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Resumen

La Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional es una entidad publica, donde
se realiza la investigacion para conocer los factores de riesgo psicosocial intralaborales que
impacta el departamento de servicio al cliente, por medio de la aplicacion de bateria de
riesgo psicosocial, los resultados revelan que los colaboradores se encuentran en riesgo
medio con estrés moderado. Finalmente se detecta que se destacan factores como las altas
demandas de trabajo lo que genera alta exigencias en la carga mental, asi como la demanda
emocional ya que en el que hacer de sus labores diarias se enfrentan con situaciones

dificiles que les impide expresar sus sentimiento y opiniones.

Palabras clave: Estrés, servidores publicos, factores, riesgo.

Capitulo 1.

Introduccion.
Cada una de las organizaciones y/o empresas, tiene caracteristicas e identidad
propias de acuerdo a su funcién y principios organizacionales, estas caracteristicas Unicas
y particulares nos obligan a desarrollar una investigacion, para este caso se desarrollara en

la Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional (CASUR), institucion publica, adscrita
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al Mindefensa, que nos permita conocer los principales factores de riesgo psicosocial

intralaboral que impactan en servidores publicos los cuales desempefian labores en el area
del servicio al cliente de la CASUR a causa del estrés laboral, la cual es la de mayor
importancia, pues alli se concentran las actividades de informacion, servicio al cliente y
radicacion de los documentos a nivel nacional y de la misma entidad. Evidenciando altos
niveles de estrés del personal que alli labora, una vez identificados estos factores, se podra
proponer una estrategia focalizada que permita disminuir estos niveles de estrés, y mejorar
el servicio que alli se presta.
Descripcion del contexto general del tema

La CASUR, es una institucion publica del orden nacional, agregada al Mindefensa,
donde laboran 132 servidores publicos nombrados mediante acto administrativo y de
posesion, que en su gran mayoria llevan mas de 8 afos en el servicio publico y sus edades
se encuentran entre los 30 y 45 afios, debido a la particularidad del trabajo administrativo
que realiza en esta entidad, se evidencia poca autonomia en las labores desarrolladas,
niveles extremos de estrés reflejandose en algunas ocasiones en la baja calidad del servicio
que se presta, Segun reporte realizado en la 2a encuesta nacional de condiciones de SST
desarrollada en el afio (2013), “Dos de cada tres trabajadores, manifestaron estar expuestos
a factores de riesgo psicosocial y, entre un 20% y un 33%, manifestaron sentir altos niveles
de estrés”. Este panorama general nos lleva a realizar un estudio que nos permita conocer
aquellos factores de riesgo que impactan al servidor pablico que labora en el grupo objetivo
de la CASUR a causa del estrés generado por la labor desempefiada.

Planteamiento del problema
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El estrés laboral impacta directamente en la consecucion de los objetivos de todo

tipo de organizacion” por consiguiente, ademas resulta ser un indicador concreto para
establecer que problemas y cuales son las necesidades sujetas al cargo para desempefiar
sus funciones especificas en la CASUR, cabe resaltar el rol predominante de algunos
efectos de orden psicosocial que se relacionan con el entorno laboral. El estrés es de hecho
la enfermedad del siglo XXI, esta es propensa a sufrir cambios debido a los estilos de vida
de cada individuo. (Ramos, 2012), por medio de informacion reportada por fasecolda
(2019), “el estrés aparece cuando las exigencias del trabajo no corresponden o exceden las
capacidades, recursos o necesidades del trabajador”, esto obedece a factores internos que
se ven reflejados en el servicio que prestan estos servidores publicos. de alli la importancia
de conocer cuales son los factores que impactan en la productividad por causa del estrés
laboral a los servidores publicos que prestan su servicio de cara al cliente en CASUR.
Pregunta de investigacion
¢Cuéles son los factores de riesgo psicosocial intralaboral que impactan en el grupo

objetivo de la CASUR a causa del estrés laboral?

Objetivo General
Conocer los factores de riesgo psicosocial intralaborales que impactan en el grupo
objetivo de la CASUR a causa del estrés laboral.

Objetivos Especificos
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Identificar mediante un cuestionario los factores de riesgo psicosocial intralaboral

que se desarrollan al desempefiar alguna labor y que, a su vez incidan con la eficiencia y
atencion al cliente de la entidad.

Analisis de resultados obtenidos del instrumento (cuestionario) con el fin de
establecer estrategias para la prevencion del estrés y a su vez tener en cuenta los factores
que generan un mayor impacto.

Plantear estrategias de mediacion que permitan disminuir niveles de estrés y
presentar ante la direccion de la CASUR acompariado de sus respectivas conclusiones y
recomendaciones.

Justificacion.

Este proyecto investigativo en desarrollo pretende conocer los factores de riesgo
psicosociales que se originan cuando los servidores publicos se exponen al desarrollo de
actividades rutinarias en nuestro grupo objetivo de la CASUR, lo que permitira generar
estrategias para la intervencion desde la psicologia a partir de los hallazgos encontrados en
busca de mejorar aspectos negativos y reforzar los positivos.

Los trabajadores del &rea encargada del servicio al cliente y gestion documental de
esta entidad, debido a la dindmica laboral, se encuentran expuestos a altos niveles de estrés
y presion laboral, teniendo en cuenta los entornos subjetivos del estrés, en donde el autor
Ramos (2012) manifiesta que “existen una serie de factores o variables del entorno
individual y social del trabajador susceptible de intensificar o bien de disminuir la
percepcion estresante que realice de las caracteristicas de la situacion en la que se
encuentra. Igualmente, estas variables influiran en el tipo de respuestas que emita el

individuo para restablecer el desequilibrio percibido que, asi mismo, repercutiran,
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finalmente, en su estado fisico y psicologico”. Por lo anterior, esta investigacion sera de

utilidad para futuros proyectos partiendo de la informacion suministrada y adaptandola a
la necesidad y caracteristicas propias de cada entidad estatal. Ahora bien, para el campo
académico permite ampliar, aplicar y poner a disposicion una investigacion que sirva como
guia para identificar varios factores que inciden en el clima de una organizacién y la
productividad desde el ambito pablico y privado para encontrar mejoras en la calidad de
vida de los servidores publicos.

