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Resumen

Esta investigacion tiene como objetivo examinar las afecciones del estrés laboral entre los operadores de
la empresa Transmilenio y sus subcontratistas. El proposito principal es identificar los factores asociados
con el estrés y proponer recomendaciones para mejorar el bienestar de los operadores. Se emple6 un
enfoque de muestreo aleatorio estratificado para seleccionar una muestra representativa de operadores, y
se recopilaron los datos mediante un cuestionario estructurado.

Los resultados preliminares sugieren que una proporcion significativa de operadores experimenta niveles
elevados de estrés laboral, que se manifiestan a través de sintomas fisicos y psicologicos como fatiga,
irritabilidad y ansiedad. Se pretende encontrar una correlacion positiva entre el nivel de estrés percibido y
su impacto en el desempefio laboral, lo cual indica la necesidad de abordar eficazmente el estrés para
mejorar la calidad del servicio proporcionado por los operadores.

Entre los factores asociados al estrés laboral se destacan la carga de trabajo excesiva, la presion temporal,
la falta de apoyo social y las condiciones laborales precarias. Con base en estos hallazgos, se sugiere la
implementacion de programas de bienestar y salud ocupacional dirigidos especificamente a los
operadores. Estos programas podrian incluir capacitacion en manejo del estrés, promocion de estilos de
vida saludables y mejoras en las condiciones laborales.

El estrés laboral se presenta como un problema significativo que requiere atencion y accion por parte de
Transmilenio y sus subcontratistas. Se recomienda realizar investigaciones futuras con disefios
longitudinales y muestras mas amplias para validar los hallazgos de este estudio y evaluar la efectividad
de las intervenciones propuestas. Estas investigaciones adicionales podrian proporcionar una vision mas
completa sobre las dinamicas del estrés laboral y permitir la implementacion de estrategias mas efectivas
para su manejo y prevencion.

Palabras clave: Estrés laboral, operadores de Transmilenio, bienestar laboral, salud
ocupacional, condiciones laborales, desempefio laboral, factores estresantes, impacto

psicoldgico, fatiga laboral, estrategias de intervencion
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Abstract

This research aims to examine the conditions of work-related stress among operators of the Transmilenio
company and its subcontractors. The main purpose is to identify the factors associated with stress and to
propose recommendations to improve the well-being of operators. A stratified random sampling approach
was used to select a representative sample of operators, and data were collected using a structured
questionnaire.

Preliminary results suggest that a significant proportion of operators experience high levels of
work-related stress, which manifest themselves through physical and psychological symptoms such as
fatigue, irritability and anxiety. A positive correlation is intended to be found between the level of
perceived stress and its impact on work performance, which indicates the need to effectively address
stress in order to improve the quality of service provided by operators.

Factors associated with work-related stress include excessive workload, time pressure, lack of social
support and precarious working conditions. Based on these findings, the implementation of well-being
and occupational health programs specifically aimed at operators is suggested. These programs could
include stress management training, promotion of healthy lifestyles, and improvements in working
conditions.

Workplace stress is presented as a significant problem that requires attention and action by Transmilenio
and its subcontractors. Future research with longitudinal designs and larger samples is recommended to
validate the findings of this study and evaluate the effectiveness of the proposed interventions. This
additional research could provide a more complete view on the dynamics of workplace stress and allow
the implementation of more effective strategies for its management and prevention.

Keywords: Work stress, Transmilenio operators, occupational well-being, occupational health,
working conditions, job performance, stressors, psychological impact, work fatigue, intervention

strategie
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Introduccion

En este trabajo se aborda la problematica del estrés laboral en los operadores de la empresa
Transmilenio en Bogota, con el objetivo de proponer practicas de gestion de proyectos que
mitiguen este fenomeno y mejoren el bienestar de los empleados. La investigacion se organiza en
cinco capitulos: Capitulo 1 Planteamiento del problema, en este capitulo se presenta la
descripcion detallada del problema de investigacion, que abarca la identificacion del estrés
laboral como un factor critico que afecta tanto la salud fisica y mental de los operadores como su
desempefio laboral. Se exploran las causas principales del estrés, como las largas jornadas de
trabajo, la presion por cumplir con horarios estrictos, la falta de apoyo social, y las condiciones
laborales adversas. Ademas, se establece la pregunta de investigacion y se delinean los objetivos
generales y especificos del estudio, asi damos paso al Capitulo 2: Marco de referencia, este
capitulo proporciona un contexto tedrico y normativo para la investigacion. Incluye un marco de
antecedentes que revisa estudios previos sobre el estrés laboral, un marco teorico que
fundamenta los conceptos clave relacionados con el estrés y la gestion de recursos humanos, y un
marco normativo que analiza las regulaciones laborales aplicables a Transmilenio y sus

operadores.

Continuamos con el Capitulo 3: Metodologia, en el cual se detalla el enfoque metodologico
utilizado para la investigacion. Se describe el disefo de la investigacion, el enfoque cuantitativo
adoptado, la seleccion de la poblacion y muestra, los instrumentos de recoleccion de datos como
cuestionarios y entrevistas, y los procedimientos para el andlisis de la informacion. También se

consideran las implicaciones éticas de la investigacion y se describen los métodos para garantizar
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la confidencialidad y el consentimiento informado de los participantes, luego tenemos el
Capitulo 4: Hipdtesis, en este capitulo se presentan las hipdtesis formuladas que guian el estudio,
las cuales estan orientadas a evaluar la efectividad de las estrategias propuestas para reducir el
estrés laboral entre los operadores de Transmilenio. Cada hipotesis se asocia con variables
especificas, tanto independientes como dependientes, y se describe como se espera que estas
interacciones afectan el nivel de estrés laboral y el bienestar de los empleados, finalmente
encontramos el Capitulo 5: Resultados, en este ultimo capitulo presenta los resultados obtenidos
a partir del analisis de los datos recopilados. Se discuten los hallazgos mas relevantes en relacion
con los factores que contribuyen al estrés laboral y las estrategias mas efectivas para su
mitigacion. También se ofrece una interpretacion de los resultados en el contexto del marco
tedrico y se sugieren recomendaciones practicas para Transmilenio basadas en la evidencia

obtenida.

