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Resumen 

La Caja de Sueldos de Retiro de la Policía Nacional es una entidad pública, donde 

se realiza la investigación para conocer los factores de riesgo psicosocial intralaborales que 

impacta el departamento de servicio al cliente, por medio de la aplicación de batería 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, así como la demanda 

emocional ya que en el que hacer de sus labores diarias se enfrentan con situaciones 

difíciles que les impide expresar sus sentimiento y opiniones. 

 

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

 

 

 

 

Capítulo 1. 

Introducción. 

Cada una de las organizaciones y/o empresas, tiene características e identidad 

propias de acuerdo a su función y principios organizacionales, estas características únicas 

y particulares nos obligan a desarrollar una investigación,  para este caso se desarrollara en  

la Caja de Sueldos de Retiro de la Policía Nacional (CASUR),  institución  pública, adscrita 



4  
al Mindefensa, que nos permita conocer los principales factores de riesgo psicosocial 

intralaboral que impactan en servidores públicos los cuales desempeñan labores en el área 

del servicio al cliente de la CASUR a causa del estrés laboral, la cual es la de mayor 

importancia,  pues allí se concentran las actividades de información, servicio al cliente  y 

radicación de los documentos a nivel nacional y de la misma entidad. Evidenciando altos 

niveles de estrés del personal que allí labora, una vez identificados estos factores, se podrá 

proponer una estrategia focalizada que permita disminuir estos niveles de estrés, y mejorar 

el servicio que allí se presta. 

Descripción del contexto general del tema 

La CASUR, es una institución pública del orden nacional, agregada al Mindefensa, 

donde laboran 132 servidores públicos nombrados mediante acto administrativo y de 

posesión, que en su gran mayoría llevan más de 8 años en el servicio público y sus edades 

se encuentran entre los 30 y 45 años, debido a la particularidad del trabajo administrativo 

que realiza en esta entidad, se evidencia poca autonomía en las labores desarrolladas, 

niveles extremos de estrés reflejándose en algunas  ocasiones en la baja calidad del servicio 

que se presta, Según reporte realizado en la 2a encuesta nacional de condiciones de SST 

desarrollada en el año (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 público que labora en el grupo objetivo 

de la CASUR a causa del estrés generado por la labor desempeñada. 

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

tipo de organización” por consiguiente, además resulta ser un indicador concreto para 

establecer que problemas y cuáles son las necesidades sujetas al cargo para desempeñar 

sus funciones específicas en la CASUR, cabe resaltar el rol predominante de algunos 

efectos de orden psicosocial que se relacionan con el entorno laboral. EI 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 información 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 públicos. de allí la importancia 

de conocer cuáles son los factores que impactan en la productividad por causa del estrés 

laboral a los servidores públicos que prestan su servicio de cara al cliente en CASUR. 

Pregunta de investigación 

      ¿Cuáles 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 Específicos  
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Identificar mediante un cuestionario los factores de riesgo psicosocial intralaboral 

que se desarrollan al desempeñar alguna labor y que, a su vez incidan con la eficiencia y 

atención al cliente de la entidad. 

Análisis de resultados obtenidos del instrumento (cuestionario) con el fin de 

establecer estrategias para la prevención del estrés y a su vez tener en cuenta los factores 

que generan un mayor impacto. 

Plantear estrategias de mediación que permitan disminuir niveles de estrés y 

presentar ante la dirección de la CASUR acompañado de sus respectivas conclusiones y 

recomendaciones. 

Justificación. 

            Este proyecto investigativo en desarrollo pretende conocer los factores de riesgo 

psicosociales que se originan cuándo los servidores públicos se exponen al desarrollo de 

actividades rutinarias en nuestro grupo objetivo de la CASUR, lo que permitirá generar 

estrategias para la intervención desde la psicología a partir de los hallazgos encontrados en 

busca de mejorar aspectos negativos y reforzar los positivos. 