Teniendo en cuenta lo anterior el estrés es entendido como experiencias con
situaciones de riesgo en su entorno laboral que subyacen en alteraciones a nivel cognitivo,
conductual y emocional. Caicedo, Sé&nchez, Santos, Soldrzano y Santoque (2012).
Finalmente es importante realizar esta investigacion ya que nos permite conocer de una
manera mas asertiva, las necesidades en cuanto a la atencion psicologica desde el ambito
laboral y organizacional, permitiéndonos a traves de un instrumento valorativo como lo es
la encuesta, conocer factores internos y externos que se interrelacionan con clima
organizacional y estos a su vez, afectan directamente la productividad y servicio al cliente

para este caso en particular de la CASUR.

Capitulo 2.
Marco de referencia.
Marco conceptual.
A través de los afios han sido mdltiples las definiciones sobre el estrés, segin Ruff

y Korchin, (1967), el estrés se define como todo esfuerzo extenuante para lograr los
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objetivos que la labor requiere, para Selye (1963) es un grupo de respuestas fisioldgicas,

no especificas al interior del organismo del ser humano, a diversos agentes los cuales
resultan nocivos y son de naturaleza fisica o quimica los cuales se encuentran vigentes en
el medio ambiente. Para Mason (1975) estima el estrés como una serie de reacciones
organicas, sin embargo, no aplica para todas las situaciones, ya que se encuentra sujeta al
tipo de incitacién que lo provoca.

la OIT, define el estrés como toda respuesta fisica y de caracter emocional expuesta a una
afectacion originada por una inestabilidad entre las exigencias que se perciben, los medios
y las capacidades percibidas de cada individuo para hacerle frente a cada uno de los
requerimientos.

Factores psicosociales: Estos perciben los aspectos tanto fuera del entorno laboral, c6mo
al interior o0 que sean ajenos a la organizacion, adicionalmente las circunstancias de cada
individuo o situaciones propias al colaborador, los cuales, mediante impresiones y
experiencias desarrolladas las cuales influyen tanto en la salud como en el rendimiento de
los colaboradores.

Demandas del trabajo: Se relaciona con los requerimientos que cada labor impone al
colaborador, pueden ser de naturaleza diversa, cualitativa, cognitiva o mental, de igual
forma de responsabilidad y del &mbito fisico sujeto a la labor.

Control sobre el trabajo: es la iniciativa y autonomia que se posee ante el desarrollo de
una labor, la cual implica el know How, la colaboracion y la direccion del cambio, la
claridad en cuanto a los roles y la capacitacion continua de hecho son estados que brindan

a cada individuo la posibilidad de contribuir en sus labores desarrolladas.
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Liderazgo y relaciones sociales en el trabajo: Apunta a un modo propio de trato social

que se instaura entre los mandos estratégicos y operativos, en donde las peculiaridades
predominan en la manera de ejercer la labor y en las relaciones que se establecen con su
entorno.

Servidor publico: Persona con un vinculo laboral al estado, el cual, ejerce funciones
publicas que estan a disposicion del gobierno y de la sociedad.

Actitudes: Toda disposicion que manifiesta cada individuo.

Adaptacion: Es la accion de acoplamiento ejercido por un ser frente a los diferentes
escenarios se ve abocado dentro del entorno familiar, laboral, social.

Aptitudes: Capacidades para operar competentemente en una determinada actividad.
Ambiente laboral: Es el contexto de la interrelacion de los diferentes grupos y
departamentos que conforman una organizacion.

Capital humano: Es el factor productivo que hace parte de los procesos desarrollados por
parte de una empresa.

Caracteristicas personales: Son los atributos de una persona, los cuales pueden ser
comportamental, fisico, psicoldgico, vale destacar que estos pueden ser negativos y
positivos.

Desemperio: Se define como el ejercicio desarrollado en cuanto a obligaciones especificas
atadas a una profesion, a un cargo u oficio.

Entorno fisico: Se relaciona al sitio en especifico en el cual puede observarse diferentes

enfoques del contexto, ambiente, entre otros.
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Entorno laboral: Es definido como uno de los factores de mayor relevancia en una

organizacion, y en el cual se interrelacionan los diferentes componentes que conforman la
misma.
Funcionalidad: Es la accién relacionada con la facilidad, utilidad y comodidad intrinseca
al desarrollo de una labor.
Liderazgo: Es el superior a cargo quien ademas de dirigir motiva constantemente a su
fuerza laboral para alcanzar las metas propuestas.
Motivacion: Estado de animo experimentado por un ser humano frente a los diferentes
escenarios dentro de su cotidianidad, el cual puede constituirse en uno de los principales
determinantes para el cumplimiento de objetivos.
Organizacion: Es toda asociacion de personas la cual se encuentra regulada por normas
en funcion de un determinado nimero de objetivos.
Productividad: Es el producto resultante entre la interrelacion de los colaboradores, cuyo
fin es la obtencion de un bien o servicio.
Productividad laboral: Producto que resulta entre la relacion del trabajo - producto.
Satisfaccion laboral: En los aspectos de la psicologia del trabajo, la disposicion
relacionada al proceso de realizar las actividades depende de diversos factores
psicosociales.
Marco tedrico.

Desde el abordaje del tema del estrés por Hans Selye quien sefiala que; “el estrés
laboral es un conjunto de reacciones fisiol6gicas, no especificas del organismo, por
diversos agentes nocivos de naturaleza fisica o quimica presentes en el medio que lo rodea,

quien consideraba que cualquier tipo de estimulo podria generar un factor de estres siempre
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que provocase en el organismo una respuesta biologica de reestructuracion, sin embargo,

no incluia los estimulos psicolégicos como agentes causales. Para Engel (1962), hace
referencia de una forma mas ampliay, frente a la posicién bioldgica citada por (Selye,1963)
su interpretacion se basa en los mecanismos defensivos psicologicos, preliminar a la
activacion que implique una demanda del organismo, ante cualquier, proceso interno o
externo.