Al final del documento, se presentan las conclusiones del estudio, resaltando la importancia de
implementar buenas practicas de gestion para reducir los niveles de estrés y mejorar tanto el

bienestar de los operadores como la calidad del servicio de transporte.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema

El estrés laboral es una problematica que afecta a trabajadores en todos los sectores alrededor del
mundo, y el sector de transporte no es la excepcion. A nivel global, estudios realizados por la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) revelan que mas del 60% de los trabajadores experimentan
alglin nivel de estrés laboral, lo cual puede derivar en una serie de consecuencias negativas como el
agotamiento profesional, problemas de salud mental, y una disminucién en la productividad
(Organizacion Internacional del Trabajo, 2016). El sector del transporte, en particular, enfrenta desafios
unicos debido a las condiciones de trabajo demandantes, como largas jornadas, presion constante para
mantener horarios estrictos, y la interaccion frecuente con el publico bajo situaciones de alta tension.

En paises como Estados Unidos y Reino Unido, investigaciones han demostrado que los trabajadores del
transporte publico reportan niveles significativamente altos de estrés, especialmente aquellos en roles
operativos como conductores de autobuses y trenes (Smith et al., 2020; Johnson & Harris, 2019). Este
fendomeno se ha asociado con factores como la congestion del trafico, la responsabilidad de la seguridad
de los pasajeros, y la necesidad de gestionar situaciones conflictivas con los usuarios. En ciudades con
sistemas de transporte de alta demanda, como Nueva York y Londres, el estrés entre los operadores de
transporte publico es un problema reconocido que afecta tanto la salud de los empleados como la calidad
del servicio ofrecido (Smith et al., 2020).

A nivel nacional, Colombia no es ajena a esta problematica. El estrés laboral en el sector del transporte es
una preocupacion creciente. De acuerdo con el Ministerio de Salud y Proteccion Social de Colombia,
aproximadamente el 30% de los empleados del sector transporte muestran sintomas asociados con el
estrés laboral, situando a este sector entre los mas afectados en el pais (Ministerio de Salud y Proteccion
Social, 2021). Esta situacion se ve exacerbada en el contexto de sistemas de transporte masivo, donde las
condiciones laborales incluyen la presion por cumplir con rutas en tiempos establecidos, la interaccion
constante con los usuarios, y las condiciones del trafico urbano.

En Bogota, Transmilenio, el principal sistema de transporte masivo, presenta un caso paradigmatico de
este problema. Transmilenio moviliza diariamente a mas de 2 millones de pasajeros a través de una red
compleja de rutas y estaciones. Este nivel de operacion bajo condiciones de alta demanda genera una serie
de factores estresantes para sus operadores, quienes deben lidiar con la congestion del trafico, la presion
para cumplir con horarios, la responsabilidad de la seguridad de los pasajeros, y el manejo de situaciones
de estrés continuo debido a las interacciones con los usuarios y las condiciones del trafico (Goémez &
Martinez, 2020).

Informes internos de la empresa revelan que un 45% de los operadores ha reportado niveles altos de
estrés, citando la carga de trabajo y la falta de pausas adecuadas como las principales causas
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(Transmilenio S.A., 2023). Ademas, la alta rotacion de personal en los Gltimos afios es un indicativo claro
del problema. Las encuestas realizadas por la Gerencia de Recursos Humanos de Transmilenio muestran
que la rotacion de operadores ha aumentado en un 20% en los Gltimos cinco afios, un fenémeno que la
empresa atribuye en gran parte al desgaste emocional y fisico que sufren sus trabajadores (Hernandez,
2021).

El impacto del estrés laboral no solo afecta la salud y bienestar de los operadores, sino que también tiene
consecuencias directas en la calidad del servicio que se ofrece a los usuarios. Segun datos del
Observatorio de movilidad de Bogota, las quejas de los usuarios sobre la conducta de los operadores han
aumentado en un 15% en el ultimo afio, lo que podria estar relacionado con los altos niveles de estrés que
enfrentan estos trabajadores (Observatorio de Movilidad de Bogota, 2022).

Por lo tanto, es imperativo realizar un analisis detallado que permita identificar los factores especificos
que contribuyen al estrés laboral en Transmilenio. Este conocimiento sera fundamental para desarrollar
estrategias efectivas de intervencion que no solo mejoren el bienestar de los operadores, sino que también
contribuyan a la eficiencia y calidad del servicio que ofrece la empresa. Para ello, esta investigacion
propone analizar los efectos del estrés laboral en los operadores de Transmilenio y sus sub empresas,
evaluando como afecta su bienestar personal, relaciones familiares, desempefio laboral, y vida social, con
el fin de proponer estrategias para mitigar estos efectos negativos.

1.2 La pregunta de investigacion

(Cual es el efecto de proponer, desde la gestion de proyectos, una estrategia para mitigar los
niveles de estrés laboral en la empresa Transmilenio y sus sub empresas en Bogota?

