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Resumen 

El objetivo de esta investigación es el análisis del estrés derivado de las demandas 

emocionales en auxiliares de cartera de una EPS en Bogotá, con el fin de establecer estrategias de 

prevención de acuerdo con los riesgos identificados. Se abordará un estudio correlacional con un 

enfoque cuantitativo, la muestra está conformada por catorce (14) mujeres y seis (6) hombres, de 

una empresa prestadora de servicios de salud siendo la función principal la recuperación de 

cartera morosa, atención al cliente, emisión de respuestas escritas bajo normatividad vigente, 

entre otras; la población se seleccionó a partir de un muestreo no probabilístico de tipo 

intencional. Se utilizará la batería de instrumentos para la evaluación de factores de riesgo 

psicosocial, diseñado por la Pontificia Universidad Javeriana en conjunto con el Ministerio de la 

Protección Social, tomando como referencia los cuestionarios II (Cuestionario de factores de 

riesgo psicosocial intralaboral Tipo B) y VII (Cuestionario para la evaluación del estrés) con el 

fin de medir el nivel de estrés y riesgos asociados al mismo. 

La necesidad de realizar la presente investigación surge con el fin de analizar los niveles 

de estrés frente a las demandas a nivel emocional que presentan los empleados, a partir de los 

resultados obtenidos plantear estrategia de prevención para el mejoramiento del clima laboral, el 

control de los riesgos derivados al estrés, las patologías que se pueden presentar como 

consecuencia de los niveles de estrés, la percepción negativa que puedan llegar a tener los 

trabajadores de la empresa y de su cargo, así como reducir el ausentismo como consecuencia de 

esta demanda. 

Después de revisar y analizar los resultados de este estudio se pudo comprobar que los 

funcionarios de cartera (20) quienes participaron de manera voluntaria en el diligenciamiento del 

cuestionario de factores de riesgo psicosocial intralaboral (Tipo B) y el cuestionario para la 

evaluación del estrés, se pudo identificar que el 70 % de los trabajadores presentan riesgo muy 
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alto y un 10 % riesgo alto en cuanto a la evaluación de factores intralaborales, lo cual indica la 

necesidad urgente de implementar estrategias con el fin de mitigar las posibles consecuencias a 

nivel compañía e individual de la exposición y manifestación de estos factores, los cuales de 

acuerdo a la normatividad Colombiana vigente  (Ministerio de la Protección social, 2008), hace 

referencia a aquellas dimensiones  inherentes al trabajo para el que fue contratado, la 

organización de la empresa, liderazgo y remuneración entre otras.  

Por otro lado,  se pudieron identificar altos niveles de estrés debido a las demandas 

emocionales a las que se encuentra expuestos, comprobando así la hipótesis de trabajo planteada 

en la presente investigación, la cual afirma que las demandas emocionales a las que se encuentran 

expuestos los auxiliares de cartera de una EPS de la sucursal Bogotá, generan altos niveles de 

estrés; así mismo se pudo evidenciar que el 65 %  de los individuos  presenta estrés ya que  se 

encuentran desmotivados, inconformes con la forma de organización del trabajo y la recompensa 

por el mismo (salarios, incentivos ,bonificaciones) , lo cual hace que se disminuya la calidad de 

sus labores, así como el aumento de los ausentismos por sintomatología derivada del estrés de la 

cual se destacan los síntomas de comportamiento social (15%), síntomas intelectuales (10%)  

(Ministerio del Trabajo, 2014).   

Finalmente, se observa que el 65%   de los colaboradores presentan un riesgo muy alto en 

lo que se refiere a la relación estrés vs demandas emocionales, donde se puede notar que algunos 

trabajadores experimentan diferentes situaciones afectivas o emocionales que están afectando de 

manera negativa la labor que desempeñan. 
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Abstract 

 

The objective of this research is the analysis of the stress derived from the emotional 

demands in portfolio assistants of an EPS in Bogotá, in order to establish prevention strategies 

according to the identified risks. A correlational study will be approached with a quantitative 

approach, the sample is made up of twenty officials, from a health service provider company 

whose main function is the recovery of delinquent portfolio, customer service, issuance of written 

responses under current regulations, among others. This sample was selected from an intentional 

non-probability sampling. The battery of instruments for the evaluation of psychosocial risk 

factors will be used, designed by the Pontificia Universidad Javeriana in conjunction with the 

Ministry of Social Protection, taking as reference the questionnaires II (Questionnaire of intra-

labor psychosocial risk factors Type B) and VII (Questionnaire for the evaluation of stress) in 

order to measure the level of stress and risks associated with it. 

The need to carry out this research arises in order to analyze the levels of stress in the face 

of the demands at an emotional level presented by the employees, based on the results obtained, 

propose a prevention strategy for the improvement of the work environment, the control of the 

risks derived from stress, pathologies that may arise as a result of stress levels, the negative 

perception that company workers and their burden may have, as well as reducing absenteeism as 

a consequence of this demand. 

After reviewing and analyzing the results of this study, it was found that the portfolio 

officials (20) who voluntarily participated in the completion of the intra-labor psychosocial risk 

factors questionnaire (Type B) and the stress evaluation questionnaire, it was possible to identify 

that 70% of the workers present very high risk and 10% high risk in terms of the evaluation of 

intra-labor factors, which indicates the urgent need to implement strategies in order to mitigate 
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the possible consequences at the company and individual exposure and manifestation of these 

factors, which according to current Colombian regulations (Ministry of Social Protection, 2008), 

refer to those dimensions inherent to the job for which he was hired, the organization of the 

company, leadership and remuneration among others. On the other hand, high levels of stress 

could be identified due to the emotional demands to which they are exposed, thus verifying the 

work hypothesis proposed in the present investigation, which affirms that the emotional demands 

to which the assistants are exposed portfolio of an EPS of the Bogotá branch, generate high levels 

of stress; Likewise, it was possible to show that 65% of the individuals present stress since they 

are unmotivated, dissatisfied with the form of work organization and the reward for it (salaries, 

incentives, bonuses), which reduces the quality of their work, as well as the increase in 

absenteeism due to symptoms derived from stress, of which the symptoms of social behavior 

(15%), intellectual symptoms (10%) stand out (Ministry of Labor, 2014).Finally, it is observed 

that 65% of the collaborators present a very high risk with regard to the relationship stress vs 

emotional demands, where it can be noticed that some workers experience different affective or 

emotional situations that are negatively affecting the work that they play. 
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INTRODUCCIÓN  

 

La creación de diversas condiciones de trabajo como consecuencia de las diferentes 

demandas del mercado, avances tecnológicos, entre otros, han provocado la aparición de nuevos 

riesgos que afectan la salud de los trabajadores entre estos se encuentra el riesgo psicosocial, 

asociado a las relaciones sociales que influyen en la conducta y en la salud de los individuos de 

una manera positiva o negativa. A raíz de esto, se ha  estudiado la relación existente entre factor 

psicosocial y la salud del empleado , surgiendo la  necesidad de implementar herramientas que 

permitan identificar y evaluar los efectos asociados a factores psicosociales y condiciones de 

trabajo, los cuales en ocasiones pueden generar efectos nocivos tanto para el empleado como para 

la compañía, los cuales van desde altos índices de ausentismo, falta de interés, hasta lesiones o 

enfermedades a nivel físico y emocional,  como consecuencia de los altos niveles de estrés a los 

que pueden estar expuestos los empleados. 

La  Organización Mundial de la Salud (OMS) y la Organización Internacional del Trabajo 

(OIT)  definen factor de riesgo psicosocial como las  condiciones presentes en una situación 

laboral relacionadas con la organización del trabajo, entorno social, realización de la tarea 

asignada; que afectan tanto el bienestar como la salud física, psíquica o social del trabajador 

repercutiendo en el buen vivir del ser  y su entorno. (INSST - Instituto Nacional de Seguridad y 

Salud en el Trabajo., 2021) 

Por otro lado, para la evaluación del riesgo psicosocial desde la óptica de la seguridad y 

salud en el trabajo, es importante analizar y abordar no solo los niveles de estrés y demandas 

emocionales, si no también aquellos factores intralaborales y extralaborales a los que están 

expuestos los colaboradores, con el fin de diseñar e implementar estrategias encaminadas a 

controlar y eliminar de ser posible los efectos negativos de este riesgo.  
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Con esta investigación se pretende analizar los niveles de estrés asociados a las demandas 

emocionales presentes en  los auxiliares de cartera de una  EPS en Bogotá, con el fin de generar 

estrategias de prevención para el mejoramiento del clima laboral, el control de los riesgos 

derivados al estrés, las patologías como resultado de la continua  exposición a  niveles altos de 

estrés, la percepción negativa que puedan llegar a tener los trabajadores de la empresa y de su 

cargo, así como reducir el ausentismo a raíz  de esta demanda. 
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

Descripción y formulación del problema  

Con la evolución económica y tecnológica surge la aparición de nuevos productos y 

servicios en el mercado, en lo que se refiere a servicios nace la necesidad de destinar personal 

que realice acciones de cobro por esta prestación estos, entre los cuales destaca la telefonía, 

créditos, seguros los cuales están sujetos a intereses de mora, reportes en centrales de riesgo entre 

otros. En esta misma línea, se encuentran los servicios de salud proporcionados por empresas 

privadas EPS (Entidades promotoras de salud), las cuales deben administrar y destinar recursos 

del estado en cabeza de la Administradora de Recursos del Sistema General de Seguridad Social 

en Salud (ADRES), con el fin de dar cobertura de salud a los afiliados al sistema. 

 Por otro lado, es importante resaltar que, si bien la omisión de los pagos a seguridad 

social no genera reportes a centrales de riesgo, estas obligaciones están respaldadas por la 

normatividad colombiana mediante la Resolución 2082 de 2016 emitida por la Unidad de pensión 

y parafiscales UGPP, la cual determina los estándares de cobro que deben cumplir todas las EPS, 

para garantizar el recaudo, reporte de evasores de pago y novedades presentadas mensualmente 

por concepto de aportes en salud. (Unidad administrativa especial de gestión pensional y 

contribuciones parafiscales del sistema de la protección social, 2016). 