El Modelo de interaccion entre demandas, control y apoyo social. Jhonson y Hall
(1988) y Karasek y Theorell (1990) introdujo en una dimension més amplia el apoyo social,
con un argumento que a través de este se reduce el efecto del estrés y en un nivel bajo este
se amplia. Existen otros modelos como el citado por (Payne y Fletcher, 1983) sobre el
desequilibrio entre demandas, apoyos Yy restricciones, estableciendo que el estrés laboral es
el resultado de la falta de equilibrio entre tres factores laborales como, las demandas
laborales, apoyos laborales y restricciones laborales.

Existen diferentes formas y causa del estrés y aungue no todos lo afrontamos de la
misma forma, se han podido evidenciar algunas caracteristicas que nos ayudan a su
identificacion. Para algunos el estrés puede resultar positivo o negativo y algunos factores
que podrian influir en esto son las circunstancias, o de las situaciones que los activen y
cdmo reacciona cada quien ante las mismas.

El estrés se puede ver de diferentes maneras: como varias reacciones que tiene un
organismo ante obstaculos y requerimientos del medio, el desequilibrio entre estas y la
forma en que se enfrentan o solucionan , y asi mismo entenderse como un estado emocional
de caréacter perjudicial con algunas alteraciones en su fisiologia y la apreciacion del sujeto

segun las exigencias del medio, pudiendo afectar el confort de este, debido a la falta de
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estrategias de afrontamiento ante diversas situaciones estresantes. (Huang, G. D.,

Feuerstein, M., & Sauter, S. L., como se cit6 en Garcia, M Y Forero,C. , 2017).

Por lo general el estrés se manifiesta generando cambios psicofisioldgicos, que en
algunos momentos se enmascaran con malestares comunes que dificilmente asociamos al
estrés, a menos que estos sean mucho mas drésticos o evidentes, entrando en juego
diferentes instrumentos de defensa para poder hacer frente a un estado percibido como
inquietante, siendo la forma o una de las formas que tiene el cuerpo de reaccionar ante un
desafio. (Alban, B. y Klever, B.2017). En muchas ocasiones es necesaria la ayuda
profesional para identificarlos, diagnosticarlos y tratarlos.

Segtn Selye (como se citdo en Alban, B. y Klever, B.2017) “el estrés puede ser
psiquico u organico, esto se desarrolla dependiendo el aumento de los estimulos que esté
sometido la persona para desarrollarse en sus actividades laborales, llamandose asi
sindrome general de adaptacion.” (Pg.11)

Lazarus y Folkman (citados por Chiang, M, Riquelme, G, & Rivas, P. 2018)
precisan el estrés como un conjunto de nexos peculiares entre situaciones y personas,
estando estas situaciones valoradas por las personas como agravante en sus propios
recursos y ponen en riesgo su bienestar. Es decir, el estrés es producto de situaciones que
la persona considera que exceden sus capacidades y su tranquilidad la ve amenazada.

Aunque los factores detonantes del estrés pueden variar de acuerdo a la exposicién
del individuo ante diferentes variables, el estrés laboral esta en auge y las personas con
mayor sensibilidad a presentar estrés laboral son las que se exponen con mas frecuencia a
interacciones humanas en las que el desacuerdo o la empatia de las mismas se dificulta o

se necesita manejar con mas frecuencia; son personas que tienden a sentirse identificadas
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con los problemas de los demas; estan altamente comprometidas con lo que hacen, el lugar

de trabajo o sus equipos de trabajo, siendo entonces mas proclives a enfermedades
cardiovasculares o estados de &nimo bajos, entre otros.

Marco Empirico.

En el contexto de estrés, productividad y servicio existen varias investigaciones
relacionadas a esta tematica. para Latinoamérica, se pueden mencionar estudios como lo
proponen en su tesis de grado Ayma y Hancco (2018) los cuales definieron la incidencia
del estrés con un enfoque cuantitativo transversal descriptivo de tipo encuesta (OIT- OMS)
en el grupo objetivo de SEDAPAR S.A. en Peru. ademas, se evaluo el nivel de estrés en
ellos cuyos resultados mostraron un nivel de estrés bajo por lo que se hicieron
recomendaciones para subir el animo, técnicas de relajacion y ejercicios de liderazgo.

Asi mismo, Quispe (2016) pudo evidenciar el vinculo entre cada una de las etapas
de estrés y el clima laboral desde una postura Cuantitativa de tipo descriptivo y explicativo,
mediante el instrumento (OIT- OMS) a los trabajadores de una empresa privada en Per(,
se evidenciaron relaciones entre las variables objeto de este estudio. ademas, en la sintesis
del trabajo se mostrd un clima laboral bueno y bajo nivel de estrés, pero se hacen unas
sugerencias para mejorar el rendimiento como: indagar y estructurar los puestos de trabajo
por seleccion del talento humano o implementar un sistema de recompensas para los
trabajadores.

No obstante, referente al contexto militar gracias a Fl6rez (2018) quien determino la
incidencia del estrés en la productividad laboral psicofisica mediante un enfoque
cualitativo de tipo interpretativo, por medio de diversas encuestas aplicada a los

colaboradores de la Central de Gestion Operativa Policial del Distrito Metropolitano de
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Quito Ecuador, asi se pudo concluir que las alteraciones psicofisicas si subyacen del estrés

laboral.