1.3 Los objetivos de investigacion

Los objetivos son cruciales en la investigacion, pues ayudan a aterrizar atin mas la investigacion.
Respecto a su planteamiento, de manera general se debe tener en cuenta: deben iniciar con verbo en
infinitivo, deben ser medibles y cuantificables; deben tener relacion directa con el titulo y la pregunta de
investigacion; deben ser claros y concisos; deben ser alcanzables y realistas.

1.3.1 Objetivo general

Generar una estrategia, desde las buenas practicas en gestion de proyectos, que contribuyan a
mitigar los niveles de estrés de la empresa Transmilenio y sus sub empresas en Bogota.
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1.3.2 Objetivos especificos

e Identificar las causas del estrés laboral examinando los factores especificos que contribuyen al
estrés laboral en los operadores, tales como largas jornadas, carga de trabajo excesiva, presion
temporal, falta de apoyo social y condiciones laborales precarias.

e Evaluar el impacto del estrés en la cotidianidad de los trabajadores con el fin de analizar como el
estrés laboral afecta diversas dimensiones de la vida cotidiana de los operadores, incluyendo su
salud fisica y mental, relaciones familiares, desempefio en el trabajo, interacciones sociales y
participacion en actividades recreativas.

e Analizar las consecuencias de un buen ambiente laboral de modo que se puedan investigar las
ventajas y beneficios de mantener un entorno laboral positivo y de apoyo, incluyendo cémo puede
reducir el estrés, mejorar el bienestar de los trabajadores y aumentar la calidad del servicio
prestado.

e Proponer estrategias para mitigar el estrés laboral y asi desarrollar recomendaciones basadas en
los hallazgos de la investigacion para la implementacion de intervenciones efectivas que puedan
reducir el estrés laboral y mejorar el bienestar general de los operadores.

1.4 Justificacion de la investigacion

El estrés laboral es un fenémeno ampliamente reconocido en diversos entornos organizacionales,
con repercusiones significativas en la salud fisica y mental de los trabajadores, asi como en el desempefio
y la productividad de las empresas. Este fenomeno se ha convertido en una preocupacion crucial debido a
sus efectos adversos, que pueden manifestarse en problemas de salud, disminucion de la satisfaccion
laboral y reduccion en la eficiencia de los empleados. Por lo tanto, comprender a fondo los efectos del
estrés laboral es esencial tanto a nivel individual como organizacional.

La investigacion busca proporcionar una comprension detallada de las causas y consecuencias del estrés,
a través de la recoleccion y analisis de datos que revelen la realidad de los operadores. Se ha observado
que muchos de estos operadores se ven afectados por altos niveles de estrés debido a factores como largas
jornadas laborales, escaso tiempo de descanso, limitada comunicacion o vida social con familiares y
amigos, trato deficiente por parte de algunos usuarios y problemas relacionados con la congestion y las
condiciones de las vias de transporte.

Este estudio es crucial ya que el estrés laboral puede influir negativamente en el desempefio, la
satisfaccion y la retencidon de empleados. Al investigar como las empresas enfrentan y gestionan el estrés
entre sus empleados, se puede obtener informacion valiosa sobre estrategias efectivas para mejorar la
productividad y el ambiente laboral. Ademads, comprender los efectos del estrés laboral en diferentes
contextos empresariales permitira identificar areas de mejora en la gestion del talento humano y
desarrollar intervenciones dirigidas a mitigar estos efectos, contribuyendo a un entorno laboral mas
saludable y eficiente.

La investigacion busca, por tanto, no solo identificar los factores que generan estrés, sino también
proponer soluciones practicas que puedan ser implementadas para reducir el estrés y mejorar el bienestar
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general de los operadores. Esto permitira a las empresas no solo mejorar la calidad de vida de sus
empleados, sino también optimizar su desempefio organizacional y la calidad del servicio ofrecido.

Por otra parte, la importancia de abordar el estrés laboral entre los operadores de Transmilenio radica en
las profundas implicaciones que este problema tiene no solo para los trabajadores, sino también para la
organizacion y la calidad del servicio que se ofrece a los millones de usuarios que dependen del sistema
de transporte publico en Bogota. Esta investigacion es esencial porque busca no solo identificar los
factores que estan contribuyendo al alto nivel de estrés entre los operadores, sino también desarrollar
estrategias que promuevan un entorno laboral mas saludable y eficiente, dando asi uno de los principales
motivos para llevar a cabo esta investigacion que es el impacto directo que el bienestar de los operadores
tiene en la calidad del servicio. Estudios han demostrado que los empleados que experimentan niveles
elevados de estrés tienden a tener un rendimiento laboral inferior, mayores tasas de ausentismo, y estan
mas propensos a cometer errores que pueden afectar tanto la seguridad como la satisfaccion del cliente
(Gémez & Martinez, 2020). En el contexto de Transmilenio, donde la seguridad de los pasajeros y la
puntualidad del servicio son prioritarias, abordar el estrés laboral se vuelve critico no s6lo para mejorar
las condiciones de trabajo, sino también para garantizar un servicio de alta calidad para la ciudadania.