 Así mismo, este proceso de cobro está avalado por el Ministerio de Salud y Protección 

social el cual establece entre otras cosas la obligatoriedad del pago de aportes por parte de 

empleadores e independientes, al sistema   de salud lo cual apoya la generación de cobros por 

parte de las entidades ya que al ser recursos del estado es de obligatorio el cumplimiento del pago 

y sancionable la evasión. (Decreto 780 de 2016)  
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Este estudio tiene como finalidad  analizar el estrés derivado de las demandas 

emocionales de veinte (20) auxiliares de cartera de la sucursal Bogotá, cuya función principal 

realizar  gestión de cobro telefónica a los aportantes independientes y empleadores por concepto 

de aportes en salud y demás servicios ofrecidos por la empresa (Plan de atención 

complementaria, plan de atención domiciliaria, liquidación mensual de afiliados, UPC adicional, 

prestaciones económicas), esto mediante aproximadamente cien (100) llamadas telefónicas 

diarias, atención presencial a usuarios  y respuesta a comunicados recibidos objetando los cobros, 

en  una jornada laboral de lunes a viernes de 7:00 am a 5:00 pm. 

Además, es importante destacar que aun cuando no son agentes call center- enfocado en 

servicio al cliente, su salario básico y categorización en el mercado laboral corresponde a dicho 

rol, es por ello que se realiza una validación a nivel nacional e internacional frente a la 

contextualización de los factores de riesgo psicosocial a los que están expuestos, elementos intra 

y extralaborales, carga mental y laboral, organización del trabajo, gestión organizacional, etc.  

En el año 2019, en la Universidad de Guayaquil, Ecuador, se realiza un estudio con 

veintiséis operadores telefónicos, donde se determinó entre otras cosas  que la razón del bajo 

rendimiento es el ingreso de funcionarios nuevos, los trabajadores realizan sus actividades de 

manera rápida por ello no tienen trabajo acumulado, finalmente la cifra más alarmante hace 

referencia a  que los funcionarios reprimen sus sentimientos y emociones, debido al constante  

dialogo  con personas groseras y difíciles, lo que limita expresar  sus opiniones sinceras por 

miedo a ser sancionados o multados o despedidos (Vicuña, 2019).                 

A nivel local, se realizan diversos estudios frente  a riesgos psicosociales de 

teleoperadores, tomando como referencia ciento seis 106 trabajadores, de una empresa de 

servicio al cliente, la cual se seleccionó a través del muestreo pirobalística intencional, cuyo 

resultado fue  las condiciones de la tarea, la carga mental con un riesgo alto, condiciones de la 
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organización, características de la organización, grupo social, y de la organización, condiciones 

individuales, características de la personalidad, moderadores afectivos y demográficos con un  

nivel medio. (Colorado, 2010) 

En este sentido y al existir pocos estudios frente al riesgo psicosocial en trabajadores  

enfocados al cobro de cartera en salud,  al ser la salud un derecho fundamental no es posible 

negar el servicio, pero al estar en mora con la cotización en salud se niega la atención , es allí 

cuando los funcionarios están expuestos a maltratos verbales y físicos, sin la posibilidad de 

defenderse,  al ser una entidad vigilada  constantemente por entes gubernamentales como  

superintendencia de salud, Ministerio de salud, se deben cumplir con tiempos de respuesta a 

requerimientos; otro factor  que índice es el nivel de exigencia e indicadores como política de la 

compañía para cumplimiento de recaudo, gestiones diarias, que generan gran tensión en los 

trabajadores.  

Por otro lado, es importante destacar, el  análisis del índice de ausentismo realizado en la 

empresa entre los años 2019 y 2020 se evidencia el no cumplimiento de la meta establecida 

planteada al 1.83% quedando en el 2.30%, reflejándose  altos índices debido a  incapacidades 

médicas que no superan los 3 días, las patologías más frecuentes  a diciembre 30 de 2019 con una 

participación del 53% son cefaleas, diarrea y gastroenteritis, cabe aclarar que se toman cifras del 

año 2019 ya que el 2020 fue un año atípico debido a los altos contagios de  “Infección debida a 

coronavirus, sin otra especificación” con 2845 días perdidos. (SALUD TOTAL EPS-S, 2020) 

Aunque la organización  de manera continua según normatividad aplica la batería de 

riesgo psicosocial, encuesta de clima organizacional, y está certificada como empresa 

familiarmente responsable, no existen estrategias evidentes que aborden este riesgo, de allí la 

importancia de esta investigación encaminada al análisis de los niveles de estrés asociados a las 

demandas emocionales, lo cual beneficia no  solamente al área elegida como objeto de estudio si  
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no a la compañía en general con el fin de plantear estrategias de prevención en pro de reducir el 

ausentismo,  mejorar la calidad de vida de los empleados dentro y fuera de la organización.   

Así las cosas, surge la siguiente pregunta de objeto de estudio:  

¿Cuáles son los niveles de estrés asociados a las demandas emocionales en los 

auxiliares de cartera de una EPS en Bogotá? 
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Objetivos   

General 

Analizar el nivel de estrés derivado de las demandas emocionales en auxiliares de cartera 

de una EPS en Bogotá 

Específicos  

• Identificar los niveles de riesgo psicosocial intralaboral en auxiliares de 

cartera de una EPS sucursal Bogotá. 

• Identificar los niveles de estrés en auxiliares de cartera de una EPS sucursal 

Bogotá. 

• Relacionar los niveles de estrés y demandas emocionales a los que se 

encuentran expuestos los funcionarios. 

• Establecer estrategias de prevención de acuerdo a los niveles de riesgo 

identificados. 
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Justificación  

De acuerdo con la problemática planteada en la presente investigación y conforme a las 

fuentes consultadas se puede evidenciar que en Colombia se han realizado pocos estudios sobre 

los niveles de estrés derivado a las demandas emocionales en funcionarios de cartera de una EPS 

o personal administrativo ,siendo este un sector económico con una gran exposición a los riesgos 

psicosociales ,pareciendo ser que estas  empresas no pueden tener control sobre estas situaciones 

o simplemente pasan desapercibidos, afectando las condiciones de salud y la calidad de vida de 

los operadores de los call center o centros de cobranzas.  

Según información reportada en la encuesta Nacional de Condiciones de Seguridad y 

Salud en el Trabajo realizada en el 2013, se identifican como prioritarios entre otros el riesgo 

psicosocial donde se evidencia que dos (2) de cada tres (3) trabajadores expresaron estar 

expuestos a estos, y entre un 20% y 33% manifestaron manejar altos niveles de estrés.  

(Ministerio de Trabajo , 2013). 

Lo anterior justifica la necesidad de realizar el presente estudio con el fin de conocer los 

niveles de estrés derivado de las demandas emocionales en auxiliares de cartera de una EPS en 

Bogotá, y con los resultados obtenidos establecer estrategias de prevención de acuerdo al riesgo 

identificado.  
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Sub-línea del programa  

La presente investigación se corresponde a la sub línea de gestión, organización y 

gerencia de la seguridad y salud en el trabajo, enfocada el análisis de factores organizacionales en 

la seguridad y salud en el trabajo.                                                                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



20 
Análisis del estrés derivado de las demandas emocionales  

II.  MARCO TEÓRICO  

 

Antecedentes de investigación  

Para la presente investigación se toman como fuente de consulta once (11) antecedentes 

en el ámbito nacional e internacional:  

En primer lugar, se toma como referencia el artículo de investigación, “Factores 

determinantes psicosociales asociados a patologías de stress laboral en funcionarios 

administrativos en una EPS de Bogotá” (Becerra, Quintanilla, Vásquez, & Restrepo, 2020),los 

autores plantean como objetivo principal la identificación y determinación de los factores que 

inciden en la aparición de enfermedades no transmisibles  relacionadas con la salud mental, con 

una población de  50 empleados de una EPS en la cuidad de Bogotá, mediante un estudio 

descriptivo y la aplicación de una encuesta Guillermo Bocanument "factor de riesgo Psicosocial". 

 

Los autores consideran la identificación de factores influyentes con el aumento del estrés 

y carga laboral con el fin de generar estrategias que puedan mitigar estos, y la posible aparición 

de enfermedades crónicas relacionados derivadas a estos , finalmente realizar seguimiento a los 

trabajadores con mayor afectación debido al riesgo psicosocial, esto de acuerdo a lo dispuesto en 

Resolución 2646 de 2008 (Ministerio de Protección Social, 2008), la cual establece los 

parámetros de inclusión y de  intervención por parte de los empleadores , siendo importante 

destacar que la interacción del trabajo, ser humano y medio ambiente influyen en el rendimiento, 

satisfacción y rendimiento en el trabajo. 

Se toma como población cincuenta (50 ) funcionarios, mediante la aplicación de la 

herramienta de investigación Guillermo Bocanument "Factor de riesgo Psicosocial", como 
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resultados de esta se determinó que los principales factores son la carga laboral y/o trabajo bajo 

presión y estrés, en lo que se refiere a la organización del trabajo se encuentra en un 76 contenido 

de la tarea con un 80%, frente a la relación de genero el sexo femenino es de mayor 

predisposición encontrándose entre los 27 a los 59 años siendo población de adultos mayores la 

de menor proporción, así mismo  se presentan sesgos en las respuestas proporcionadas por los 

funcionarios por temor a las represalias que puedan tomar los empleadores. 

En conclusión, de acuerdo a los resultados de este estudio, es importante considerar los 

riesgos psicosociales como un problema de salud pública, teniendo en cuenta los factores intra y 

extra laborales que generan padecimientos tales como el síndrome de burnout, enfermedades del 

sistema cardiovascular y osteomuscular, como consecuencia del estrés. 

Como segunda fuente, se toma como referencia el artículo publicado en el año 2010, en la 

revista argentina de psicología por Conteras, Barbosa, Juárez, y Uribe, titulada “Efectos del 

liderazgo y del clima organizacional sobre el riesgo psicosocial, como criterio de 

responsabilidad social, en empresas colombianas del sector salud”, (Contreras, Barbosa, Juárez, 

& Uribe, 2010) realizado en   cuatro (4) ciudades del país Bogotá, Cali, Bucaramanga y 

Barranquilla. El objetivo de esta investigación es observar algunas variables que se relacionan 

con el estilo de liderazgo, clima organizacional y sociodemográficas siendo tomados como 

criterio de responsabilidad social empresarial, dichos factores inciden en la percepción del riesgo 

psicosocial en los trabajadores del sector salud.  