Los trabajadores del área encargada del servicio al cliente y gestión documental de 

esta entidad, debido a la dinámica laboral, se encuentran expuestos a altos niveles de estrés 

y presión 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 

percepción estresante que realice de las características de la situación en la que se 

encuentra. Igualmente, estas variables influirán en el tipo de respuestas que emita el 

individuo para restablecer el desequilibrio percibido que, así mismo, repercutirán, 
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finalmente, en su estado físico y psicológico”. Por lo anterior, esta investigación   será de 

utilidad para futuros proyectos partiendo de la información suministrada y adaptándola a 

la necesidad y características propias de cada entidad estatal. Ahora bien, para el campo 

académico permite ampliar, aplicar y poner a disposición una investigación que sirva como 

guía para identificar varios factores que inciden en el clima de una organización y la 

productividad desde el ámbito público y privado para encontrar mejoras en la calidad de 

vida de los servidores públicos. 

    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, Sánchez, Santos, Solórzano y Santoque (2012).  

Finalmente es importante realizar esta investigación ya que nos permite conocer de una 

manera más asertiva, las necesidades en cuanto a la atención psicológica desde el ámbito 

laboral y organizacional, permitiéndonos a través 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. 

 

 

Capítulo 2. 

Marco de referencia. 

Marco conceptual.  

A través de los años han sido múltiples las definiciones sobre el estrés, según 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 fisiológicas, 

no específicas al interior del organismo del ser humano, a diversos agentes los cuales 

resultan nocivos y son de naturaleza física o química los cuales se encuentran vigentes en 

el medio ambiente. Para Mason (1975) estima el estrés como una serie de reacciones 

orgánicas, sin embargo, no aplica para todas las situaciones, ya que se encuentra sujeta al 

tipo de incitación que lo provoca. 

la OIT, define el estrés como toda respuesta física y de carácter emocional expuesta a una 

afectación 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, cómo 

al interior o que sean ajenos a la organización, 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 ámbito físico sujeto a la labor. 

Control sobre el trabajo: es la iniciativa y autonomía que se posee ante el desarrollo de 

una labor, la cual implica el know How, la colaboración y la dirección del cambio, la 

claridad en cuanto a los roles y la capacitación 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 público: Persona con un vínculo laboral al estado, el cual, ejerce funciones 

públicas que están a disposición del gobierno y de la sociedad. 

Actitudes:  Toda disposición que manifiesta cada individuo. 

Adaptación: Es la acción 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 interrelación de los diferentes grupos y 

departamentos que conforman una organización. 

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

parte de una empresa.  

Características personales: Son los atributos de una persona, los cuales pueden ser 

comportamental, físico, psicológico, vale destacar que estos pueden ser negativos y 

positivos.  

Desempeño: Se define como el ejercicio desarrollado en cuanto a obligaciones específicas 

atadas a una profesión, a un cargo u oficio. 

Entorno físico: Se relaciona al sitio en específico 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 

organización, y en el cual se interrelacionan los diferentes componentes que conforman la 

misma. 

Funcionalidad: Es la acción relacionada con la facilidad, utilidad y comodidad intrínseca 

al desarrollo de una labor. 

Liderazgo: Es el superior a cargo quien además de dirigir motiva constantemente a su 

fuerza laboral para alcanzar las metas propuestas. 

Motivación: Estado de ánimo 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. 

Organización: Es toda asociación de personas la cual se encuentra regulada por normas 

en función de un determinado número de objetivos. 

Productividad: Es el producto resultante entre la interrelación de los colaboradores, cuyo 

fin es la obtención de un bien o servicio.  

Productividad laboral: Producto que resulta entre la relación del trabajo - producto. 

Satisfacción laboral: En los aspectos de la psicología del trabajo, la disposición 

relacionada al proceso de realizar las actividades depende de diversos factores 

psicosociales. 

Marco teórico. 

Desde el abordaje del tema del estrés por Hans Selye quien señala que; “el estrés 

laboral es un conjunto de reacciones fisiológicas, no específicas del organismo, por 

diversos agentes nocivos de naturaleza física o química presentes en el medio que lo rodea, 

quien consideraba que cualquier tipo de estímulo podría generar un factor de estrés siempre 
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que provocase en el organismo una respuesta biológica de reestructuración, sin embargo, 

no incluía los estímulos psicológicos como agentes causales. Para Engel (1962), hace 

referencia de una forma más amplia y, frente a la posición biológica citada por (Selye,1963) 

su interpretación se basa en los mecanismos defensivos psicológicos, preliminar a la 

activación que implique una demanda del organismo, ante cualquier, proceso interno o 

externo. 