Por otra parte, a nivel nacional segiin Usma (2020) en su estudio logro individualizar
situaciones para prevenir el estrés y ansiedad en el ambiente laboral, esto mediante una
encuesta de tipo cuantitativo descriptivo, aplicada al personal y directivos de la empresa
ubicada en Colombia- Pereira. En los resultados se evidencio que el confinamiento
aumenta los niveles de estrés subyacente del exceso de tareas debido al trabajo en casa

Sin embargo, en La Policia Nacional se realizé un estudio encaminado a analizar el
impacto de técnica formativa de 76 policias que laboran en la prevencion del delito para
garantizar la convivencia ciudadana de Colombia, se hizo mediante la aplicacion de
mecanismos de respiracion y estrategias anti estrés (Moreno, Cardenas, cardenas, Nieto y
Lopera 2021) en los resultados se pudo evidenciar que después de lograr los ejercicios de
respiracion se llegd a una disminucion del ritmo cardiaco por lo que en sus labores diarias
pueden alcanzar un mejor desempefio si se aplican en el ambito policial (Moreno et al.
2021)

Con base a los componentes del modelo de demanda, control y apoyo social de
Karasek, Theorell (1990), del modelo dinamico de cada uno de los factores de riesgo
psicosocial planteado por Villalobos (2005) se identificaron 4 influencias que consolidan
todo un grupo de aspectos los cuales fundamentan las condiciones al interior de una
organizacion. Las dimensiones que configuran cada uno de los dominios ejercen como
potencial fuente de riesgo (Villalobos, 2005) demandas, control y supervision, liderazgo,

relaciones intralaborales y plan de recompensas lo cual busca que traves de ellas se realice
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la identificacion y la respectiva tasacion de cada uno de los factores que originan el riesgo

psicosocial.
Teniendo en cuenta lo anterior, a nivel local no se encontraron evidencias bibliograficas
donde se pudiera resaltar este tipo de investigaciones. por consiguiente, esta investigacion

sirve como un referente bibliogréafico para futuras investigaciones.

Capitulo 3.

Metodologia.

Tipo y disefio de investigacion.

Con el propdsito de ampliar y ahondar en la investigacion con relacién a los factores
que impactan el rendimiento por causa del estrés derivado de una labor. Los trabajadores
de la CASUR y buscando complementar cada una de las interrogantes del instrumento
desarrollado para la evaluacion del estrés, elaborado por Villalobos para el Ministerio de
Trabajo y Seguridad Social (1996) y posteriormente ajustado y ratificado en la poblacion
trabajadora de Colombia (Villalobos, 2005 y 2010), la integridad de dicho instrumento se
mantendrd de acuerdo a las instrucciones dadas en el documento en mencion. Nuestra
investigacion es del tipo descriptivo y estd compuesta por 4 conjuntos de factores
psicosociales: demandas, control y supervision, liderazgo, relaciones intralaborales y plan

de recompensas (Villalobos, 2005 y 2010).
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Participantes.

La poblacion objeto, son los funcionarios Publicos de género masculino y
femenino, adscrito al Ministerio de Defensa Nacional, nombrados mediante acto
administrativo y de posesion que trabajan laboran en el grupo objetivo que comprenden 13
funcionarios, con diferente cargo, funciones y responsabilidades distribuidas de la
siguiente manera: 3 radica dores, 8 servicio al cliente (externo e interno), 2 asesoria
juridica.

Debido al tamafio de la poblacion de estudio, se decide tomar el 100% de toda la
representacion del universo para un total 13 funcionaros, no se aplica criterio de exclusion
y la participacion depende de la voluntad de los mismos,

Los funcionarios que participaran en el desarrollo del cuestionario, son dispuestos
por el area de talento, por tanto, este personal es apto y cumple con los criterios y tamafio

suficiente para su estudio.

Instrumentos de recoleccion de datos.
Se desarrolla mediante un formulario on-line, enviado electrénicamente (Email —
WhatsApp mediante un formulario de Google Forms) de los factores de riesgo
psicosociales  desarrollados el interior de una organizacion (formaA)

https://forms.gle/SNXAsK7XvgHtSrjQA, compuesto de 123 items y 28 min para su

desarrollo individual, donde se tendra en cuenta 4 dominios y 18 dimensiones.


https://forms.gle/5NXAsK7XvgHtSrjQA

17
Estrategia del analisis de datos.

Una vez diligenciado el cuestionario on-line por los participantes, el cual esta
estructurado en la aplicacion Google Forms, este nos permite exportar datos en formato
XLS, el cual contiene un compendio de la tabla de datos para cada interrogante y sus
respuestas, permitiendonos realizar tablas dinamicas para la parametrizacion de cada una
de las preguntas de acuerdo a las tablas donde se definen las preguntas de acuerdo a los
dominios y dimensiones para su calificacion y ponderacion de acuerdo a los resultados
obtenidos

Consideraciones éticas.

Basados en la Ley 1090 de 2006 que versa sobre el principio de confidencialidad, segtn el
cual los profesionales en psicologia tienen la obligacion al respeto y confidencialidad de la
toda pesquisa adquirida de las personas en el desarrollo de su labor. Se revelara tal pesquisa
exclusivamente con el consentimiento del individuo o a través de su representante legal,
exceptuando aquellas particularidades en que no hacerlo lleve a un perjuicio a la persona o
entorno. Se informara a los consultados de las limitantes legales de la confidencialidad
mediante la aplicacion de la encuesta virtual como herramienta de recopilacion de datos,
esta dentro de las condiciones éticas aqui descritas.

Capitulo 4.

Resultados

Una vez tabuladas las respuestas de acuerdo a la etapa de cuantificacion del
formulario de factores de riesgo psicosocial analizaremos el baremo para las dimensiones

de acuerdo al resultado de cada uno de los dominios asi:
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Descripcion sociodemogréfica

Figural

Genero de los encuestados

Segin genero

31%
B Hombres
Mujeres

La encuesta fue aplicada al 100% del personal que trabaja en el area de anélisis de
la CASUR (13 funcionarios) el 69 % de los participantes de acuerdo con su género eran
masculinos y el 31% femenino.

Figura 2

Promedio de edades de los participantes.