Se aplica cuestionario de Factores Psicosociales en el trabajo, el cual evalúa cinco (5) 

factores: 1) Labores y condiciones de su realización, 2) organización del trabajo y gestión 

empresarial, 3)  relaciones interpersonales, 4) factores extralaborales, 5) Manifestaciones 

asociadas con riesgos psicosociales, se toma como referencia  a trescientos treinta y ocho  (338) 

trabajadores entidades promotoras de salud  de cuatro (4) ciudades de Colombia, distribuido entre  
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administradores (48.2%), operarios (28.1%),ejecutivos, directivos (14.5%) y técnicos (9.2%), 

quienes en su mayoría están vinculados con contrato a término indefinido (88.8%), se encuentran 

entre los 31 años de edad y su antigüedad en la empresa es de aproximadamente  de tres (3)años  

a ocho (8) meses. 

Se dividió el grupo de estudio en dos (2) subgrupos, el primero con doscientos diez (210) 

participantes y el segundo con ciento veintiocho (128) participantes, la población se compone en 

un 61.5 % en mujeres, que desempeñan sus funciones en horario de oficina (97.0%), cargos 

administrativos (48.2%), contrato a término indefinido (88.8%), con formación técnica o 

profesional (79,6%), en formación académica (70.7%), estrato tres (3) (48.5%), ubicadas en las 

ciudades de Bogotá  y Barranquilla. 

Se pudo determinar, que la organización y las relaciones, los factores extralaborales, 

tienen un impacto negativo, se determinaron dos dimensiones de liderazgo uno enfocado hacia 

las personas, reflexivo, colaborador, honestos, franco, etc., el segundo un tipo de líder volátil 

impredecible, difícil, inflexible, testarudo, extremista, frente al clima laboral, las dimensiones 

predominantes fueron el apoyo y la cohesión. 

En conclusión, este estudio indica la necesidad de trabajar aspectos en la dirección de las 

organizaciones con el fin de incrementar la responsabilidad con el bienestar y calidad de vida, de 

los trabajadores. 

En tercer lugar, en el  acta Colombiana de psicología,  año 2009,los  autores  Contreras, 

Acosta, Barbosa, Rodríguez y Mejía, publican el artículo titulado “Estilos de liderazgo, clima 

organizacional y riesgos psicosociales en entidades del sector salud”, (Barbosa, Juárez, Uribe, & 

Mejía, 2009); el objetivo de este estudio es describir el clima organizacional, los factores de 

riesgo psicosocial, y estilos de liderazgo en un grupo de 400 trabajadores del sector salud en 

cuatro (4) ciudades de Colombia Barranquilla, Bogotá, Cali, Bucaramanga, con una media de 
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edad de 30-27, una antigüedad promedio de 43 meses, una mayor participación de mujeres 

equivalente el 63.8%,  con cargos operarios 29.8% y administrativos 40.5%,trabajan en horario 

de oficina 95.3%, con escolaridad técnica 43.8% y  profesional 34.8%, finalmente perteneciendo 

a un estrato intermedio  3 con una participación del 50.8% ,este con el fin de identificar las 

diferencias entre ellas, abordando la responsabilidad social empresarial. 

Se aplico cuestionario de factores  psicosociales en el trabajo, el cual fue diseñado por 

Espinosa y Romero en el año 2002, este  evalúa labores y condiciones de su realización, 

organización del trabajo y gestión empresarial, relaciones interpersonales, factores extralaborales, 

manifestaciones asociadas con riesgos psicosociales, se aplican  medidas distintas y 

complementarias de los factores evaluados, la primera es la frecuencia en la aparición o presencia 

de los factores de riesgo, impacto emocional por exposición a estos. 

Frente a los riesgos psicosociales, Bucaramanga es la que presenta más altos niveles a 

excepción del factor organizacional a diferencia de Cali que presenta un alto índice en este factor, 

como resultados globales se obtuvo: factores de relaciones interpersonales 39.9, factor laboral 

36.6, factor organizacional 31.3, factor extralaboral 19.1. 

De acuerdo con esto es importante implementar estrategias que fortalezcan las habilidades 

de los individuos para relacionarse entre sí, la comunicación, la resolución de conflictos, valores 

éticos, compromiso, confianza, respeto, tolerancia etc. El segundo factor es el laboral, el cual 

hace referencia a las condiciones para la realización de la tarea, en tercer lugar, el factor 

organizacional. 

Finalmente, los autores sugieren seguir realizando estudios comparando culturas y 

subculturas para comprender el efecto que tienen sobre el liderazgo, así mismo construir modelos 

que de acuerdo con estas diferencias para optimizar el liderazgo basado en el comportamiento 
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ético para fomentar la productividad, calidad de vida, bienestar, y la satisfacción laboral de los 

individuos. 

Una cuarta visión, es la propuesta por Neisa y Colorado en el 2010, a través del postulado 

“Factores de riesgo psicosociales asociados al cargo de teleoperador”, (Neisa & Paola, 2010) 

en la ciudad de Bogotá, cuyo objetivo fue evaluar, identificar y clasificar los factores de riesgo 

psicosocial presentes en el cargo de teleoperador de atención al cliente. Esta investigación fue 

descriptiva, se tomó una muestra de ciento seis (106) trabajadores de una EPS, la cual estuvo 

conformada por 82 mujeres, 31 hombres y 4 que no se identificaron sexualmente. Se tomaron en 

cuenta tres (3) criterios de inclusión de la muestra: personal operativo, personal que labore en 

jornada diurna con horario de ocho (8) horas y personal contratado directamente por la empresa. 

Así mismo como criterios de exclusión de la muestra se tuvieron en cuenta: personal 

administrativo que no tiene contacto con clientes, personal que labora menos de ocho (8) horas 

diarias, quienes laboran más de ocho (8) horas diarias, personal en misión, se evaluaron tres (3) 

aspectos condiciones internas del trabajo, características individuales, condiciones externas al 

trabajo. 

Los resultados obtenidos, presenta un alto riesgo en cuanto a las condiciones de la tarea, 

cantidad de esfuerzo físico, tensión, sobre esfuerzo muscular y posición estática en la que se 

mantiene durante la realización de las actividades, frente a las condiciones de la tarea y la carga 

mental, la demanda del trabajo, tipo de información  que plantea la tarea, nivel de información 

que posee el trabajador de su trabajo, falta de entrenamiento y orientación acerca a sus funciones, 

generan consecuencias negativas en la salud del trabajador. Frente a la carga mental, la presión 

por el tiempo, complejidad, rapidez, nivel de atención, poca variedad pueden generar efectos 

negativos. 
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En conclusión, este estudio refleja la importancia de abordar, evaluar, tomar decisiones, y 

control de factores de riesgo psicosocial enfocados en las condiciones de la tarea, condiciones de 

la organización, cargas físicas y mentales, así como implementar estrategias con el fin de abordar 

de manera adecuada la evaluación y control de riesgos. 

En quinto lugar, el articulo “Factores de riesgo intralaboral asociados al clima 

organizacional y su efecto sobre el síndrome de burnout en el sector salud”, desarrollado por 

Daza, Plaza, Hernández, en el año 2017 para la revista Espacios, cuyo principal objetivo es 

determinar si los factores de riesgo intralaboral asociados al clima organizacional, tienen alguna 

incidencia en la aparición y padecimiento del síndrome de burnout, en los empleados del área 

administrativa de las EPS en la ciudad de Montería. (Ramírez, Gómez, & Riaño, 2017) 

Se desarrollo una investigación de tipo no experimental transversal no correlacional, 

tomando como muestra  veinte (20) IPS (empresas privadas) y dos (2) E.S.E (públicas), esta 

población  está conformada por 415 participantes,  283 hombres (68%), 132 mujeres (32%), el 

estado civil estuvo distribuido así 6 personas separadas, 126 casadas, 217 solteras, 65 unión libre 

y 6 viudos, en un rango de edad entre los 18 y 62 años, por otro lado, 204 no tienen hijos  (49%), 

211  tienen entre 1 y 2 hijos (51%) 

De acuerdo con esto, la posibilidad de no poseer el síndrome es del 78%, solo se 

encontraron 5 casos positivos, frente a la relación que existe entre los factores de riesgo y el 

síndrome de burnout las dimensiones liderazgo, relaciones sociales en el trabajo, 

retroalimentación del desempeño, claridad de rol, capacitación, manejo de cambio, desarrollo de 

conocimientos, autonomía, recompensas y reconocimiento no tienen  incidencia sobre la 

prevalencia del síndrome, por otro lado, la compensación tiene un efecto importante en la 

ocurrencia del síndrome, ya que la remuneración es importante como valoración del trabajo 

desempeñado. 
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En sexto lugar, según el artículo consultado “Factores de riesgo psicosocial y estrés 

laboral en teleoperadores asociado a síntomas psicosomáticos, ansiosos y depresivos”. (Unda, 

Nava, & Contreras, 2019) El objetivo de las autoras fue evaluar los factores de riesgo psicosocial 

y estrés laboral asociados a síntomas psicosomáticos, ansiedad y depresión. Dicho estudio se 

ejecutó en la ciudad de México con 100 trabajadores de Call Center en dos organizaciones, la 

primera es una institución gubernamental en la que los teleoperadores agendan  citas médicas y la 

segunda pertenecientes a una empresa privada agencia de viajes El diseño de estudio fue 

observacional, transversal y correlacional, consistió en realizar un cuestionario con diferentes 

componentes de evaluación entre los cuales se encuentran : demandas psicológicas del trabajo, el 

control del trabajo, apoyo social de jefes y compañeros, escala de supervisión controlante de 

Juárez García Juárez-García, Hindrichs y Quezada (2015); se toma supervisión controlante como 

un factor psicosocial en el trabajo que implica un conjunto de acciones de vigilancia o inspección 

hacia un subalterno y las tareas que realiza, escala sintomática de estrés permite conocer los 

síntomas que el trabajador tiene sobre la exposición al estrés, escala de ansiedad y depresión y los 

datos demográficos. 

Dentro de los principales resultados presentados y el análisis de las respuestas de los 

cuestionarios aplicados, se encuentra que la percepción de sintomatología psicosomática de estrés 

se ubica en el 48 de trabajadores, quienes presentan altos niveles de estrés, con manifestaciones 

como la acidez estomacal, dificulta para conciliar el sueño, pesadillas, dolor de cabeza, mareos, 

sudoración en manos, falta de energía, fatiga, nerviosismo e irritabilidad, síntomas depresivos y 

ansiosos. 

Así mismo, z mencionan que el ser teleoperador de Call Center representa una actividad 

con grandes riesgos para la salud mental, condiciones de trabajo rutinario, altas demandas 

laborales, estrés, actividades altamente estandarizadas, mala remuneración, frecuente rotación de 
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personal. Finalmente, recomiendan incrementar la autonomía del trabajador y disminuir la 

supervisión basada en control, además de mejorar el clima laboral con una mayor participación 

de jefes y compañeros de tal manera que se minimicen los riesgos de afectación a la salud mental. 