      El Modelo de interacción entre demandas, control y apoyo social. Jhonson y Hall 

(1988) y Karasek y Theorell (1990) introdujo en una dimensión más 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 y 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 aunque no todos lo afrontamos de la 

misma forma, se han podido evidenciar algunas características que nos ayudan a su 

identificación. Para algunos el estrés puede resultar positivo o negativo y algunos factores 

que podrían influir en esto son las circunstancias, o de las situaciones que los activen y 

cómo reacciona cada quien ante las mismas. 

El estrés se puede ver de diferentes maneras:   como varias reacciones que tiene un 

organismo ante obstáculos y requerimientos del medio, el desequilibrio entre estas y la 

forma en que se enfrentan o solucionan , y así mismo entenderse como un estado emocional 

de carácter perjudicial con algunas alteraciones en su fisiología y la apreciación del sujeto 

según 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 citó en Garcia, M Y Forero,C. , 2017).  

Por lo general el estrés se manifiesta generando cambios psicofisiológicos, que en 

algunos momentos se enmascaran con malestares comunes que difícilmente asociamos al 

estrés, a menos que estos sean mucho más drásticos 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 

desafío. (Alban, B. y Klever, B.2017). En muchas ocasiones es necesaria la ayuda 

profesional para identificarlos, diagnosticarlos y tratarlos. 

Según Selye (como se citó en Alban, B. y Klever, B.2017) “el estrés puede ser 

psíquico u orgánico, esto se desarrolla dependiendo el aumento de los estímulos que esté 

sometido la persona para desarrollarse en sus actividades laborales, llamándose así 

síndrome general de adaptación.” (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 exposición 

del individuo ante diferentes variables, el estrés laboral está en auge y las personas con 

mayor sensibilidad a presentar estrés laboral son las que se exponen con más frecuencia a 

interacciones humanas en las que el desacuerdo o la empatía de las mismas se dificulta o 

se necesita manejar con más frecuencia; son personas que tienden a sentirse identificadas 
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con los problemas de los demás; están altamente comprometidas con lo que hacen, el lugar 

de trabajo o sus equipos de trabajo, siendo entonces más proclives a enfermedades 

cardiovasculares o estados de ánimo bajos, entre otros. 

Marco Empírico. 

En el contexto de estrés, productividad y servicio existen varias investigaciones 

relacionadas a esta temática. 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 Perú. además, se evaluó el nivel de estrés en 

ellos cuyos resultados mostraron un nivel de estrés bajo por lo que se hicieron 

recomendaciones para subir el ánimo, técnicas de relajación y ejercicios de liderazgo. 

Así mismo, Quispe (2016) pudo evidenciar el vínculo 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 Perú, 

se evidenciaron relaciones entre las variables objeto de este estudio. además, en la síntesis 

del trabajo se mostró 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 selección del talento humano o implementar un sistema de recompensas para los 

trabajadores. 

No obstante, referente al contexto militar gracias a Flórez (2018) quien determinó la 

incidencia del estrés en la productividad laboral psicofísica mediante un enfoque 

cualitativo de tipo interpretativo, por medio de diversas encuestas aplicada a los 

colaboradores de la Central de Gestión Operativa Policial del Distrito Metropolitano de 
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Quito Ecuador, así se pudo concluir que las alteraciones psicofísicas si subyacen del estrés 

laboral. 

Por otra parte, a nivel nacional según Usma (2020) en su estudio logró 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 Policía Nacional se realizó un estudio encaminado a analizar el 

impacto de técnica formativa de 76 policías que laboran en la prevención del delito para 

garantizar la convivencia ciudadana de Colombia, se hizo mediante la aplicación de 

mecanismos de respiración y estrategias anti estrés (Moreno, Cárdenas, cárdenas, Nieto y 

Lopera 2021) en los resultados se pudo evidenciar que después de lograr los ejercicios de 

respiración se llegó a una disminución del ritmo cardiaco por lo que en sus labores diarias 

pueden alcanzar un mejor desempeño si se aplican en el ámbito policial (Moreno et al. 