Ademas, desde una perspectiva organizacional, la implementacion de medidas efectivas para reducir el
estrés laboral puede traducirse en multiples beneficios. La reduccion del estrés ha sido vinculada con una
mayor retencion de personal, una disminucidn de los costos asociados a la rotacion de empleados y un
aumento en la motivacion y compromiso de los trabajadores (Hernandez, 2021). En el caso de
Transmilenio, donde la rotacion de operadores ha sido una preocupacion creciente, esta investigacion
podria proporcionar las bases para desarrollar actividades que no solo mejoren la calidad de vida de los
empleados, sino que también contribuyan a la sostenibilidad y eficiencia de la empresa a largo plazo. Asi
mismo, esta investigacion es propositiva porque no se limita a diagnosticar un problema, sino que también
busca generar soluciones concretas que puedan ser implementadas en un largo plazo. Al identificar los
factores estresantes y las mejores practicas para mitigarlos, este estudio proporcionard recomendaciones
basadas en evidencia que podrian ser utilizadas por Transmilenio para desarrollar programas de bienestar
que promuevan un ambiente laboral mas positivo y productivo.

Finalmente, esta investigacion tiene una relevancia social significativa, ya que un entorno laboral
saludable no solo beneficia a los trabajadores y a la organizacion, sino que también tiene un impacto
positivo en la comunidad en general. Un servicio de transporte publico operado por empleados motivados
y menos estresados puede mejorar la experiencia de los usuarios, fomentar la confianza en el sistema de
transporte publico y en ultima instancia, contribuir al bienestar general de la poblacion de Bogota
(Organizacion Mundial de la Salud, 2014).
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2. MARCO DE REFERENCIA

Dentro de los marcos de referencia, se encontraran el estado del arte, marco legal y marco teorico.
Dentro del estado del arte, se conocera todo lo referente a los antecedentes, . Después de ello, se
encontrara el marco legal, en el cual se realizard una revision de las normatividades nacionales e
internacionales en relacion con la organizacion; finalmente se encontrara el marco teoérico, en el cual se
tendran en cuenta y se desarrollaran los conceptos principales que fortalecen esta investigacion.

2.1 Estado del arte

El estrés laboral es una problematica ampliamente reconocida que afecta a trabajadores en
diversos sectores, siendo el transporte ptblico uno de los mas impactados debido a sus condiciones
demandantes. Para comprender mejor las estrategias y enfoques utilizados para mitigar el estrés en
operadores de transporte publico, se realizoé una revision sistematica de la literatura. Esta busqueda se
efectud en bases de datos académicas abarcando estudios publicados en los ltimos siete afios
(2017-2024) para garantizar la actualidad y relevancia de la informacion.

A través de esta revision, se identificaron diferentes tecnologias, metodologias y estrategias asociadas a la
gestion de proyectos para mejorar la situacion del estrés laboral en los operadores de transporte publico.
Estos estudios no solo proporcionan un contexto profundo sobre el problema del estrés laboral, sino que
también ofrecen diversas propuestas para su mitigacion.

Smith, Thomas, y Brown (2020) realizaron un estudio comparativo que investiga los niveles de estrés
entre los operadores de transporte publico en el Reino Unido y Estados Unidos, destacando la efectividad
de programas de bienestar organizacional como sesiones de apoyo psicologico y capacitacion en manejo
del estrés para reducir el agotamiento emocional y mejorar el rendimiento laboral. Por su parte, Gémez y
Martinez (2020) exploraron el impacto del estrés laboral en el sector del transporte en Colombia,
proponiendo intervenciones basadas en la gestion de proyectos, tales como la reorganizacion de turnos y
la mejora en la comunicacion interna, para mitigar el estrés y mejorar el ambiente laboral.

Hernandez (2021) estudié un caso en una gran ciudad latinoamericana donde se implementd un programa
integral de salud ocupacional para operadores de autobuses, el cual incluy6 formacion en técnicas de
respiracion y consciencia, asi como la reorganizacion del espacio de trabajo. Los resultados de este
estudio sugieren que estas intervenciones pueden crear un ambiente mas relajado y colaborativo,
reduciendo significativamente los niveles de estrés.

Rodriguez y Sanchez (2019) investigaron la aplicacion de técnicas de gestion ajustada en empresas de
transporte urbano para reducir los niveles de estrés entre los conductores. Su estudio demostr6 que la
optimizacion de rutas y la eliminacion de tareas innecesarias redujeron significativamente el tiempo de
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trabajo no productivo y, por ende, los niveles de estrés laboral. De manera complementaria, Williams y
Miller (2022) analizaron el impacto de diversas intervenciones tecnoldgicas, como sistemas avanzados de
asistencia al conductor y aplicaciones de gestion de horarios en tiempo real, en la reduccion del estrés
ocupacional. Los hallazgos indicaron una disminucion en los niveles de estrés percibido y una mejora en
la satisfaccion laboral tras la implementacion de estas tecnologias.

En el contexto europeo, Fernandez y Lopez (2020) analizaron los factores de riesgo psicosocial y el estrés
en los trabajadores del transporte publico, sugiriendo la implementacion de politicas organizacionales mas
robustas que incluyan limites de tiempo de trabajo y acceso a servicios de apoyo psicoldgico. Por otro
lado, Jensen y Silva (2018) subrayan la importancia del liderazgo en la gestion del estrés ocupacional,
proponiendo que lideres capacitados en habilidades de inteligencia emocional pueden mejorar
significativamente la resiliencia y el bienestar de los empleados, mediante el fomento de un ambiente de
apoyo y comunicacion abierta.

Diaz y Romero (2021) llevaron a cabo un estudio experimental sobre la eficacia de los programas de
reduccion de estrés basados en conciencias para conductores de autobuses. Sus resultados mostraron una
reduccion significativa en los niveles de estrés y una mejora en el bienestar general de los participantes,
sugiriendo que estos programas son intervenciones viables y efectivas. Kumar y Singh (2019) evaluaron
la carga de trabajo y el estrés en empleados del transporte publico utilizando un modelo biopsicosocial,
recomendando intervenciones personalizadas basadas en el perfil de cada trabajador, combinando la
gestion del tiempo con estrategias de apoyo psicologico.