Como séptima referencia se toma, la tesis realizada por Salazar, en el (2019), sobre “El 

estrés laboral y el desempeño en teleoperadores de cobranza, Caja Sullana, agencia 

administrativa Sullana” (Salazar, 2019), cuyo objetivo fue  analizar y determinar la influencia del 

estrés en el desempeño de los teleoperadores de Cobranza Caja Sullana-Agencia Administrativa 

2015; dicho estudio se realizó en la ciudad de Perú en el estado de Sullana, la muestra fue de 20 

teleoperadores mediante la aplicación de  una encuesta y siendo procesada mediante un software 

estadístico, lo que permitió analizar y discutir los resultados ampliamente, para luego obtener las 

conclusiones del estudio y plantear las debidas recomendaciones.  

La metodología de investigación que la autora utilizo fue de tipo no experimental, diseño 

descriptivo, correlacional (Causa-Efecto), durante el desarrollo de esta se utilizó, como 

instrumento de recolección de datos el cuestionario conformado por una serie de preguntas 

basadas en las variables de estudio 

Dentro de los principales resultados presentados por Salazar, se evidencia que el 55% de 

los trabajadores coinciden con que el clima organizacional influye en el desempeño de sus 

labores, es importante resaltar que las buenas relaciones laborales entre e los trabajadores, los 

gerentes y demás responsables para lograr así un trabajo de alta calidad, reconocido en todas las 

áreas y a nivel de competencia. Por otro lado, menciona que el 75% de los empleados, indican 

que se encuentran de acuerdo en que conocer su desempeño le permite mejorar.  

Finalmente, recomienda al área de cobranza reconsiderar la retribución actual, como 

estrategia para promover la competitividad entre los funcionarios ya que estos han relacionado la 
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remuneración con su desempeño, afirmando que si existe una mejor retribución habrá un mayor 

compromiso.  

La octava referencia, es la tesis realizada por Delgado, en el (2018), sobre “Estudio del 

riesgo psicosocial en una empresa de call center y propuesta de control” (Russo & Delgado, 

2018), cuyo objetivo es evaluar los factores psicosociales predominantes en los trabajadores de 

una empresa de call center de la ciudad de Quito, con el fin de elaborar propuestas de mejora ante 

los factores de riesgo a los que los trabajadores se encuentran expuestos en mayor medida. 

El desarrollo de la investigación es de tipo descriptivo transversal, la cual se realiza 

mediante la aplicación de un cuestionario con el fin de evaluar la realidad psicosocial de los 

trabajadores y el factor de riesgo al que se encuentran expuestos con mayor frecuencia, con el fin 

de plantear mediadas de control. La población objeto de estudio fue los teleoperadores de un call 

center en el área de atención de al cliente para un banco en la cuidad de Quito, siendo la muestra 

de 171 trabajadores, dividida en 95 mujeres (56%) y 76 hombres (44%), ubicados en un rango de 

edad entre los 25 a 34 años (63%) aplicándose 108 cuestionarios, entre 35 y 44 años (17%) con 

29 cuestionarios y entre los 16 y 24 (16%) años con 28 cuestionarios. 

Según con lo anterior y de manera global la autora pudo determinar que el factor 

psicosocial con mayor riesgo está entre la relación de los trabajadores, la satisfacción con las 

áreas de atención y la supervisión directa con una participación del 58%, en segundo lugar, con el 

43% la autonomía del colaborador en toma de decisiones sobre las tareas a realizar y la solución 

de problemas que se presentan durante su jornada laboral. 

En conclusión, esta investigación refleja la importancia de fortalecer las aptitudes y 

actitudes de los líderes, promoviendo así talleres de liderazgo, comunicación asertiva, habilidades 

gerenciales y programas de sensibilización sobre su rol como líder, su función dentro de la 

organización, potenciando las habilidades y destrezas de ellos, así mismo  capacitar a los  
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trabajadores frente a  la importancia de tener autonomía de poder resolver cualquier eventualidad 

que se le presente cuando su líder no se encuentre con el fin de  mejorar la eficiencia y eficacia  

de los teleoperadores dentro de la compañía. 

 

En noveno lugar y según el trabajo de grado “Percepción de los niveles de riesgos 

psicosociales en trabajadores de una entidad financiera en Colombia”, (De La Cruz, 2019), cuyo 

objetivo es identificar los niveles psicosociales derivados de los factores intra y extra laborales 

que presentan los trabajadores en una entidad financiera, así como la implementación de un 

programa de intervención psicosocial según los resultados encontrados. 

Esta  investigación fue  cuantitativa de tipo descriptivo con un diseño no experimental de 

corte transversal, se utilizaron  los cuestionarios de factores de riesgo psicosocial extralaboral y el 

cuestionario para la evaluación del estrés, de la batería de riesgos psicosociales, tomando  como 

muestra 83 colaboradores con mínimo cuatro meses de vinculación en la organización, 50 

mujeres (60,2%), 33 hombres (39,8%), el rango de edad esta entre: 18 y 26 años equivalente a 14 

colaboradores (16,87%), entre los 27 y 35 41 participantes (49,40%) y entre los 36 y 45 años, 28 

participantes (33,73%). 

Según los resultados obtenidos el autor pudo deducir que los colaboradores menores de 

26 años tienen un nivel alto de riesgo intralaboral en las dimensiones de control y autonomía 

sobre el trabajo (456,1%), demandas emocionales con un (33,6%), quienes tienen entre 26 y 35 

años tienen un riesgo alto en las dimensiones de capacitación. Lo anterior parte de las diferentes 

dimensiones evaluadas como: relaciones familiares, influencia del entorno extralaboral sobre el 

trabajo, situación económica, entre otras, resaltando la importancia de abordar de manera 

prioritaria las problemáticas detectadas y proceder de manera correctiva y/o preventiva. 
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Para concluir y según los resultados emitidos por la percepción de los niveles de factor de 

riesgo psicosocial, la autora realiza la siguiente recomendación con el fin de ser aplicadas a los 

colaboradores de la entidad financiera en Colombia, una de ellas es las oportunidades para el uso 

y desarrollo de habilidades y conocimiento, en donde se debe especificar las funciones, rol, la 

importancia del cargo dentro de la empresa y sobre todo la autonomía al tomar alguna decisión 

sobre algún inconveniente presentado durante el desarrollo de la actividad para el cual fue 

contratado. 

La décima fuente consultada fue la Encuesta Nacional de Condiciones de Seguridad y 

Salud en el trabajo en el Sistema general de Riesgos Laborales, Torres (2013), la cual tiene como 

objetivo establecer, medir y analizar las condiciones de seguridad y salud en el campo formal e 

informal o independientes en diferentes actividades económicas según lo establecido en el 

Decreto 1607 de 2002, en centros de trabajos categorizados y en diferentes hogares de las áreas 

urbanas de Colombia, según con los datos del censo DANE 2005. (Ministerio del Trabajo, 2013) 

El diseño de esta encuesta fue muestreo probabilístico aplicada a trabajadores, de los 

Centros de Trabajo previamente seleccionados, población trabajadora ubicada en sus hogares, en 

los diferentes puestos de trabajo como independientes o en una actividad económica formal o 

informal. La Muestra total fueron 2352 encuestas distribuidas así: según el tamaño de la 

organización 1150 encuestas en centros de trabajo aplicada a representantes legales, directores o 

coordinadores de seguridad y salud en el trabajo y a 1202 a trabajadores de centros de trabajo. 

Se puede concluir que el (58.1%) de las empresas encuestadas realizan actividades de 

salud ocupacional, mientras que el 41% de las empresas no llevan a cabo ninguna actividad de 

Salud Ocupacional. Al igual que los recursos asignados a las actividades de salud ocupacional el 

(37.5%) manifestaron hacerlo mientras que casi dos de cada tres empresas no destinan recursos 

de su presupuesto para el sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo. 
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Lo anterior nos lleva a la explicación del papel tan importante que cumplen las 

Administradoras de Riesgos Laborales dentro de cada organización ya que tienen como función 

promover y divulgar programas de medicina laboral, salud ocupacional y seguridad industrial, 

mediante campañas publicitarias, jornadas de capacitación, asesorías; entre otros, logrando que 

las organizaciones garanticen el bienestar y calidad de vida de sus trabajadores, las condiciones 

del ambiente de trabajo, el control de los riesgos laborales dando cumplimiento a la normatividad 

nacional vigente, brindando los recursos humanos, físicos y financieros necesarios para una 

adecuada gestión en Seguridad y salud en el Trabajo dentro de las mismas. 

 

Como onceava fuente de consulta es el estudio realizado por la Medico Cirujana 

ocupacional y ambiental, titulada Prevalencia de estrés laboral en trabajadores de un contact 

center de Bogotá en el año 2015, (Vargas, 2015) , este es un estudio de corte transversal el cual 

evaluó desde tres perspectivas la prevalencia de  elementos estresores de índole laboral y sus 

síntomas, se tomó como población objeto de estudio 440 empleados de un Contac center en la 

cuida de Bogotá mediante la aplicación de las encuestas JCQ (Job Content Questionnaire), ERI 

(Effort Reward Imbalance Questionaire), y Cuestionario para la Evaluación del Estrés, así 

mismo, se realizó una comparación entre los trabajadores que usan audífono con diadema y 

quienes no. Se obtuvieron tres niveles de prevalencia del estrés: Bajo en un 13%, muy bajo 

83.8% y un 3.2% de los encuestados no presentaron niveles de estrés, sin encontrarse niveles 

altos o medio.  

Frente a la comparación mencionada con anterioridad, se evidencio que quienes usan 

diadema tienen niveles bajos 25%, muy bajo 68%, no presentan síntomas 6.5%, por otro lado, 

quienes no usan diadema presentaron el 1% en estrés bajo, 99% en estrés muy bajo, y no hubo 

participantes que no presentaran niveles de estrés.   
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Estresores laborales tales como la autoridad de decisión y la percepción de recompensa 

fueron variables en esta población, al usar la diadema de tener un nivel de estrés bajo fue del OR 

2,32 IC95% (1,56-6,09), ya que al usar este articulo tiene un doble de riesgo de bajo estrés en 

trabajadores operativos de Contact Center frente a presentar un estrés muy bajo. La prevalencia 

general fue baja en ambos grupos, las mujeres, los jóvenes y participantes estrato 2 y 3 tuvieron 

mayor participación, también se determinó que existe dos veces mayor riesgo al usar la diadema 

de tener estrés bajo, finalmente, se recomienda realizar un mayor seguimiento a los estresores y 

síntomas de estrés promoviendo más estudios sobre el tema.  
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Bases Teóricas 

El estudio, delimitación de los riegos psicosociales y sus consecuencias como 

trastornos mentales son abordados desde diferentes puntos de vista y se definen conceptos 

claves en dicho tema de estudio, entre los cuales se encuentran, riesgo psicosocial, gestión 

organizacional, características de la organización del trabajo, características del grupo 

social de trabajo, condiciones de la tarea, interfase persona tarea, jornada de trabajo, estrés, 

trastornos mentales, entre otros.  