Rango de edad

41-45

23%
M 30-35
M 36-40
M 41-45

De acuerdo con el rango de edad, el 54% de los integrantes tienen edades entre los
36 y 40 afos, el 23% entre 41 a los 45 afios y el 23% de 30 a 35 afios.

Figura 3

Nivel de Riesgo

Niveles de riesgo del estrés.

Muy
Alto

Figura 4
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Liderazgo y relaciones sociales en el trabajo

Liderazgo y relaciones sociales en el trabajo
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Frente a esta dimension, la caracteristica del liderazgo se encuentra en un nivel
medio, se evidencia un bajo acompafiamiento del jefe en las tareas asignadas al empleado

y claridad en aspectos como instrucciones claras y comunicacion asertiva.

Figura 5

Control y supervision en el trabajo.
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Una de las caracteristicas particulares de las actividades desarrolladas por los
trabajadores, es la realizacién de actividades estrictamente ajustadas a un proceso y

procedimiento, el cual es inflexible y no permite realizar tareas o actividades adicionales a
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las ya establecidas, generando un nivel de rutina alto y frecuente, como respuesta a ello se

evidencia inconformismo frente a la autonomia en el trabajo.

Figura 6

Demanda de trabajo, agotamiento fisico y psicoldgico.
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fisico extralaboral

En las demandas de trabajo, la demanda emocional se encuentra en riesgo muy alto,
debido a que los trabajadores se encuentran expuestos en algunas ocasiones a la atencion
de situaciones dificiles, exigiéndose ocultar sus opiniones y emociones propias, adicional
a ello las demanda de carga mental, se encuentra en muy alto riesgo, la exigencia con
relacion a la concentracion, el cuidado que exige la realizacion del trabajo hace que por las
caracteristicas propias de las tareas de desarrollar, se convierta esta demision en un factor

de alto riesgo.

Figura7
Recompensas por la labor realizada.

Recompensas
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Frente al plan de recompensas que se derivan de la capacidad de pertenencia a la
organizacion y de la labor realizada, se refleja un sentimiento de estabilidad laboral, pero
en algunas ocasiones no se sienten a gusto realizando la labor, por la desconfianza de la
empresa hacia el trabajador.

Figura 8

Dominios de la entrevista
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El resultado frente a los dominios, se encuentra el riesgo alto, las demandas de
trabajo, destacandose dentro de este dominio las exigencias de la carga mental frente al
procesamiento cognitivo y ejecucion de procedimientos mentales de caracter superior de
atencion y de memoria.

Figura 9

Resultado final del cuestionario
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De acuerdo al resultado la puntuacion fue de 28, encontrandose entre el rango de
24,5y 29,5 quedando en riesgo medio con estrés moderado, para lo cual se realizard una
observacion continua y se desarrollaran acciones sistematicas de inversion para la
prevencion de efectos perjudicales frente a la salud mental de los colaboradores y reduccion
de los grados de estrés.

Discusion

Con base en la interpretacion del riesgo psicosocial alcanzado para los servidores
publicos que trabajan en el grupo objetivo de la CASUR, luego de la utilizacion de
instrumentos para la evaluacion de Factores de Riesgo Psicosocial y partiendo del
compromiso que se tiene con este tipo de informacion, pueden influir positiva o
negativamente en estos empleados y asi en la institucion. Dado los resultados en La tabla
1, muestra cada dominio y sus respectivas dimensiones se relacionan entre si con el tipo de
riesgo alcanzado (Muy Alto, Alto, Medio, Bajo, sin riesgo o riesgo despreciable), los cuales
permiten plasmar intervenciones de los factores en riesgo critico a tiempo, ya que las
dimensiones intralaborales subyacen de la toma de decisiones necesarias en el lugar de
trabajo, asi mismo, en los modos de mando y caracteristicas de las obligaciones a realizar.

En el dominio, liderazgo y relaciones sociales en el trabajo, se logrd concluir que

cerca del 27% de las personas encuestadas presentan un riesgo medio relacionado con esta
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caracteristica, lo cual indica que existe un riesgo moderado en el porcentaje de estos

servidores publicos, quienes perciben o acatan la gestion que realizan los altos mandos ante
sus obligaciones de servicio, lo que constituye para ellos una buena planificacion,
asignacion de cargas labores para un alcance de resultados o en la solucién de conflictos
gue se manejan en este servicio al cliente. Seguido de un 17 % y 15 % de personas con
riesgo Bajo en relacion con los colaboradores y retroalimentacion de desempefio
respectivamente, lo que corresponde que los servidores publicos que laboran en esta area
se acogen a la informacion sobre las 6rdenes impartidas de la forma de trabajo a desarrollar
dia a dia, esto permite transformar ciertos aspectos para mejorar su desempefio laboral. El
menor porcentaje, un poco mas del 14%, presenta un riesgo bajo, que corresponde a la
dimension de relaciones sociales en el trabajo, asociando que en el lugar para laborar
existen buenas relaciones con otras personas, lo que conlleva a una sociabilidad respetuosa
entre comparieros, con un fuerte apoyo entre lo mismo y un gran trabajo en equipo. Estos
resultados concuerdan con los de Sarmiento, 2012 en su informe final de investigacion
denominada “factores de riesgo psicosocial intralaboral diagnostico en personal
terapéutico asistencial”, a diferencia que estos factores de riesgo fueron aplicados a otra
poblacién, pero con las mismas caracteristicas de este estudio.