Finalmente, Lee y Park (2023) examinaron la efectividad de las intervenciones ergonémicas, como el
redisefio de asientos y controles de vehiculos, en la reduccion del estrés entre los operadores de transito.
Los hallazgos sugirieron mejoras significativas en la comodidad del operador y una reduccion en los
sintomas de fatiga y estrés, destacando la importancia de la ergonomia en la mitigacion del estrés laboral.

En conjunto, estos estudios demuestran que una variedad de enfoques pueden ser efectivos para mitigar el
estrés laboral en los operadores de transporte publico. Desde intervenciones tecnologicas hasta programas
de salud ocupacional y técnicas de gestion de proyectos, la evidencia sugiere que una estrategia integral
que combine varios métodos puede ser la mas efectiva para mejorar el bienestar de los empleados y la
calidad del servicio en Transmilenio

2.2 Marco Teorico:

Dentro del marco tedrico, en el cual se desarrolla la investigacion es importante esclarecer y
abordar los siguientes conceptos: estrés, relaciones interpersonales, jornadas laborales, comunicacion y
problemas de salud. De igual manera, es importante ampliar este marco tedrico con una fundamentacion
desde una teoria social, que nos permita observar como estos factores contribuyen o afectan en la
cotidianidad de los operadores.

Por esta razon, estos conceptos se van a interrelacionar con la teoria de los sistemas ecoldgicos, la cual
nos permite analizar y entender la influencia de los diferentes ambientes en el desarrollo del sujeto, es
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decir, como los sistemas familiares, sociales e incluso laborales; influyen de manera directa en el
desarrollo del sujeto implicado. Segin Bronfenbrenner, U. (1979), la teoria de sistemas se centra en el
desarrollo del individuo a través de los diferentes ambientes en los que se desenvuelve y que influyen en
el cambio de su desarrollo cognitivo, moral y relacional, esto mediante cuatro sistemas propuestos:
microsistema, macrosistema, exosistema y mesosistema. Segun esta teoria el microsistema constituye el
nivel mas inmediato en el cual el individuo se desarrolla, un ejemplo de ello es la familia; el mesosistema
comprende las interrelacion de dos o mas entornos en los que la persona en desarrollo participa
activamente, un ejemplo de ellos el trabajo o la escuela; el exosistema integran contextos mas amplios que
no incluyen a la persona como sujeto activo y el macrosistema es la cultura y subcultura en la cual el
individuo se desenvuelve.

Dentro de las relaciones que los seres humanos mantienen con su micro y exosistema, ya sea en el entorno
social, econémico, politico, cultural y laboral pueden surgir diferentes cambios que golpean su
tranquilidad. Suelen alterar la manera de trabajar, de pensar, de sentir, de mirar y de reaccionar generando
malestar e inconformidad con su ambiente. Uno de estos cambios es el estrés el cual refiere una
respuesta fisica, emocional y cognitiva que los empleados experimentan debido a las demandas y
presiones de su entorno de trabajo. Segln la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2016), el estrés
se define como "la respuesta fisica y emocional a un dafo causado por un desequilibrio entre las
exigencias percibidas y los recursos y capacidades percibidos de un individuo para hacer frente a esas
exigencias". En el contexto de Transmilenio, los operadores enfrentan condiciones que incluyen largas
horas de trabajo, interaccion constante con los pasajeros y presion para cumplir con horarios estrictos, lo
que puede contribuir significativamente al desarrollo de estrés laboral.

Es decir, es la respuesta que una persona o individuo genera por una carga de emociones, trabajos,
estudios, etc. Uno de los tipos de estrés mas conocidos es el generado por las cargas, horarios o relaciones
laborales de las personas. Para entender un poco el impacto y decadencia que el estrés laboral puede
generar en una persona es importante entender que no solo se ve afectada su salud mental o psicologica;
sino también su salud fisica. Segun la OMS (2014), el estrés laboral afecta negativamente a la salud
psicologica y fisica de los trabajadores, y a la eficacia de las entidades para las que trabajan. Por lo que se
debe interpretar y actuar de manera rapida y eficaz en este problema.

Otro factor fundamental, es la falta de relaciones interpersonales dadas por muchos factores. Las
relaciones interpersonales, son aquellas que permiten establecer conversaciones e interactuar con otras
personas de forma positiva, asi mismo también dejar de lado aquellas acciones o comportamientos que
impiden un desarrollo personal, son las conductas aprendidas e inherentes que el ser humano adquiere y
potencia, estas pueden llegar a constituir grandes aprendizajes y mediante ello posibilitan una mejor
comunicacion entre el sujeto, su entorno, su contexto y su realidad, en ambitos familiares, sociales,
personales, de trabajo ,etc. Méndez, F. X. (2005) define las relaciones interpersonales como la capacidad
de interactuar con otros de manera positiva, desarrollando habilidades de comunicacion efectiva y
manejando adecuadamente los conflictos. En el caso de Transmilenio, las interacciones entre los
operadores y sus colegas, asi como con los pasajeros, juegan un papel importante en la gestion del estrés
laboral. La falta de apoyo social o las interacciones negativas pueden aumentar el estrés percibido por los
empleados.
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Es decir, las relaciones interpersonales hacen parte de esos sistemas con los cuales el individuo esta en
constante interaccion, por lo que son fundamentales para una persona no solo en un ambito laboral,
escolar o social, sino que también esto no fundamenta en gran parte la relacion familiar que la persona
tenga; para tener un buena relacion interpersonal con la sociedad en general, es necesario que las personas
retinan ciertas habilidades que les permitan desarrollar esta capacidad, segiin Gonzélez, J. (2010). Es muy
importante que las relaciones entre los miembros de la familia sean sanas, maduras, respetuosas y
verdaderamente interpersonales. El contexto familiar se debe dar espacio a la libertad con
responsabilidad, reconociendo, valorando y aceptandose con sus diferencias es un elemento fundamental
para ir construyendo relaciones interpersonales, pero esto solo se da si existe tiempo, carifio, dedicacion y
conocimiento.