La Organización Internacional del Trabajo define los riesgos psicosociales como 

(Organización Internacional del Trabajo, 2013) 

Los factores de riesgo psicosociales son aquellas características de las condiciones de 

trabajo que afectan a la salud de las personas a través de mecanismos 

psicológicos y fisiológicos a los que se llama estrés. Podemos entender 

mejor la palabra PSICOSOCIALES si la descomponemos: PSICO porque 

nos afectan a través de la psique (conjunto de actos y funciones de la 

mente) y; SOCIAL porque su origen es social (determinadas 

características de la organización del trabajo). 

 

Así mismo, estos se identifican cinco (5) grandes grupos de estos riesgos 

establecidos por la OIT mediante la enciclopedia de salud y seguridad en el trabajo, 

(TRABAJO): 

 

1. Exceso de exigencias psicológicas del trabajo: hace referencia a la velocidad del 

trabajo, cuando hay que trabajar rápido o de forma irregular, no se pueden 

expresar opiniones, se deben tomar decisiones difíciles y de forma rápida. 
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2. Falta de control, influencia y desarrollo en el trabajo: No hay autonomía en la 

forma de realizar las tareas, no es posible aplicar habilidades y conocimientos, no 

es posible adaptar el horario laboral a las necesidades familiares, ni definir 

espacios de descanso. 

3. Falta de apoyo social y de calidad de liderazgo: No hay apoyo de lideres o 

compañeros, el trabajo es aislado, no hay tareas definidas, no hay tiempo ni se 

cuenta con la información adecuada. 

4. Escasas compensaciones del trabajo: Falta de respeto, inseguridad contractual, 

cambios de puesto y servicio en contra de la voluntad del trabajador, trato injusto 

o violento, no se reconoce el trabajo o la remuneración es muy baja.  

5. Doble jornada o presencia: Alternar las obligaciones y trabajo doméstico con las 

exigencias laborales siendo el segundo remunerado pero el primero no, pero con 

la misma importancia. 

Este fenómeno que ha incrementado con el paso del tiempo, el desarrollo del mercado y 

nuevas tecnologías aumentando así también la exigencia metal y física de los individuos, 

impactando negativamente a nivel físico desencadenando fuertes migrañas, trastornos a nivel 

digestivo, y deteriorando la salud mental y las relaciones interpersonales (familia, compañeros de 

trabajo, amigos, etc.). 

 

Elementos del riesgo psicosocial -Factores intralaborales  

En segundo lugar, es pertinente definir cada uno de los elementos o componentes del 

riesgo psicosocial intralaborales, extralaborales, e individuales, según lo establece la Resolución 

2646 de 2008 Art. 6 
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Por la cual se establecen disposiciones y se definen responsabilidades para la 

identificación, evaluación, prevención, intervención y monitoreo permanente de la exposición a 

factores de riesgo psicosocial en el trabajo y para la determinación del origen de las patologías 

causadas por el estrés ocupacional  (Ministerio de Protección Social, 2008). 

a) Gestión Organizacional: Hace referencia a la administración del personal, estilos 

de mando, formas de pago y contratación, actividades de inducción, capacitación, 

bienestar social, evaluación de desempeño, etc.  

b) Características de la Organización del trabajo: Hace referencia a la forma de 

comunicarse, tecnología disponible, forma de organizar el trabajo, demandas de 

forma cualitativa y cuantitativa.  

c) Características del grupo social de trabajo: Clima organizacional, cohesión, 

calidad de las relaciones, trabajo en equipo.   

d) Condiciones de la tarea: Se refiere a las demandas de carga mental tales como 

velocidad, complejidad, atención, minuciosidad, variedad, y apremio de tiempo. 

e) Carga física: Se refiere al esfuerzo fisiológico, frente a la postura corporal, 

movimientos, fuerza, cargas, involucrando el sistema osteomuscular, 

cardiovascular, y metabólico.   

f) Condiciones del medioambiente de trabajo: Involucra elementos físicos, 

químicos, biológicos, diseño de puesto de trabajo, saneamiento. 

g) Interfase persona-tarea: Hace referencia a los conocimientos y habilidades que 

posee la persona, así como las demandas de la tarea, iniciativa, autonomía, 

identificación del trabajador con su labor y con la empresa. 
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h) Jornada de Trabajo: Se refiere a la información por área, cargos de la empresa, 

jornada laboral, frecuencia de pausas activas, tiempos de descanso y consumo de 

alimentos, rotación de turnos. 

i) Número de trabajadores por tipo de contrato: Hace referencia a la modalidad 

de contrato laboral (civil, comercial o administrativo), según la organización 

(economía solidaria, cooperativas, agremiaciones y asociaciones).   

j) Tipo de beneficios recibidos a través de los programas de bienestar de la 

empresa: Se refiere a la creación de programas de vivienda, educación, 

recreación, deporte, familia, etc. 

k) Programas de capacitación y formación permanente de los trabajadores:  

Hace referencia al proceso educativo para fortalecer los conocimientos, el 

desarrollo de habilidades, cambio de actitudes, el incremento de la capacidad 

individual y colectiva, lo cual contribuye al cumplimiento de la misión de la 

organización. 

Elementos del riesgo psicosocial -Factores extralaborales  

En tercer lugar, la misma la Resolución 2646 de 2008 Art.7 establece la identificación y 

evaluación de los factores psicosociales extralaborales (Ministerio de Protección Social, 2008) 

a) Utilización del tiempo libre: Se refiere a aquellas actividades extralaborales tales 

como servicios domésticos, recreación, deporte, educación, entre otras.  

b) Tiempo de desplazamiento y medio de transporte utilizado: Cantidad de 

tiempo que se utiliza en el recorrido casa -trabajo o trabajo-casa 

c) Pertenencia a redes sociales de apoyo: Hace referencia a la pertenencia del 

colaborador a colectivos que pueden ser su apoyo en caso de ser requerido los 
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cuales pueden estar conformados por la familia, grupos sociales, comunitarios o de 

salud. 

d) Características de la vivienda: Se refiere al estrato, si la vivienda es propia o 

arrendada, acceso a vías, servicios públicos, entre otros.    

e) Acceso a servicios de salud. 

Elementos del riesgo psicosocial -Factores individuales  

Así mismo la Resolución 2646 de 2008 Art.8 establece la identificación y evaluación de 

los factores psicosociales individuales (Ministerio de Protección Social, 2008) 

a) Información Sociodemográfica:  Contiene información sobre sexo, edad, 

escolaridad, número de personas a cargo, ocupación, área de trabajo y antigüedad, 

es pertinente actualizar estos datos de manera anual. 

b) Características de personalidad y estilos de afrontamiento:  Son elementos que 

se evalúan mediante instrumentos psicométricos y/o clínicos los cuales deben ser 

aplicados y evaluados únicamente por personal experto en estos.  

c) Condiciones de salud: Se evalúa mediante exámenes médicos ocupacionales. 

Por otro lado, el Articulo 9 de la Resolución 2646 de 2008, contempla la evaluación de 

los efectos de los factores de riesgo psicosocial  (Ministerio de Protección Social, 2008) 

a) Condiciones de Salud: En esta se deben tener en cuenta los diferentes sistemas 

corporales. 

b) Ocurrencia de accidentes de trabajo y enfermedad profesional: Evaluar índices según 

la actividad laboral. 
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c) Estadísticas de morbilidad y mortalidad: Estadísticas de ocurrencia a causa de 

accidente de trabajo, enfermedad profesional, enfermedad común, realizando la 

validación de diagnósticos, días de incapacidad médica, ocupación y género.   

d) Ausentismo: Se deben tener en cuenta elementos como frecuencia y causa de 

inasistencia laboral. 

e) Rotación de personal:  Se debe analizar frecuencia y cantidad de ingresos y retiros de los 

trabajadores. 

f) Rendimiento: Hace referencia a la evaluación del nivel de desempeño laboral. 

El estrés  

Otro elemento importante en la presente investigación es el Estrés tomado como la 

principal consecuencia de los riesgos psicosociales definición dada por la OIT (Organización 

Internacional de Trabajo , 2016)  

 

El estrés es la respuesta física y emocional a un daño causado por un desequilibrio entre 

las exigencias percibidas y los recursos y capacidades percibidos de un 

individuo para hacer frente a esas exigencias. El estrés relacionado con el 

trabajo está determinado por la organización del trabajo, el diseño del 

trabajo y las relaciones laborales, y tiene lugar cuando las exigencias del 

trabajo no se corresponden o exceden de las capacidades, recursos o 

necesidades del trabajador o cuando el conocimiento y las habilidades de 

un trabajador o de grupo para enfrentar dichas exigencias no coinciden 

con las expectativas de la cultura organizativa de una empresa   
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El impacto del estrés varia de un individuo a otro y está estrechamente ligado con el tema 

central de la presente investigación (riesgos psicosociales), los elevados niveles de estrés 

contribuyen al deterioro de la salud y conductas de afrontamiento no saludables dentro de los 

cuales se encuentran: (Organización Internacional de Trabajo , 2016) 

 

Tabla 1 

 Consecuencias del estrés  

Trastornos de salud Comportamientos de 

Afrontamiento 

Efectos  

Enfermedades cardiovasculares 

Trastornos Musculo esqueléticos 

Burnout (Agotamiento) 

Depresión  

Ansiedad 

Suicidio 

Abuso de alcohol y drogas 

Mayor consumo de tabaco 

Dieta poco saludable 

Sedentarismo 

Trastornos del sueño 

 

Mayor absentismo  

Mayor presentismo 

Menor satisfacción, 

motivación y 

compromiso 

Rotación de personal 

Rendimiento reducido 

Menor productividad, 

competitividad e 

imagen pública de la 

empresa  

Estos son los efectos del estrés que se afectan directamente a los trabajadores Fuente: 

Elaboración propia con base en datos de la OIT (Organización Internacional de Trabajo , 2016) 
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Es pertinente mencionar, que en el año 2010 la OIT incluye en la lista de enfermedades 

profesionales los trastornos mentales y de comportamiento (trabajo, 2010),destacando las  

alteraciones por estrés postraumático, trastornos mentales, comprobados  científicamente o por 

métodos adaptados  a las condiciones y la práctica nacionales, así mismo aquellos con  vínculo 

directo entre la exposición a factores de riesgo  resultantes de las actividades laborales vs  los  

trastornos mentales o del comportamiento contraídos  por el colaborador. 