2021) 

Con base a los componentes del modelo de demanda, control y apoyo social de 

Karasek, Theorell (1990), del modelo dinámico 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 

organización. Las dimensiones que configuran cada uno de los dominios ejercen como 

potencial fuente de riesgo (Villalobos, 2005) demandas, control y supervisión, liderazgo, 

relaciones intralaborales y plan de recompensas lo cual busca que través de ellas se realice 
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la identificación y la respectiva tasación de cada uno de los factores que originan el riesgo 

psicosocial. 

Teniendo en cuenta lo anterior, a nivel local no se encontraron evidencias bibliográficas 

donde se pudiera resaltar este tipo de investigaciones. por consiguiente, esta investigación 

sirve como un referente bibliográfico para futuras investigaciones. 

 

Capítulo 3. 

Metodología. 

 

Tipo y diseño de investigación. 

Con el propósito de ampliar y ahondar en la investigación con relación 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 evaluación del estrés, elaborado por Villalobos para el Ministerio de 

Trabajo y Seguridad Social (1996) y posteriormente ajustado y ratificado en la población 

trabajadora de Colombia (Villalobos, 2005 y 2010), la integridad de dicho instrumento se 

mantendrá de acuerdo a las instrucciones dadas en el documento en mención. Nuestra 

investigación es del tipo descriptivo y está compuesta por 4 conjuntos de factores 

psicosociales: demandas, control y supervisión, liderazgo, relaciones intralaborales y plan 

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

       La población objeto, son los funcionarios Públicos de género masculino y 

femenino, adscrito al Ministerio de Defensa Nacional, nombrados mediante acto 

administrativo y de posesión 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 asesoría 

jurídica. 

Debido al tamaño de la población de estudio, se decide tomar el 100% de toda la 

representación del universo para un total 13 funcionaros, no se aplica criterio de exclusión 

y la participación depende de la voluntad de los mismos,  

Los funcionarios que participaran en el desarrollo del cuestionario, son dispuestos 

por el área de talento, por tanto, este personal es apto y cumple con los criterios y tamaño 

suficiente para su estudio. 

 

    Instrumentos de recolección de datos. 

Se desarrolla mediante un formulario on-line, enviado electrónicamente (Email – 

WhatsApp mediante un formulario de Google Forms) de los factores de riesgo 

psicosociales desarrollados el interior de una organización (formaA)  

https://forms.gle/5NXAsK7XvgHtSrjQA,   compuesto de 123 ítems y 28 min para su 

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

 

https://forms.gle/5NXAsK7XvgHtSrjQA
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Estrategia del análisis de datos. 

 Una vez diligenciado el cuestionario on-line por los participantes, el cual está 

estructurado en la aplicación 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, permitiéndonos realizar tablas dinámicas para la parametrización 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 calificación y ponderación de acuerdo a los resultados 

obtenidos  

Consideraciones éticas. 

Basados en la Ley 1090 de 2006 que versa sobre el principio de confidencialidad, según el 

cual los profesionales en psicología tienen la obligación al respeto y confidencialidad de la 

toda pesquisa adquirida de las personas en el desarrollo de su labor. Se revelará 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 informará a los consultados de las limitantes legales de la confidencialidad 

mediante la aplicación de la encuesta virtual como herramienta de recopilación de datos, 

está dentro de las condiciones éticas aquí descritas.   

Capítulo 4. 

Resultados 

Una vez tabuladas las respuestas de acuerdo a la etapa de cuantificación del 

formulario de factores de riesgo psicosocial analizaremos el baremo para las dimensiones 

de acuerdo al resultado de cada uno de los dominios así:  
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Descripción sociodemográfica  

Figura 1 

Genero de los encuestados 

 

 

 

 

 

La encuesta fue aplicada al 100% del personal que trabaja en el área de análisis 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. 

 

 

 

 

 

 

De acuerdo con el rango de edad, el 54% de los integrantes tienen edades entre los 

36 y 40 años, el 23% entre 41 a los 45 años y el 23% de 30 a 35 años.  

            Figura 3 

               Niveles de riesgo del estrés. 

             Figura 4 
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              Liderazgo y relaciones sociales en el trabajo 

 

 

 

 

 

 

            

 

Frente a esta dimensión, la característica del liderazgo se encuentra en un nivel 

medio, se evidencia un bajo acompañamiento del jefe en las tareas asignadas al empleado 

y claridad en aspectos como instrucciones claras y comunicación asertiva.  