Adicionalmente, es conveniente destacar el término de jornadas laborales, teniendo en cuenta que los
operadores, tienen turnos en los horarios diurnos y nocturnos, Segun Olea (2011), "la jornada de trabajo
es el tiempo que cada dia se dedica por el trabajador a la ejecucion del contrato de trabajo". En
Transmilenio, las jornadas extensas y la falta de descansos adecuados pueden llevar al agotamiento fisico
y mental, afectando tanto el bienestar de los operadores como su rendimiento laboral. Santana (2013)
argumenta que "las jornadas de trabajo generan un desgaste natural, especialmente si son extensas en
tiempo y carga laboral", lo que puede resultar en problemas de salud crénicos; estas jornadas laborales
constituyen parte del mesosistema del individuo ya que comprende la interrelacion de los entornos en
donde se participa activamente.

Por esta razon, las jornadas laborales no sélo en términos de tiempo, sino también en cargas laborales;
afectan de una manera u otra en el desarrollo fisico y mental de los trabajadores, segiin Santana (2013),

“las jornadas de trabajo, generan un desgaste natural, y mas si son extensas en tiempo y en carga laboral,
lo que se convierte en un asunto delicado que debe regularse o controlarse, ya que las consecuencias
pueden ser cronicas para la salud mental y fisica, y afectar permanentemente el bienestar de los
empleados. Cuando esto sucede, se descuida la atencion de los asuntos personales y la productividad
laboral termina reduciendo drasticamente, a pesar de trabajar exageradamente”.

Dentro de los sistemas en los cuales un individuo se encuentra inmerso, la comunicacion es una parte
fundamental no solo para el desarrollo del sujeto, sino también para la debida interaccion e interrelacion
de estos sistemas, Segun Villalba (2013), "la comunicacion es la base para que los diferentes sistemas
(microsistema, exosistema, macrosistema y mesosistema) funcionen de la mejor manera". En
Transmilenio, una comunicacion clara y efectiva entre los operadores, los supervisores y la
administracion puede ayudar a reducir la incertidumbre y el estrés. La falta de comunicacion o la
comunicacion ineficaz puede contribuir a un ambiente de trabajo negativo y aumentar el estrés laboral;
por ejemplo, si la comunicacion del individuo en este caso del operador, con su microsistema (familia)
actualmente presenta dificultades, su mesosistema (jornadas o cargas laborales) se vera afectado y podra
reflejarse en sus o comportamientos y gestualidades.

Por lo anterior cabe resaltar que el estrés laboral no solo afecta la salud mental, sino también la salud
fisica de los trabajadores. Segtin la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2014), "el estrés laboral
afecta negativamente a la salud psicologica y fisica de los trabajadores y a la eficacia de las entidades para
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las que trabajan". Los operadores de Transmilenio, debido a las exigencias de su trabajo, pueden
experimentar sintomas como dolores de cabeza, fatiga, ansiedad e irritabilidad, los cuales pueden afectar
su desempefio laboral y calidad de vida.

Por consiguiente, si los trabajadores de la empresa inician con problemas en la salud mental, se les
dificultara mantener relaciones armoniosas con las personas de su alrededor como al mismo tiempo,
presentaran inconvenientes para relacionarse con su ambiente social y familiar. De acuerdo a lo anterior,
asi como la salud mental es de suma importancia para la vida de los seres humanos, por lo que si esta
presenta inconvenientes, estos a su vez afectaran otros factores de nuestro organismo, como lo es la salud
fisica por lo que segun la OMS (2017) define la salud fisica,

Corresponde a la capacidad de una persona de mantener el intercambio y resolver las propuestas que se
plantea. Esto se explica por la historia de adaptacion al medio que tiene el hombre, por lo que sus estados
de salud o enfermedad no pueden estar al margen de esa interaccion.

Es decir, de la salud fisica depende el nivel de adaptacion de las personas a su ambiente sin estar exentos
a enfermedades o estados cambiantes de su salud. Por ende, los trabajadores de la empresa al no presentar
un buen estado de salud fisica y mental, se perjudica notablemente su entorno, es decir su microsistema
que constituye el nivel mas inmediato en el cual el individuo se desarrolla, como lo es la familia, entonces
si su salud fisica y mental se quebrantan, se van a perjudicar sus relaciones y la comunicacion.

Por consiguiente, el macrosistema del sujeto también se presenta vulnerado ya que comprende la
interrelacion de dos o mas entornos en los que la persona en desarrollo participa activamente, como lo es
el trabajo; de tal forma, que las relaciones con los compaifieros de trabajo se presentaran afectadas, porque
en su salud fisica presentaran cansancio y en su salud mental niveles de estrés, por lo que se quebrantaran
su entorno social,presentado dificultades para adaptarse en el mismo.