A nivel nacional, en el año 2014 el Ministerio del Trabajo mediante expide el Decreto 

1477 Tabla de enfermedades Laborales, en esta se incluyen agentes psicosociales (parte A), 

grupo IV trastornos mentales y de comportamiento (Parte B), siendo este objeto del presente 

estudio dentro de los cuales se contemplan (Ministerio del Trabajo, 2014):  

 

• Trastornos de pánico 

• Trastorno mixto ansioso depresivo 

• Trastornos de adaptación, humor ansioso, humor depresivo, alteraciones del 

comportamiento 

• Estrés post- traumático 

• Trastornos del sueño debido a factores no orgánicos 

• Síndrome de agotamiento profesional- Síndrome Burnout 

• Trastornos de ansiedad 

 

Finalmente, dicho decreto delimita los efectos causados por agentes psicosociales dentro 

de los cuales se encuentran: 

• Trastornos agudos y transitorios                                      
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• Depresión – Episodios depresivos 

• Trastorno de pánico  

• Trastorno mixto ansioso- depresivo 

• Trastorno de adaptación  

• Reacciones a estrés grave 

• Hipertensión arterial secundaria  

• Angina de pecho 

• Infarto  

• Encefalopatía 

• Úlcera 

• Síndrome de colon irritable con y sin diarrea 

• Gastritis 

• Trastornos del sueño 

• Estrés post- traumático 

Síndrome de Agotamiento laboral “Burnout” 

El síndrome de Burnout o agotamiento laboral significa estar quemado desgastado o 

exhausto a causa del trabajo, es entendido como una respuesta al estrés laboral crónico con 

consecuencias negativas con repercusiones individuales y colectivas, caracterizado por 

agotamiento emocional el cual consiste en una sensación de desgaste, sobresfuerzo físico, 

agotamiento fatiga generadas por la atención de personas fuera de las condiciones del trabajador. 

Por otro lado, se puede manifestar mediante actitudes frías e impersonales se evidencia por 

sentimientos, actitudes, respuestas negativas distantes, irónicas y frías hacia otras personas, en lo 

laboral se refiere a este tipo de actitudes frente a clientes y usuarios. Finalmente, la baja 
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realización personal/ logro profesional o personal, hace referencia a la autoevaluación negativa, a 

raíz de la sensación de ineficacia y falta de logros traducido en bajo rendimiento laboral, 

incapacidad para trabajar bajo presión, baja autoestima, afectando las relaciones personales y 

laborales. (Ministerio del trabajo, 2018). En conclusión, y de acuerdo con la recopilación de 

conceptos, el riesgo psicosocial tiene gran incidencia en la salud mental y física de los individuos, 

genera patologías que pueden causar incapacidad temporal y permanente, aumenta el ausentismo 

y reduce la productividad labor
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Bases Legales  

Tabla 2 

NORMA AÑO AUTORIDAD 

QUE 

EMITE 

REQUISITO 

ESPECIFICO 

CLASIFICACIÓN 

ESPECIFICA 

DESCRIPCIÓN PROCESOS/ACTIVIDADES 

O ÁREAS 

RELACIONADAS 

Ley 1010 

 

(Ministerio 

de la 

Protección 

Social , 

2006) 

2006 Ministerio de la  

Protección 

social 

Toda la norma Acoso laboral Se adoptan medidas 

para la prevención, 

corrección y sanción 

del acoso laboral y 

demás hostigamientos 

en las relaciones de 

trabajo 

Jefe Inmediato  

Encargado de SST 

Toda la organización  

Ley 9 

 

1979 Ministerio de 

Salud 

Articulo 84  

Literal A y G 

Carga Laboral Los empleadores están 

en la obligación de 

proporcionar espacios 

de trabajo en 

Jefe Inmediato  

Encargado de SST 

Toda la organización 



44 

 

(Ministerio 

de Salud, 

1979) 

condiciones adecuadas 

de higiene y seguridad, 

generar métodos de 

trabajo con riesgos 

bajos y realizar 

programas de 

educación frente los 

riesgos de la salud a los 

que están expuestos los 

trabajadores y métodos 

de prevención y control  

Ley 776  

 

(Ministerio 

de trabajo y 

seguridad 

2002 Ministerio de 

trabajo y 

seguridad social  

Articulo 8 Seguridad y salud 

en el trabajo 

Establece la 

obligatoriedad del 

empleador de reubicar 

al trabajador por 

incapacidad parcial, o 

Jefe Inmediato  

Encargado de SST 
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social , 

2002) 

proporcionar 

actividades de acuerdo 

con sus capacidades y 

aptitudes efectuando 

los movimientos de 

personal necesarios.  

Ley 1502  

 

(Ministerio 

de Salud y 

protección 

social , 

2011) 

2011 Ministerio de 

Salud y 

protección 

social  

Toda la norma Seguridad y salud 

en el trabajo 

Se promueve la cultura 

y semana de la 

seguridad social, 

implementando la 

jornada nacional de la 

seguridad social   

Encargado de SST 

Alta dirección  

Recursos humanos  

Resolución 

2646 

 

2008 Ministerio de la  

Protección 

social 

Toda la norma Seguridad y salud 

en el trabajo 

Se establecen 

disposiciones y 

responsabilidades con 

Encargado de SST 

Alta dirección  

Toda la organización 
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(Ministerio 

de la 

Protección 

social, 

2008) 

el fin de identificar, 

evaluar, prevenir, 

intervenir y monitorear 

la exposición a factores 

de riesgo psicosocial en 

el trabajo, finalmente 

determinar el origen de 

las patologías 

generadas por el estrés 

ocupacional.  

Resolución 

2404 

 

(Ministerio 

del Trabajo , 

2019) 

2019 Ministerio del 

trabajo  

Toda la norma  Seguridad y salud 

en el trabajo 

Indica los referentes 

técnicos mínimos 

obligatorios para 

identificar y monitorear 

permanentemente los 

factores de riesgo 

Encargado de SST 

Alta dirección  

Toda la organización 

Recursos humanos 
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psicosocial, esta 

resolución refuerza la 

Resolución 2646 del 

2008 

Resolución 

089 

 

(Ministerio 

de Salud y 

Protección 

Social , 

2019) 

2019 Ministerio de 

Salud y 

protección 

social 

Toda la norma Seguridad y salud 

en el trabajo 

Se adopta la política 

integral para la 

prevención y atención 

del consumo de 

sustancias psicoactivas 

Encargado de SST 

Alta dirección  

Toda la organización 

Recursos humanos 

Decreto 

1477  

 

2014 Ministerio del 

trabajo 

Sección 1-

Agentes 

psicosociales 

Seguridad y salud 

en el trabajo 

Se emite la tabla de 

enfermedades 

laborales, se establecen 

los agentes 

Encargado de SST 

Alta dirección  

Toda la organización 

Recursos humanos 
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(Ministerio 

del trabajo, 

2014) 

psicosociales y se 

determina el estrés 

como enfermedad 

laboral  

Circular 

0064 

 

(Ministerio 

del trabajo, 

2020) 

2020 Ministerio del 

trabajo 

Toda la norma Seguridad y salud 

en el trabajo 

Se establecen las 

acciones mínimas de 

evaluación e 

intervención de los 

factores de riesgo 

psicosocial, promoción 

de la salud mental y la 

prevención de 

problemas y trastornos 

mentales en los 

trabajadores en el 

marco de la l 

Encargado de SST 

Alta dirección  

Toda la organización 
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emergencia sanitaria 

por sars-cov-2 (covid-

19) en Colombia 

Esta es una matriz de requisitos legales, correspondientes a la vigilancia del riesgo psicosocial en Colombia. Fuente: Elaboración 

propia  
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III. Marco metodológico 

 

Diseño de investigación 

De acuerdo con la problemática planteada en este estudio, cuyo objetivo principal es el 

análisis de los niveles de estrés derivados a las demandas emocionales, se abordará un estudio 

correlacional con un enfoque cuantitativo, el cual tiene como finalidad, establecer la relación no 

causal que existe entre diversos factores, esta se caracteriza por la medición de las variables y la 

comprobación de hipótesis, aplicación de medición estadística con el fin de determinar la 

correlación. (Hernández, 2014)  

 

Hipótesis 

Hipótesis de trabajo  

Las demandas emocionales a las que se encuentran expuestos los auxiliares de cartera de 

una EPS de la sucursal Bogotá, generan altos niveles de estrés.  

 

Hipótesis nula  

Las demandas emocionales a las que se encuentran expuestos los auxiliares de cartera de 

una EPS de la sucursal Bogotá, no generan niveles de estrés.  

 

Hipótesis alterna  

Se evidencian altas demandas emocionales en los funcionarios del área de cartera de una 

EPS, sin embargo, los niveles de estrés que se detectaron son bajos. 
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Población  

Actualmente, la EPS cuenta con más de mil (1.000) trabajadores distribuidos en quince 

(15) sucursales a nivel nacional (Barranquilla, Bogotá, Bucaramanga, Cali, Cartagena, Ibagué, 

Girardot, Manizales, Medellín, Montería, Valledupar, Sincelejo, Villavicencio, Santa Marta, 

Pereira), este personal está conformado por funcionarios administrativos, servicio al cliente, 

entre otros,  para el presente estudio se tomará como población  de estudio los Auxiliares de 

cartera los cuales suman para las quince (15) sucursales, sesenta y cinco (65) funcionarios,  y se 

tomará como muestra 20 auxiliares, 1 auditor de cartera y 1 supervisor en total 22 funcionarios, 

de la sucursal Bogotá. 

Muestra  

Según los autores Hernández, Fernández y Baptista, definen muestra como “un subgrupo, 

de la población es decir un subconjunto de elementos que pertenecen a un gran conjunto 

(Hernández, 2014),  lo cual es ejemplarizado por los mismos autores en la siguiente gráfica, 

resaltando así la importancia de seleccionar un número determinado de individuos dentro de la 

población general con el fin de evitar sesgos en la investigación. 