   

               Figura 5 

               Control y supervisión en el trabajo. 

 

 

 

 

 

 

 

Una de las características particulares de las actividades desarrolladas por los 

trabajadores, es la realización 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 autonomía en el trabajo.    

               Figura 6 

               Demanda de trabajo, agotamiento físico y psicológico. 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 atención 

de situaciones difíciles, exigiéndose ocultar sus opiniones y emociones propias, adicional 

a ello las demanda de carga mental, se encuentra en muy alto riesgo, la exigencia con 

relación a la concentración, el cuidado que exige la realización del trabajo hace que por las 

características propias de las tareas de desarrollar, se convierta esta demisión en un factor 

de alto riesgo.   

            

 

 

Figura 7 

Recompensas por la labor realizada. 
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Frente al plan de recompensas que se derivan de la capacidad de pertenencia a la 

organización 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 

 

 

 

 

 

 

 

El resultado frente a los dominios, se encuentra el riesgo alto, las demandas de 

trabajo, destacándose dentro de este dominio las exigencias de la carga mental frente al 

procesamiento cognitivo y ejecución de procedimientos mentales de carácter superior de 

atención y de memoria. 

       Figura 9 

       Resultado final del cuestionario 
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De acuerdo al resultado la puntuación fue de 28, encontrándose entre el rango de 

24, 5 y 29,5 quedando en riesgo medio con estrés moderado, para lo cual se realizará una 

observación continua y se desarrollaran acciones sistemáticas de inversión para la 

prevención de efectos perjudícales frente a la salud mental de los colaboradores y reducción 

de los grados de estrés.   

Discusión  

Con base en la interpretación del riesgo psicosocial alcanzado para los servidores 

públicos que trabajan en el grupo objetivo de la CASUR, luego de la utilización de 

instrumentos para la evaluación de Factores de Riesgo Psicosocial y partiendo del 

compromiso que se tiene con este tipo de información, pueden influir positiva o 

negativamente en estos empleados y así en la institución. Dado los resultados en La tabla 

1, muestra cada dominio y sus respectivas dimensiones se relacionan entre sí 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, así mismo, en los modos de mando y características de las obligaciones a realizar.  

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

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

servidores públicos, quienes perciben o acatan la gestión que realizan los altos mandos ante 

sus obligaciones de servicio, lo que constituye para ellos una buena planificación, 

asignación de cargas labores para un alcance de resultados o en la solución de conflictos 

que se manejan en este servicio al cliente. Seguido de un 17 % y 15 % de personas con 

riesgo Bajo en relación con los colaboradores y retroalimentación de desempeño 

respectivamente, lo que corresponde que los servidores públicos que laboran en esta área 

se acogen a la información sobre las órdenes impartidas de la forma de trabajo a desarrollar 

día a día, esto permite transformar ciertos aspectos para mejorar su desempeño laboral. El 

menor porcentaje, un poco más del 14%, presenta un riesgo bajo, que corresponde a la 

dimensión 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 compañeros, 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 investigación 

denominada “factores de riesgo psicosocial intralaboral diagnóstico en personal 

terapéutico asistencial”, a diferencia que estos factores de riesgo fueron aplicados a otra 

población, pero con las mismas características 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 

dimensión control y autonomía en el trabajo, lo que denota que existe un margen de 

decisión e independencia sobre ordenes laborales es limitado, así como, la distribución de 

los tiempos laborales de estos servidores públicos. En la dimensión, 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% participación y manejo del cambio, 

considerando que la mayoría de los encuestados se encuentran predispuesto a un riesgo 

como la poca mediación que tienen sobre las transformaciones del clímax organizacional, 

recibiendo información no clara sobre los mismos. Con relación a la capacidad en el rol y 

capacitación, su riesgo es Medio lo que denota que la institución  ha impartido y dado a 

conocer a  estos funcionarios toda la información pertinente y clara sobre los objetivos, 

misión, visión y  funciones que tiene sobre el ejercicio en esta área de trabajo por lo que se 

asume que esta institución otorga oportunidades de desarrollo institucional y profesional a 

estos miembro activos, estos resultados se pueden relacionar con el estudio realizado por 

López et al , 2017; lo cuales evaluaron esto factores con relación al estrés que manejan los 

trabajadores de una empresa de transporte de servicio especial en la Ciudad de Bogotá. 