Pero no es solo el microsistema y el mesosistema que se verian afectados, por las dificultades de la salud
fisica y mental de los trabajadores, también se encuentra afectado el exosistema donde se integran
contextos mas amplios que no incluyen a la persona como sujeto activo, donde las experiencias laborales
de cada uno de los trabajadores afectarian, las relaciones con cada uno de los miembros de su familia si en
algunas ocasiones, ellos tuviesen que extender sus horas de trabajo perjudicando el tiempo para compartir
con ellos.

Teniendo en cuenta lo anterior, el macrosistema que es la cultura y la subcultura en el cual el individuo se
desenvuelve, de igual forma también se encontraria afectado por motivos de que las afectaciones fisicas y
mentales pueden que hagan que los trabajadores olviden sus valores y costumbres afectando nuevamente

su entorno social.
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2.3 Marco legal

Dentro del marco legal se pueden establecer algunas normatividades que se tiene dentro de la
empresa Transmilenio y sus sub empresas y a nivel nacional con el sistema de transporte. Es asi como el
objetivo 19 de los Principios Rectores se refiere a mejorar las normas y practicas en relacion con las
empresas y los derechos humanos a fin de obtener resultados tangibles para las personas y las
comunidades afectadas, y contribuir a una globalizacion socialmente sostenible.

Es pertinente recordar que el transporte publico urbano es prestado por compaiiias, a las cuales les es
exigible el respeto de los derechos humanos en sus operaciones. El articulo 333 de la Constitucion
Politica dispone que “la empresa, como base del desarrollo, tiene una funcion social que implica
obligaciones y que el articulo 6to sefiala que “los particulares s6lo son responsables ante las autoridades
por infringir la Constitucion y las leyes.

Al respecto el Gobierno Nacional, en cabeza del Ministerio de Transporte, sefiald que el Ministerio de
Transporte ha venido trabajando de manera constante y permanente en la generacion de Politicas que
permitan, a través de la prestacion del servicio de transporte publico en condiciones dptimas y de calidad,
para la proteccion de los derechos humanos consagrados como esta en la Constitucion Politica de
Colombia.

Politica Nacional de Transporte Urbano - Formulada mediante los documentos Conpes 3167 de 2002,
3260 de 2003 y 3368 de 2005, establece la implementacion de sistemas de transporte urbano con altos
niveles de servicio y minimizacion de impactos ambientales, en el marco de la Ley 310 de 1996 el
Gobierno Nacional a través del Ministerio de Transporte ha promovido la implementacion de Sistemas
Integrados de Transporte Masivo. (Departamento Nacional de Planeacion, 2005).

A continuacion se presenta el marco normativo de la Empresa de Transmilenio, en donde va alineado de
la misma forma la empresa y sus sub empresas, ya que deben contar con el mismo servicio.

Acuerdo 4 de 1999, autoriza la constitucion de la empresa Transmilenio S.A., encargada de la gestion,
organizacion y planeacion del servicio de transporte publico urbano masivo de pasajeros en el Distrito
Capital y su area de influencia bajo la modalidad de transporte terrestre automotor (Alcaldia de Bogota,
1999).

Escritura Publica 1528 de 2002 - Acto de constitucion de la sociedad Transmilenio S.A., precisa que la
empresa tiene como mision mejorar la calidad de vida de los habitantes del Distrito Capital y la
competitividad de la ciudad mediante la implantacion del sistema de transporte publico masivo
(Transmilenio S.A., 2002).

Acuerdo 4 de 2007: Transmilenio S.A, tiene la responsabilidad por la integracion, evaluacion y
seguimiento de la operacion del Sistema Integrado 5 de Transporte Publico y la puesta en marcha con
todos sus componentes operacionales y contractuales. Contratos de concesion. Con los operadores del
componente zonal del SITP.
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Acuerdo 645 de 2016 - Parte del Plan de Desarrollo "Bogota Mejor para Todos" 2016-2020, establece la
mejora en la movilidad y accesibilidad del sistema de transporte publico, enfatizando el desarrollo del
SITP y el Metro (Concejo de Bogota, 2016).
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3. METODOLOGIA

Se realizara una revision de la literatura existente sobre el estrés laboral en el sector de la
movilidad y sus efectos en la salud y el rendimiento laboral de los operadores. Esto con el fin de recopilar
y analizar estudios previos, investigaciones y estadisticas relevantes que contribuyan a la presente
investigacion.

Se desarrollard una entrevista que incluya preguntas sobre el nivel de estrés percibido, los factores
estresantes en el entorno laboral, los sintomas fisicos y emocionales experimentados, y el impacto en el
desempefio laboral. La entrevista se administré a una muestra representativa de operadores de la empresa
de Transmilenio.

Se llevara a cabo la recoleccion de datos mediante la administracion de la entrevista a los operadores de la
empresa Transmilenio. Se garantizara la confidencialidad y anonimato de las respuestas para fomentar la
honestidad y la sinceridad en las respuestas.

Se analizaran los datos recopilados utilizando técnicas estadisticas descriptivas e inferenciales para
identificar patrones, correlaciones y relaciones significativas entre las variables de interés. Se prestara
especial atencion a los factores estresantes mas comunes, los sintomas reportados y su impacto en el
desempefio laboral.

Se elaboraran conclusiones basadas en los hallazgos del estudio y se proporcionaran recomendaciones
practicas para la empresa Transmilenio, con el objetivo de reducir el estrés laboral y mejorar el bienestar y
la productividad de los operadores.

Esta metodologia proporcionara una comprension profunda de las afecciones causadas por el
estrés laboral en los operadores de la empresa Transmilenio y sus sub empresas, asi como informacion
valiosa para implementar intervenciones y politicas efectivas de gestion del estrés en el lugar de trabajo.