Así mismo, esta muestra corresponde a una muestra no probabilísticas, la cual según la 

literatura no se basa en una probabilidad, depende de las decisiones del investigador o criterio de 

este, seleccionando las características necesarias que debe tener la población objeto de estudio 

según convenga (Hernández, 2014). 

Para este estudio la  muestra está conformada por veinte  funcionarios catorce (14) 

mujeres y cinco (6) hombres,  una de las funcionarias debe desempeñar funciones de auxiliar y 

de auditora (2 cargos a la vez con la misma remuneración de los demás funcionarios), una de las 

auxiliares debe desempeñar la función de recepción de documentos y usuarios, y la supervisora a 
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cargo del grupo no ha sido nombrada formalmente así las cosas desempeña funciones de líder 

teniendo cargo de auditora sin la remuneración conforme a las nuevas actividades.  

Los colaboradores se  encuentran en un rango de edad entre 18  años y 50 años, 

ubicándose en estratos entre 3 y 4, su formación académica es técnico o tecnólogo,  en algunos 

casos profesional en formación pero su nivel mínimo debe ser técnico, algunas de sus  funciones 

se encuentran la gestión de cartera vía telefónica de acreencias por concepto de aportes en salud 

desde mora 30 días a 90 días con una frecuencia de realización diaria de 70 a 100 llamadas 

(salientes) diarias, proyección de respuestas escritas de aproximadamente 10 requerimientos 

diarios, recepción de entre 10 y 20 llamadas diarias, así como la conciliación de cartera desde 

mora 30 días a N meses con el fin de lograr recaudo y la meta mensual establecida por la 

compañía y así poder recibir un valor adicional por su gestión (comisión) , gestión de otras 

acreencias tales como pagos de prestaciones económicas, planes complementarios, gestión de 

cobro a entes territoriales, empresas representativas a nivel organizacional y nacional, etc., su 

horario laboral es de nueve (9) horas diarias más una (1) hora de almuerzo, quince (15) minutos 

de receso en la mañana de lunes a viernes. 

 

Instrumentos para recolección de datos 

Se utilizará la batería de instrumentos para la evaluación de factores de riesgo 

psicosocial, diseñado por la Pontificia Universidad Javeriana en alianza con el Ministerio de la 

Protección Social, tomando como referencia los cuestionarios II (Cuestionario de factores de 

riesgo psicosocial intralaboral Tipo B) y VII (Cuestionario para la evaluación del estrés) con el 

fin de medir el nivel de estrés y riesgos asociados al mismo. (Ministerio de la Protección Social, 

2010) 
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Análisis e interpretación de datos 

Se realizará una validación y análisis de los datos obtenidos mediante la aplicación de los 

cuestionarios planteados en la batería de riesgo psicosocial, tabulación y graficas en Excel, con el 

fin de determinar el nivel de estrés y percepción de la población objeto de estudio frente a la 

empresa, jefe, puesto de trabajo y demandas emocionales. 

 

Procedimiento: Fases de la investigación 

 

Fase 1 Aprobación empresa objeto de estudio  

Se realiza acercamiento con la empresa (supervisora del área de cartera), a quien se le 

plantea la posibilidad de realizar una encuesta para determinar los niveles de estrés que presentan 

los colaboradores, debido a las demandas emocionales que implican al ejecución de las 

actividades diarias, por parte de los mismos. Esta propuesta es aprobada, con las condicional de 

respetar el tiempo de trabajo y que la aplicación de esta no genere efectos negativos para los 

trabajadores, se aclara que es un ejercicio académico, sin compromiso para la organización. 

Fase 2 Sensibilización y aplicación instrumentos 

Durante tres semanas se socializa con los funcionarios los cuestionarios de medición de 

estrés y factores intralaborales, se solicita participar de manera voluntaria en la aplicación de 

estos cuestionarios y se aclara que es un ejercicio académico, sin compromiso para la 

organización ni para ellos como colaboradores. 
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Fase 3 Tabulación y análisis de resultados 

Se realiza descargue de la información registrada en los formularios de encuestas formato 

Excel con el fin de tabular, graficar y comparar   la información, con el fin de determinar el nivel 

de estrés y percepción de la población objeto de estudio frente a la empresa, jefe, puesto de 

trabajo y demandas emocionales y comprobar alguna de las hipótesis planteadas.  

 

Fase 4 Discusión de resultados conclusiones y recomendaciones 

 

Después de revisar e identificar los resultados obtenidos de la aplicación de los 

cuestionarios, se plantearán conclusiones del ejercicio, así como recomendaciones para la 

reducción o mantenimiento de los niveles de estrés, con el fin de reducir los índices de 

ausentismo y/o prevenir el aumento de los mismos.  
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IV. RESULTADOS 

Resultados estadísticos  

Figura 1 

Factores intralaborales-Forma B

 

Figura 1. Se muestran los niveles de estrés en la población objeto de estudio 

Después de la aplicación del cuestionario de factores de riesgo psicosocial intralaboral 

(Tipo B) y el cuestionario para la evaluación del estrés a veinte funcionarios de cartera de una 

EPS en la ciudad de Bogotá y analizar los resultados obtenidos se puede concluir que un 70 % de 

la población objeto de estudio equivalente a catorce trabajadores presentan un riesgo muy alto, 

afectando de manera negativa la labor que cada uno de los funcionarios desarrollan a diario. 
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Figura 2 

Dominios intralaborales-Forma B

 

Figura 2. Se muestran los niveles de riesgo de acuerdo con los dominios intralaborales evaluados 

 

Los dominios (Forma B), agrupa 4 dimensiones siendo estos los más relevantes dentro de 

las organizaciones, en este estudio se evidencian las de mayor participación recompensas (75%), 

demandas del trabajo (65%), control sobre el trabajo (70%), liderazgo y relaciones en el trabajo 

(70%). 
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Figura 3 

Dimensiones: Liderazgo y relaciones sociales en el trabajo  

 

Figura 3: Se muestran los niveles de riesgo de acuerdo con los dominios de liderazgo y relaciones sociales en el 

trabajo 

Al momento de analizar el interior de las organizaciones se pueden evidenciar diversas 

dimensiones que predominan, entre ellas se encuentra liderazgo y relaciones sociales en el 

trabajo, como se puede evidenciar en la ilustración 3 un 75% de los funcionarios presentan 

alguna dificultad frente a las relaciones sociales en el trabajo y las características del liderazgo. 
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Figura 4 

Dimensión: Control sobre el trabajo 

 

Figura 4: Se muestran los niveles de riesgo de acuerdo con el dominio de control sobre el trabajo 

 

El dominio control sobre el trabajo cuenta con cinco dimensiones que hacen referencia a 

la autonomía que se tiene a la hora de desarrollar una actividad laboral, la toma de decisiones, 

participación y manejo del cambio, capacitación. Tal como se evidencia en la ilustración anterior   

15 funcionarios presentan riesgo muy alto con un índice del 75 % frente al dominio de claridad 

del rol que desempeña en el área u organización en general. 
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Figura 5 

Dimensión: Demandas del trabajo 

 

Figura 5: Se muestran los niveles de riesgo de acuerdo con el dominio demandas del trabajo  

El dominio demandas del trabajo tiene relación con las exigencias que el trabajo impone 

sobre el individuo, se puede observar que un 65% de los colaboradores están expuestos a un 

riesgo muy alto en la dimensión demandas emocionales ya sea por situaciones afectivas o 

emocionales propias afectando la labor que desempeña, también se puede observar la influencia  

del trabajo sobre el entorno extralaboral  con un 45 %  (riesgo alto) debido  al tiempo y esfuerzo 

exigido, lo que afecta su vida personal y/o familiar.  
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Figura 6 

Dimensión: Recompensas  

 

Figura 6: Se muestran los niveles de riesgo de acuerdo con el dominio recompensas 

El dominio recompensa hace referencia a la retribución que el trabajador obtiene a 

cambio de realizar sus trabajos, se observa que el 75% de la población objeto estudio se 

encuentra en un riesgo muy alto, con lo cual se puede deducir que el personal no tiene sentido de 

pertenencia con al área de cartera, y tampoco se sienten a gusto con la tarea que realizan. 
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Figura 7 

Niveles de riesgo  

 

Figura 7: Se muestran los niveles de estrés en auxiliares de cartera de una EPS  

La evaluación del riesgo del estrés en los auxiliares de cartera tiene como fin   identificar 

que la problemática que genera estrés laboral en esta población se puede evidenciar que el estrés 

se encuentra en un nivel muy alto (65%)  
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Figura 8 

Sintomatología derivada del estrés  

 

Figura 8: Se muestran los principales síntomas y frecuencia de presentación derivados al estrés  

Según la estructura del cuestionario para la evaluación del estrés este se clasifica en 

cuatro categorías, síntomas fisiológicos, síntomas de comportamiento social, síntomas 

intelectuales y laborales, síntomas psicoemocionales, se puede observar que el (65%) de la 

población objeto estudio nunca presenta algún síntoma fisiológico a comparación de un (65%) a 

veces presenta siempre síntomas intelectuales y laborales.  
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Figura 9 

Demandas emocionales  

 

 

Figura 9: Se muestran los niveles de riesgo de acuerdo con las demandas emocionales  

Dentro del dominio demandas del trabajo se encuentra la dimensión demandas 

emocionales la cual hace referencia a las situaciones afectivas y emocionales que pueden afectar 

el desempeño del trabajador en sus labores, se puede observar que un 65% se encuentran en un 

riesgo muy alto, donde probablemente alguna situación emocional está afectando de manera 

negativa la labor que realiza dentro de la organización. 