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 

que se encuentran en riesgo Alto, vinculados con estas dimensiones se pueden destacar:  

las demandas de trabajo con esfuerzo físico, demandas de carga mental y demandas 

emocionales, esto sindica a que están sujetos a un esfuerzo físico que crea preocupación, 

cansancio o molestia afectando directamente su desempeño laboral, lo que conlleva a que 

existan emociones o malos tratos de otras personas en el marco de su trabajo; muchas de 

esta situaciones suelen encubrir sus verdaderas emociones o sentimientos durante el día a 

día como servidores públicos, seguido por el 25% de los encuestados con Bajo riesgo que 

corresponde a consistencia en el rol, en donde esta población con relación 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 último, el dominio de recompensas en la dimensión “Recompensas derivadas 

de la pertenencia a la organización 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 institución en este sitio de estudio  no existe; lo que permite inferir que 

se abandona el bienestar de  estos servidores incluidos en esta área y la dimensión 

“Reconocimiento y compensación”, el 20,8 % de este personal encuestado se encuentran 

en riesgo Medio concerniente con la apreciación que tienen de que la retribución es baja 

que no van acorde con los sacrificios y metas alcanzadas, esto se puede comparar con la  

investigación realizada por Ospino, 2019; el cual evaluó estos factores pero en los 

trabajadores de sistemas infotec soluciones informática. 

 

 

Conclusiones  

Se logra identificar a través del cuestionario formulado los altos niveles de riesgo 

psicosocial en los trabajadores de CASUR ya que estos están 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 mitigación del estrés frente a las demandas del trabajo, 

pues allí se identificaron dos factores de alto impacto en las dimensiones demandas 
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emocionales donde se evidencia el impacto la afectación debido a la atención de 

situaciones emocionales complejas de los clientes. 

En cuanto a lo abordado con anterioridad, la empresa puede apoyarse con la ARL, 

o caja de compensación 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 aplicación del cuestionario al desarrollarse virtualmente, no 

genera una relación natural entre el trabajador y el profesional que aplica la prueba, 

generando impedimento al momento de que exista una duda frente a la aplicación del 

mismo. Por otro lado, durante el periodo en que se realizó la prueba el país se encontraba 

bajo la coyuntura del paro nacional del año 2021, en donde una de las instituciones más 

cuestionadas y  afectadas fue la Policía Nacional, por ello posiblemente los miembros de 

la misma también sufrieran desmanes tanto físico como emocionalmente por las 

diferentes acusaciones y hechos que se presentaron, por consiguiente puede haber un 

factor externo que probablemente distorsione las respuestas de los entrevistados. 

Una sobresaliente limitación es la permeabilidad que posee la Policía Nacional para las 

investigaciones, ya que, al ser una institución gubernamental y que tiene unas funciones 

tan sensibles ante la comunidad, suelen restringir mucho la información que otorgan 

haciendo que muchos de los funcionarios no sigan ciertos parámetros a la hora de ser 

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

significativa de la población y no representa en su totalidad la población de la Policía 

Nacional como institución.  

Recomendaciones 

Hacer más participes al personal al momento de estructurar procesos y 

procedimientos, permitiendo su participación frente a la autonomía y tiempos para la 

realización de la labor. 

Se debe realizar actividades que permitan generar espacios de relajación 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 área de estudio, y de esta forma fortalecer el desempeño de su labor al momento de 

verse expuesto con situaciones que se presenten en el día a día de su labor, teniendo en 

cuenta que están en contacto permanente con clientes externos, permitiendo así un manejo 

de emociones y mejorar el auto control y de esta forma mejorar la experiencia propia y del 

cliente. 

Realizar un cronograma mensual donde se estipule abrir un espacio donde se 

permita una conversación 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 área. 

Realizar una campaña con la ayuda del área de RRHH y/o salud ocupacional para 

educar al empleador sobre el estrés dando información básica de cómo 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 campaña se puede realizar por medio del correo institucional 

para que la información este siempre al alcance los empleados. 
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