No obstante, para el dominio control sobre el trabajo como se observa en Tabla 1,
se evidencia que el 66.6% se ubican con un nivel de Riesgo Muy Alto asociado a la
dimension control y autonomia en el trabajo, lo que denota que existe un margen de
decisién e independencia sobre ordenes laborales es limitado, asi como, la distribucion de
los tiempos laborales de estos servidores pablicos. En la dimension, oportunidades para el

uso y desarrollo de habilidades y conocimientos, el 31.2% de las personas encuestadas se
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encuentran en riesgo Alto, seguido de un 43.7% participacion y manejo del cambio,

considerando que la mayoria de los encuestados se encuentran predispuesto a un riesgo
como la poca mediacion que tienen sobre las transformaciones del climax organizacional,
recibiendo informacién no clara sobre los mismos. Con relacion a la capacidad en el rol y
capacitacion, su riesgo es Medio lo que denota que la institucion ha impartido y dado a
conocer a estos funcionarios toda la informacion pertinente y clara sobre los objetivos,
mision, vision y funciones que tiene sobre el ejercicio en esta area de trabajo por lo que se
asume que esta institucion otorga oportunidades de desarrollo institucional y profesional a
estos miembro activos, estos resultados se pueden relacionar con el estudio realizado por
Lépez et al , 2017; lo cuales evaluaron esto factores con relacién al estrés que manejan los
trabajadores de una empresa de transporte de servicio especial en la Ciudad de Bogota.

El dominio demandas del trabajo, permite identificar que el 95% y el 72.2% de los
encuestados se halla en riesgo muy alto y otro porcentaje de 33.3%, lo representan personas
gue se encuentran en riesgo Alto, vinculados con estas dimensiones se pueden destacar:
las demandas de trabajo con esfuerzo fisico, demandas de carga mental y demandas
emocionales, esto sindica a que estan sujetos a un esfuerzo fisico que crea preocupacion,
cansancio o molestia afectando directamente su desempefio laboral, lo que conlleva a que
existan emociones 0 malos tratos de otras personas en el marco de su trabajo; muchas de
esta situaciones suelen encubrir sus verdaderas emociones o sentimientos durante el dia a
dia como servidores publicos, seguido por el 25% de los encuestados con Bajo riesgo que
corresponde a consistencia en el rol, en donde esta poblacion con relacién a su exigencias
no van en contra de los principios éticos, técnicos o de calidad del servicio al cliente. Las

otras dimensiones restantes a este dominio como lo son: demandas cuantitativas,
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influencias de trabajo sobre el entorno extralaboral y exigencia de compromiso con el cargo

no presentan tipo de riesgo alguno sobre este dominio.

Por ultimo, el dominio de recompensas en la dimensién “Recompensas derivadas
de la pertenencia a la organizacion y del trabajo que se realiza”, el 25% de las personas
encuestadas se encuentran en riesgo Alto, lo que indica que el sentimiento de gratitud por
estar vinculado a la institucion en este sitio de estudio no existe; lo que permite inferir que
se abandona el bienestar de estos servidores incluidos en esta area y la dimension
“Reconocimiento y compensacion”, el 20,8 % de este personal encuestado Sse encuentran
en riesgo Medio concerniente con la apreciacion que tienen de que la retribucion es baja
gue no van acorde con los sacrificios y metas alcanzadas, esto se puede comparar con la
investigacion realizada por Ospino, 2019; el cual evalud estos factores pero en los

trabajadores de sistemas infotec soluciones informatica.

Conclusiones

Se logra identificar a través del cuestionario formulado los altos niveles de riesgo
psicosocial en los trabajadores de CASUR ya que estos estan expuestos constantemente y
diferentes situaciones de alta demanda de control de emociones con pocas herramientas
para afrontarlo.

Después de analizar los resultados, se hace de imperiosa importancia trabajar en
temas que coadyuven al manejo y mitigacién del estrés frente a las demandas del trabajo,

pues alli se identificaron dos factores de alto impacto en las dimensiones demandas
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emocionales donde se evidencia el impacto la afectacion debido a la atencion de

situaciones emocionales complejas de los clientes.

En cuanto a lo abordado con anterioridad, la empresa puede apoyarse con la ARL,
0 caja de compensacion para hacer mejor control de las demandas de carga mental, las
cuales son otro factor de alto riesgo que se genera por la complejidad, cantidad y detalle
de las tareas a realizar, repetitiva y diariamente.

Limitaciones

Al momento de la aplicacion del cuestionario al desarrollarse virtualmente, no
genera una relacion natural entre el trabajador y el profesional que aplica la prueba,
generando impedimento al momento de que exista una duda frente a la aplicacion del
mismo. Por otro lado, durante el periodo en que se realiz6 la prueba el pais se encontraba
bajo la coyuntura del paro nacional del afio 2021, en donde una de las instituciones mas
cuestionadas y afectadas fue la Policia Nacional, por ello posiblemente los miembros de
la misma también sufrieran desmanes tanto fisico como emocionalmente por las
diferentes acusaciones y hechos gue se presentaron, por consiguiente puede haber un
factor externo que probablemente distorsione las respuestas de los entrevistados.
Una sobresaliente limitacion es la permeabilidad que posee la Policia Nacional para las
investigaciones, ya que, al ser una institucion gubernamental y que tiene unas funciones
tan sensibles ante la comunidad, suelen restringir mucho la informacién que otorgan
haciendo que muchos de los funcionarios no sigan ciertos parametros a la hora de ser

entrevistados por terceros.
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El tamafio de la muestra de igual forma, debido a que esta no era una muestra

significativa de la poblacion y no representa en su totalidad la poblacién de la Policia
Nacional como institucion.

Recomendaciones

Hacer més participes al personal al momento de estructurar procesos y
procedimientos, permitiendo su participacion frente a la autonomia y tiempos para la
realizacion de la labor.

Se debe realizar actividades que permitan generar espacios de relajacion dentro de
la jornada laboral, permitiendo con ello mejorarla exigencia de la carga mental laboral.

Fomentar por medio de actividades la inteligencia emocional en los colaboradores
del &rea de estudio, y de esta forma fortalecer el desempefio de su labor al momento de
verse expuesto con situaciones que se presenten en el dia a dia de su labor, teniendo en
cuenta que estan en contacto permanente con clientes externos, permitiendo asi un manejo
de emociones y mejorar el auto control y de esta forma mejorar la experiencia propiay del
cliente.