Se realizará una relación entre el resultado general del estrés vs las dimensiones del 

cuestionario de factores de riesgo psicosocial intralaboral (Tipo B) que obtuvieron un porcentaje 

mayor a 65%. 
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Figura 10 

Relación del estrés y demandas emocionales  

 

 

Figura 10: Se muestra la relación de estrés y demandas emocionales en los funcionarios   

Se puede evidenciar la relación estrés vs demandas emocionales se encuentra en un 

riesgo muy alto con un 65% cada una, la correlación que existe entre estas dos es que las 

diferentes situaciones afectivas y emocionales están afectando la labor que desempeñan los 

auxiliares de cartera y como consecuencia el trabajador genera alguna tensión que puedan 

desencadenar síntomas asociados al estrés dificultando el cumplimiento de los objetivos y tareas 

asignadas. 
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Figura 11 

Relación del estrés y características del liderazgo 

 

Figura 11: Se muestra la relación de estrés y características del liderazgo  

Se puede evidenciar la diferencia entre los niveles estrés muestra un 65% a comparación 

de la dimensión características del liderazgo que se encuentra en un 75%, generando un riesgo 

muy alto, al realizar la correlación se puede inferir que la gestión que realiza el jefe inmediato 

presenta dificultades en el momento de planificar las tareas diarias, la asignación del trabajo y a 

su vez genera un ambiente laboral estresante en algunos colaboradores de la organización. 
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Figura 12 

Relación del estrés y relaciones sociales en el trabajo  

 

 

Figura 12: Se muestra la relación de estrés y relaciones sociales en el trabajo 

Se puede concluir que la dimensión de relaciones sociales en el trabajo tiene un 75% y el 

estrés un 65%, la correlación se basa en que 15 auxiliares pueden presentar dificultades a la hora 

de desarrollar algún trabajo en equipo o en su defecto tiene pocas posibilidades de interactuar 

con otras personas, generando que 13 de estos auxiliares posiblemente no participen de manera 

amable llegando al punto de estresarse y no lograr el objetivo de la tarea asignada en grupos de 

trabajo. 
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Figura 13 

Relación del estrés y claridad del rol  

 

Figura 13: Se muestra la relación de estrés y claridad del rol  

 

De esta ilustración se puede deducir que 15 de los auxiliares perciben que la organización 

no ha sido clara al brindar la información de manera clara y suficiente sobre los objetivos, las 

funciones, la importancia de su cargo dentro de la organización, generando un desequilibrio, 

estrés laboral a la hora de desempeñar su rol dentro de la organización. 
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Figura 14 

Relación del estrés y participación y manejo del cambio   

 

Figura 14: Se muestra la relación de estrés y participación y manejo del cambio   

La correlación que existe entre estrés y la dimensión participación y manejo del cambio 

es que cuando se presenta un cambio dentro de la organización y afecta de manera negativa a los 

trabajadores generando estrés, poco rendimiento y sobre todo la falta de adaptación por parte de 

los trabajadores frente a las transformaciones que puede presentar su contexto laboral. 
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Figura 15 

Relación del estrés y participación y recompensas 

 

 

Figura 15: Se muestra la relación de estrés y participación y recompensas  

La correlación estrés vs la dimensión recompensas, presentan una diferencia del 10% en 

donde las recompensas están afectando a los trabajadores en un 75% ya que seguramente no se 

sienten a gusto con la tarea que realizan, no presentan sentido de pertenencia con la empresa, 

haciendo que el 65% de estos auxiliares presenten estrés al no tener motivación hacia la tarea que 

realizan y perciban inestabilidad laboral. 
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V. DISCUSIONES Y CONCLUSIONES  

Discusión  

Después de revisar y analizar los resultados de este estudio se pudo comprobar que los 

funcionarios de cartera (20) quienes participaron de manera voluntaria en el diligenciamiento del 

cuestionario de factores de riesgo psicosocial intralaboral (Tipo B) y el cuestionario para la 

evaluación del estrés, se pudo identificar que el 70 % de los trabajadores presentan riesgo muy 

alto y un 10 % riesgo alto en cuanto a la evaluación de factores intralaborales, lo cual indica la 

necesidad urgente de implementar estrategias con el fin de mitigar las posibles consecuencias a 

nivel compañía e individual de la exposición y manifestación de estos factores, los cuales de 

acuerdo a la normatividad Colombiana vigente (Ministerio de la Protección social, 2008), hace 

referencia a aquellas dimensiones  inherentes al trabajo para el que fue contratado, la 

organización de la empresa, liderazgo y remuneración entre otras.  

Por otro lado,  se pudieron identificar altos niveles de estrés debido a las demandas 

emocionales a las que se encuentra expuestos, comprobando así la hipótesis de trabajo planteada 

en la presente investigación, la cual afirma que las demandas emocionales a las que se 

encuentran expuestos los auxiliares de cartera de una EPS de la sucursal Bogotá, generan altos 

niveles de estrés; así mismo se pudo evidenciar que el 65 %  de los individuos  presenta estrés ya 

que  se encuentran desmotivados, inconformes con la forma de organización del trabajo y la 

recompensa por el mismo (salarios, incentivos ,bonificaciones) , lo cual hace que se disminuya la 

calidad de sus labores, así como el aumento de los ausentismos por sintomatología derivada del 

estrés de la cual se destacan los síntomas de comportamiento social (15%), síntomas intelectuales 

(10%)  (Ministerio del Trabajo, 2014).   
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Finalmente, se observa que el 65%   de los colaboradores presentan un riesgo muy alto en 

lo que se refiere a la relación estrés vs demandas emocionales, donde se puede notar que algunos 

trabajadores experimentan diferentes situaciones afectivas o emocionales que están afectando de 

manera negativa la labor que desempeñan. Es por ello importante  abordar y tomar en cuenta el 

estrés como el factor de riesgo psicosocial más relevante e implementar medidas con el fin de 

mitigar los efectos en los colaboradores, en los años 2015 y 2016 el Ministerio de trabajo en 

conjunto con la pontificia universidad Javeriana realizan la publicación  del protocolo  de 

prevención y actuación en el entorno laboral -Reacción al estrés agudo, donde se brindan  

estrategias o actividades (primaria, secundaria, terciaria) para el abordaje del mismo y la 

mitigación de los posibles efectos en el trabajador, que van desde la identificación de los 

estresores , ofrecer apoyo psicosocial, en caso de existir un diagnóstico de estrés agudo emitido 

por la EPS o ARL se debe realizar un seguimiento con el área de SST, recursos humanos así 

como la implementación de actividades de psicoeducación . (Ministerio de Trabajo, 2016) 

Otra herramienta útil para la medición de los niveles de estrés y su abordaje en el trabajo 

es la lista de puntos de comprobación diseñada por la OIT donde se plantean 50 puntos de 

comprobación de las siguientes dimensiones el liderazgo  y la justicia en el trabajo, demandas del 

trabajo, control del trabajo, apoyo social, entorno físico, equilibrio trabajo-vida y tiempo de 

trabajo,  reconocimiento en el trabajo, protección contra el comportamiento ofensivo, seguridad 

en el empleo, información y comunicación  (Organización Internacional del trabajo, 2014) 
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Conclusiones y recomendaciones  

 

De la presente investigación se puede concluir que los veinte funcionarios de cartera 

evaluados presentan altos niveles de estrés derivados de las demandas emocionales 70%, lo cual 

sugiere la implementación de estrategias con el fin de reducir este índice, así mismo se evidencia 

que existe una causa directa entre los niveles de estrés y las dimensiones evaluadas, cabe resaltar 

que la sintomatología con mayor afectación se encuentra asociadas con el comportamiento 

social, aspectos intelectuales y laborales.  

Por otro lado, se puede concluir que  en lo que se refiere a los niveles de estrés vs las 

demandas emocionales existe un 25% de factores protectores es decir hay colaboradores que 

presentan riesgo medio 5%, bajo 5%, y sin riesgo 15%, con lo cual surge la necesidad de 

proponer e implementar estrategias que contribuyan a la reducción de los niveles de estrés así 

como el mantener estos factores protectores que si bien presentan un índice bajo pueden 

incrementar y así disminuir el riesgo detectado, a continuación se dan a conocer algunas pautas 

para cumplir con este objetivo  

• Se recomienda realizar un estudio que mida la relación del estrés y factores 

extralaborales, con el fin de identificar con exactitud los estresores que 

predominan en los colaboradores. 

• Se sugiere realizar estudio sobre puntos de comprobación con el fin de evaluar 

desde otra perspectiva los niveles de estrés que está presentando la población.  

• Implementar el protocolo para el manejo de estrés agudo propuesto por el 

Ministerio de trabajo (Ministerio de Trabajo, 2016), en caso de ser necesario, 

desarrollando las siguientes actividades, lo cual involucra no solo al persona 
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afectado o diagnosticado con estrés agudo si no a la compañía en general con 

impulso de estos programas del área de SST, cuyos principales responsables son 

la dirección de la empresa, área de talento humano, área de seguridad y salud en el 

trabajo, trabajadores, ARL  

ACTIVIDADES 

PRIMARIAS 

ACTIVIDADES 

SECUNDARIAS 

TERCIARIAS 

PRIMARIAS 

Apoyo psicosocial básico: 

escuchar y proteger, facilitar 

los elementos para la 

satisfacción de sus 

necesidades básicas, acceso y 

recuperación a su red de 

apoyo 
Ofrecer apoyo psicosocial 

adicional: Identificar posibles 

estresores, entrenamiento 

para el manejo del estrés, 

fortalecimiento del apoyo 

social, Psicoeducación en 

manejo de duelo y reacción 

de estrés agudo.  
 

 

 

 

Después del diagnóstico de 

estrés agudo por parte de la 

EPS o ARL, se debe capacitar 

al trabajador en manejo eficaz 

del tiempo, habilidades 

sociales, asertividad, grupos 

de mejora, el ejercicio físico, 

técnicas de relajación para el 

autocontrol.  

Fortalecimiento de las redes 

sociales de apoyo, 

comunicación con el 

colaborador y su grupo 

familiar, EPS y ARL para 

realizar una intervención en 

conjunto. 

Comunicar los procesos de 

reincorporación y 

recuperación al puesto de 

trabajo y las modificaciones 

que sean necesarias. 

• Se recomienda implementar en caso de ser necesario el protocolo de manejo de 

Burnout o agotamiento laboral propuesta por el Ministerio de trabajo de trabajo en 

el año 2015, donde se proponen actividades desde gestión humana tales como 

mantener actualizadas las descripciones de cargo, fortalecer los procesos de 

selección, procesos de inducción y reinducción, procesos de gestión del 

desempeño, actividades de bienestar social. Desde las actividades de prevención 

secundaria se propone implementar análisis de puesto de trabajo, grupos de 

mejora, fortalecimiento de desarrollo de lideres, en tercer lugar, este protocolo 

sugiere implementar planes de recuperación y/o rehabilitación, asesoramiento, la 
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implementación de estas estrategias serán de gran utilidad para la reducción de los 

niveles de estrés y la percepción de sobrecarga laboral. 
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Anexos 

Se toma como referencia la batería de instrumentos para la evaluación de factores de 

psicosocial, para la recopilación de datos se aplicaron los siguientes cuestionarios:  

• Cuestionario de factores de riesgo psicosocial intralaboral 

• Cuestionario para la evaluación del estrés. 
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