exigirseles
experiencia en el departamento de pisos, antes de ocupar un cargo de gestion
sobre ese puesto.

En ultimo lugar, partiendo de la identificacion de las condiciones de trabajo que

pueden encontrarse en el origen de los riesgos y del listado de medidas preventivas

consensuadas en los grupos de discusion, se utiliza la técnica DELPHI con el fin de

alcanzar un consenso o acuerdo posible, entre personas expertas en sector, sobre las

ccoo)

servicios




principales medidas preventivas que ayuden a eliminar o reducir la exposicion a
riesgos psicosociales en el puesto de camarera/o de pisos.

A partir de dos paneles de expertos, uno de directivos y otro de representantes de
trabajadores/as de establecimientos hoteleros de menos de 50 personas, que en una primera
fase tras recibir informacion de diagndstico del sector, se les pide que relacionen las medidas
preventivas que consideraban factibles aplicar, segun su experiencia, para reducir o eliminar
las exposiciones a riesgos psicosociales que se habian identificado. Con las contestaciones
recibidas se elabora un listado de medidas, agrupando las medidas por similitud entre ellas,
gue son las siguientes:

Aumento de la plantilla con el fin de repartir mejor el trabajo.

Regular un nimero maximo de habitaciones por hora. Hacer estudio individual, es
decir, cada establecimiento hotelero, de cuanto tiempo se debe de invertir en limpiar
una habitacidn segun tipo (suite, duplex, triple, doble) y si es cliente o salida. En base a
eso, establecer el parte de trabajo para la camarera.

Incentivar econdmicamente o en descanso el exceso de habitaciones realizadas.
Regularizar las contrataciones del personal de las empresas externas que se rigen por
los diferentes convenios propios de cada empresa. Reconocimiento de la categoria y
salario, acorde a las funciones, bajo amenaza de sancién en caso de incumplimiento.
Retomar la figura del valet.

Hacer obligatorios los fondeos de las habitaciones.

Ofrecer los materiales adecuados para la limpieza de las habitaciones y para el
transporte de los materiales de trabajo.

Establecer un minimo tiempo de adaptacion y formacién al personal nuevo, ya sea por
parte del hotel o por parte de las ETT, bajo amenaza de sancién si no se cumple este
requisito.

Exigir que el jefe de departamento sea personal formado para llevar equipos de
trabajo y que empatice tanto con la Direccién y el personal a su cargo.

Mayores inspecciones de trabajo, controles por representantes sindicales para
perseguir el abuso de este departamento.

En una segunda ronda, estos dos paneles de expertos. Han seleccionado entre las medidas
preventivas de la lista, las TRES QUE CONSIDERAN PRIORITARIAS, atendiendo, por un lado a los
criterios de FACTIBILIDAD (posibilidad de aplicarlas, teniendo en cuenta facilitadores vy
obstaculos reales) y RELEVANCIA (importancia de la medida).

En primer lugar, regular un nimero maximo de habitaciones por hora. Hacer estudio
individual, en cada establecimiento hotelero, de cuanto tiempo se debe de invertir en limpiar
una habitacion segun tipo (suite, duplex, triple, doble) y si es cliente o salida. En base a eso,
establecer el parte de trabajo para la camarera.
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En segundo lugar, regularizar las contrataciones del personal de las empresas externas que se
rigen por los diferentes convenios propios de cada empresa. Reconocimiento de la categoria y
salario, acorde a las funciones, bajo amenaza de sancidn en caso de incumplimiento.

Y por ultimo, empatadas en cuanto al nimero de veces seleccionadas como medidas
prioritarias: retomar la figura del valet; hacer obligatorios los fondeos de las habitaciones;
Exigir que el jefe de departamento sea personal formado para llevar equipos de trabajo y que
empatice tanto con la Direccién y el personal a su cargo; y Mayores inspecciones de trabajo,
controles por representantes sindicales para perseguir el abuso de este departamento.

Paraacabar, como conclusiones del estudio realizado se puede sefalar, por un lado, la urgente
necesidad de intervenir frente a los riesgos psicosociales en el sector, no sélo por las
exposiciones identificadas, sino porque se trata de una exigencia legal y posible; y por otro
lado, la importancia de permitir la participacién propositiva de trabajadoras y trabajadores (y
sus representantes sindicales) en todas las fases del proceso de intervencién porque cuando se
trata de identificar riesgos psicosociales, tanto la ley como la evidencia cientifica, asi lo
proclaman.
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