Realizar un cronograma mensual donde se estipule abrir un espacio donde se
permita una conversacion bilateral entre empleado y jefe encargado donde se puedan hablar
sobre temas de interés como procedimientos a seguir, actualizaciones sobre la labor,
reforzar puntos débiles y/o resaltar los comportamientos positivos que mejoran el
funcionamiento del area.

Realizar una campafia con la ayuda del area de RRHH y/o salud ocupacional para
educar al empleador sobre el estrés dando informacion bésica de como detectarlo y abrir

los espacios correspondientes para que sus empleados se sientan en la confianza de buscar
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ayuda si lo necesitan, esta campafia se puede realizar por medio del correo institucional

para que la informacion este siempre al alcance los empleados.
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DOMINIOS

DIMENSIONES

[Nopre ] pregunta

Liderazgo y relaciones sociales en
el trabajo

Caracteristicas del liderazgo

63 Mi jefe me da instrucciones claras

64 Mi jefe ayuda a organizar mejor el trabajo

65 Mi jefe tiene en cuenta mis puntos de vista y opiniones.

66 Mi jefe me anima para hacer mejor mi trabajo

67 Mi jefe distribuye las tareas de forma que me facilita el trabajo

68 Mi jefe ica a tiempo la i con e trabajo
69 La orientacion que me da mi jefe me ayuda a hacer mejor el trabajo

70 Mi jefe me ayuda a progresar en el trabajo

71 Mi jefe me ayuda a sentirme bien en el trabajo

72 Mi jefe ayuda a los que se en el trabajo
73 Siento que puedo confiar en mi jefe

74 Mi jefe me escucha cuando tengo problemas de trabajo

75 Mi jefe me brinda su 0 cuando lo necesito

Relaciones sociales en el trabajo

76 Me agrada el ambiente de mi grupo de trabajo

77 En mi grupo de trabajo me tratan de forma respetuosa

78 Siento que puedo confiar en mis comparieros de trabajo

79 Me siento a gusto con mis companeros de trabajo

81 Entre los de forma

82 Hay integracién en mi grupo de trabajo

83 Mi grupo de trabajo es muy unido

84 Las personas en mi trabajo me hacen sentir parte del grupo

85 Cuando tenemos que realizar trabajo de grupo los compaieros colaboran
86 Es facil poner de acuerdo al grupo para hacer el trabajo

87 Mis compafieros de trabajo me ayudan cuando tengo dificultades

88 En mi trabajo las personas nos apoyamos unos a otros

89 Algunos compaieros de trabajo me escuchan cuando tengo problemas
80 En mi grupo de trabajo algunas personas memaltratan

del i

90 Me informan sobre lo que hago bien en mi trabajo
91 Me informan sobre lo que debo mejorar en mi trabajo

92 Lai ion que recibo sobre mi rendimiento en el trabajo es clara
93 La forma como ewaliian mi trabajo en la empresa me ayuda a mejorar
94 Me informan a tiempo sobre lo que debo mejorar en el trabajo

Relacién con los colaboradores

115 Tengo colaboradores que comunican tardelos asuntos de trabajo

116 Tengo que

117 Tengo colaboradores que dificultan laorganizacién del trabajo

118 Tengo que guardan silencic les piden opiniones

119 Tengo colaboradores que dificultan e logrode los resultados del trabajo
120 Tengo colaboradores que expresan de formairrespetuosa sus desacuerdos
121 Tengo colaboradores que cooperan pococuando se necesita

122 Tengo que me porsu i

123 Tengo que ignoran |para mejorar su trabajo

Control sobre el trabajo

Claridad de rol

53 Me informan con claridad cuales son mis funciones

54 Me informan cuales son las decisiones que puedo tomar en mi trabajo
56 Me explican claramente los resultados que debo lograr en mi trabajo

56 Me explican claramente el efecto de mi trabajo en la empresa

57 Me explican claramente los objetivos de mi trabajo

58 Me informan claramente quien me puede orientar para hacer mi trabajo
59 Me informan claramente con quien puedo resolver los asuntos de trabajo

Capacitacion

60 La empresa me permite asistir a capacitaciones relacionadas con mi trabajo
61 Recibo capacitacion Gtil para hacer mi trabajo
62 Recibo capacitacion que me ayuda a hacer mejor mi trabajo

Participacién y manejo del cambio

48 Los cambios en mi trabajo han sido beneficiosos

49 Me explican claramente los cambios que ocurren en mi trabajo

50 Puedo dar sugerencias sobre los cambios que ocurren en mi trabajo
51 Cuando se presentan cambios en mi trabajo se tienen en cuenta mis ideas y sugerenq

Oportunidades para el uso y
desarollo de habilidades y
conocimientos

39 Mi trabajo me permite desarrollar mis habilidades

40 Mi trabajo me permite aplicar mis conocimiento conocimientos
41 Mi trabajo me permite aprender nuevas cosas

42 Me asignan el trabajo teniendo en cuenta mis capacidades.

Control y autonomia sobre el
trabajo

44 Puedo decidir cuanto trabajo hago en el dia
45 Puedo decidir la velocidad a la que trabajo
46 Puedo cambiar el orden de las actividades en mi trabajo
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Demandas del trabajo

4 El aire en el lugar donde trabajo es fresco y agradable
5 La luz del sitio donde trabajo es agradable
6 El espacio donde trabajo es comodo
9 Los equipos o herramientas con los que trabgjo son comodos

12 El lugar donde trabajo es limpio y ordenado

Demandas ambientales y de 1 El ruido en el lugar donde trabajo es molesto
esfuerzo fisico 2 En el lugar donde trabajo hace mucho frio

3 En el lugar donde trabajo hace mucho calor
7 En mi trabajo me preocupa estar expuesto a sustancias quimicas que afecten mi saluf
8 Mitrabajo me exige hacer mucho es fuerzo fisico

10 En mi trabajo me preocupa estar expuesto a microbios, animales o plantas que afecte

11 Me preocupa accidentarme en mi trabajo

106 Atiendo clientes o usuarios muy enojados
107 Atiendo clientes o usuarios muy preocupados
108 Atiendo clientes o usuarios muy tristes
109 Mi trabajo me exige atender personas muy enfermas
Demandas emocionales 110 Mi trabajo me exige atender personas muy necesitadas de ayuda
111 Atiendo clientes o usuarios que me maltratan
112 Para hacer mi trabajo debo demostrar sentimientos distintos a los mios
113 Mi trabajo me exige atender situaciones de violencia
114 Mi trabajo me exige atender situaciones muy tristes o dolorosas

32 En mi trabajo es posible tomar pausas para descansar

43 Puedo tomar pausas cuando las necesito

47 Puedo parar un momento mi trabajo para atender algin asunto personal
13 Por la cantidad de trabajo que tengo debo quedarme tiempo adicional
14 Me alcanza el tiempo de trabajo para tener al dia mis deberes

Demandas cuantitativas

15 Por la cantidad de t: jo que tengo debo trabajar sin
35 Cuando estoy en casa sigo pensando en el trabajo
Influencia del trabajo sobre el 36 Discuto con mi familia 0 amigos por causa de mi trabajo
entomo extralaboral 37 Debo atender asuntos de trabajo cuando estoy en casa

38 Por mi trabajo el tiempo que paso con mi familia y amigos es muy poco

19 En mi trabajo tengo que tomar decisiones dificiles muy rapido
22 En mi trabajo respondo por cosas de mucho valor
Exigencias de responsabilidad del 23 En mi trabajo respondo por dinero de la empresa
cargo 24 Como parte de mis funciones debo responder por la seguridad de otros
25 Respondo ante mi jefe por los resultados de toda mi 4rea de trabajo
26 Mi trabajo me exige cuidar la salud de otras personas

16 Mi trabajo me exige hacer mucho esfuerzo mental

17 Mi trabajo me exige estar muy concentrado

18 Mi trabajo me exige memorizar mucha informacion

19 En mi trabajo tengo que tomar decisiones dificiles muy rapido
20 Mi trabajo me exige atender a muchos asunto sal mismo tiempo
21 Mitrabajo requiere que me fije en pequefios detalles

Demandas de carga mental

27 En el trabajo me dan 6rdenes contradictorias

28 En mi trabajo me piden hacer cosas innecesarias
Consistencia del rol 29 En mi trabajo se presentan situaciones en lasque debo pasar por alto normas o proced

30 En mi trabajo tengo que hacer cosas que se podrian hacer de una forma més préctica

52 Los cambios que se presentan en mi trabajo dificultan mi labor

34 En mi trabajo puedo tomar fines de semana o dias de descanso al mes
31 Trabajo en horario de noche
Demandas de la jomada de trabajo 33 Mi trabajo me exige laborar en dias de descanso, festivos o fines de semana

Recompensas

95 En la empresa confian en mi trabajo

Recompensas derivadas de la 102 Mi trabajo en la empresa es estable
pertenencia a la organizacion y del 103 El trabajo que hago me hace sentir bien
trabajo que se realiza 104 Siento orgullo de trabajar en esta empresa

105 Hablo bien de la empresa con otras personas

96 En la empresa me pagan a tiempo mi salario
97 El pago que recibo es el que me ofrecié la empresa
98 El pago que recibo es el que merezco por el trabajo que realizo
99 En mi trabajo tengo posibilidades de progresar
100 Las personas que hacen bien el trabajo pueden progresar en la empresa

Reconocimiento y compensacion

101 La empresa se preocupa por el bienestar delos trabajadores
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Anexo 2
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INFORMACION Y DECLARACION DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
Objetivo de la actividad académica:

A usted se le esta invitando a participar en este estudio por ser servidor publico de la Caja de
Sueldos de Retiro de la Policia Nacional, el objetivo de esta actividad académica es realizar un
cuestionario con el fin de conocer los factores de riesgo psicosocial que impactan a los
trabajadores del drea de servicio al cliente por causa del estrés laboral

Posibles beneficios

Tal vez usted no obtenga ningtin beneficio directo de este estudio, la informacién obtenida de este
trabajo académico podra beneficiar a esta empresa, debido a que en un futuro podra tener en
cuenta los resultados obtenidos.

Posibles riesgos

Para efectos de este estudio se encuentra categorizado en un plan de mejora sin riesgo ya que en
este no se realizara ninguna intervencién o modificacién intencionada de las variables bioldgicas,
fisioldgicas, psicolégicas o sociales de los individuos que participan en el estudio.

Participacién voluntaria / Retiro del estudio

Su participacion en este estudio es totalmente voluntaria. Usted puede negarse a seguir
participando en este estudio en cualquier momento. Su decision no afectara en modo alguno la
continuidad de este proceso académico.

Consentimiento Informado

Yo, Identificado con cedula de ciudadania No

de Manifiesto que he leido las declaraciones y demas
informacion detallada en esta declaracion de consentimiento y he sido informado (a) sobre el plan
de mejora que estdn realizando los practicantes de Psicologia de la Institucion Universitaria
Politécnico Grancolombiano, denominada "factores de riesgo psicosocial intralaboral que
impactan a los servidores publicos que trabajan en el drea del servicio al cliente de la Caja de
Sueldos de Retiro de la Policia Nacional por causa del estrés laboral" y autorizo mi participacién en
esta, aportando los datos que sean necesarios para el estudio. He sido informado (a) que este plan
de mejora no representa ningun riesgo para mi integridad y ademds dicha informacion respetara
su privacidad; se me han dado amplias oportunidades de formular preguntas y que todas las
preguntas que he formulado han sido respondidas o explicadas en forma satisfactoria. Entiendo
que las entrevistas, talleres, ejercicios, entre otros, pueden ser grabados en video o en audio o
registrados fotograficamente. Acepto que se haga uso de citas textuales de forma anénima. Todos
los espacios en blanco o frases por completar han sido llenados y todos los puntos en los que no
estoy de acuerdo han sido marcados antes de firmar este consentimiento.
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