3.1 Enfoque y alcance de la investigacion

El objetivo principal de este estudio es investigar las afecciones causadas por el estrés laboral en
los operadores de la empresa Transmilenio y sus sub empresas, con el fin de comprender mejor los efectos
del estrés en su salud fisica y mental, asi como en su desempeiio laboral, en los ambitos familiares y
sociales. Se buscara identificar los factores especificos del entorno laboral y las condiciones de trabajo
que contribuyen al estrés, asi como analizar las posibles consecuencias para los empleados y la empresa a
nivel general.

El enfoque de esta investigacion es cuantitativo, ya que busca medir y analizar de manera objetiva los
niveles de estrés laboral entre los operadores de Transmilenio, asi como identificar los factores
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especificos que contribuyen a este problema. A través de la aplicacion de encuestas estandarizadas y la
recoleccion de datos numéricos, se pretende obtener una vision clara y precisa del fenomeno del estrés
laboral dentro de esta organizacion. Este enfoque cuantitativo permitira establecer relaciones entre las
variables estudiadas y ademas el tipo de investigacion es descriptivo porque se enfocara en caracterizar
detalladamente el estrés laboral de los operadores, considerando variables como la carga de trabajo, las
condiciones ambientales, las relaciones interpersonales en el trabajo y el manejo del tiempo. A su vez
busca identificar la relacion entre estas variables y el nivel de estrés percibido por los trabajadores, lo que
permitira entender mejor las causas del problema y sus efectos en la organizacion.

La intencionalidad del proyecto es comprender el fenomeno del estrés laboral en Transmilenio para
disefar estrategias de intervencion que mejoren la calidad de vida laboral de los operadores y, por ende, la
calidad del servicio prestado a los usuarios del sistema de transporte. Este proyecto no solo se limita a
describir el problema, sino que también busca proponer soluciones practicas y efectivas basadas en los
hallazgos de la investigacion. De esta manera, se espera que los resultados obtenidos sirvan de base para
la implementacion de politicas de bienestar laboral dentro de la empresa.

En cuanto al alcance, la investigacion se centrara en los operadores de Transmilenio en Bogota, evaluando
un conjunto representativo de trabajadores de diversas rutas y turnos para asegurar que los resultados sean
generalizables a toda la poblacion de operadores. Ademas, el estudio considerara tanto factores internos
de la organizacion (como las politicas laborales y las condiciones fisicas del entorno de trabajo) como
factores externos (como las condiciones de trafico y las interacciones con los usuarios), ofreciendo una
vision integral del problema. Esta amplitud en el alcance garantiza que las recomendaciones derivadas de
la investigacion sean relevantes y aplicables en diversos contextos dentro de la empresa.

3.2 Poblacion y muestra

3.2.1 Definicion de la poblacion

La poblacion objetivo de este estudio estd compuesta por los operadores de la empresa de
Transmilenio. Seglin datos proporcionados por la empresa, se estima que la poblacion total de operadores
es de mas de 2.000 individuos, sin embargo para este estudio, se utilizara una muestra representativa de
esta poblacion teniendo en cuenta aspectos como edad, antigiiedad y género que nos permitieron
seleccionar de manera precisa la muestra con un total de 50 operadores y 10 supervisores quienes
cumplen con los aspectos mencionados anteriormente y nos permiten obtener el numero exacto en la
muestra.
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Calculadora de muestra

Nivel de confianza: @ ® 95% O 99%

Margen de Error: @ |1r |

Poblacion: @ |3.5:J |

Calcular Muestra

Tamario de Muestra:

La muestra se seleccionara utilizando un enfoque de muestreo aleatorio estratificado. Los estratos se
definiran en funcion de variables relevantes, como antigiiedad en el puesto, edad y género. Se aplicara un
muestreo aleatorio simple dentro de cada estrato para garantizar la representatividad de la muestra, se
utilizara un cuestionario estructurado para recopilar datos sobre las afecciones relacionadas con el estrés
laboral entre los operadores de Transmilenio. El cuestionario incluird escalas de medicion validadas para
evaluar el nivel de estrés percibido, sintomas fisicos y psicologicos asociados al estrés, asi como el
impacto del estrés en el desempefio laboral y la satisfaccion laboral.

Los operadores seleccionados para participar en el estudio seran contactados de manera aleatoria y se les
proporcionard informacion detallada sobre el proposito y los procedimientos del estudio. Se solicitard su
consentimiento informado antes de completar el cuestionario.

Caracteristicas de la poblacién

Antigiiedad en el puesto: Los operadores presentan una variedad de antigiiedades en sus puestos de
trabajo, desde nuevos empleados hasta aquellos con varios afios de experiencia.

Edad: La poblacion incluye operadores de diferentes grupos etarios, lo que permite evaluar como el
estrés laboral puede afectar a distintas edades.Género: La poblacion esta compuesta por operadores de
ambos géneros, lo que facilita la comparacion entre hombres y mujeres en relacion con los niveles de
estrés laboral y sus efectos.

Condiciones de trabajo: Los operadores de Transmilenio trabajan en turnos que pueden ser diurnos,
nocturnos o rotativos, lo cual puede influir en su nivel de estrés.

Entorno laboral: El entorno laboral de estos operadores esta caracterizado por la alta demanda del
servicio de transporte publico, la presion para mantener los horarios, el trafico urbano de Bogota y las
interacciones frecuentes con los pasajeros.

Salud fisica y mental: Se considera importante evaluar el estado de salud fisica y mental de los
operadores, ya que el estrés laboral puede manifestarse en sintomas fisicos como fatiga, dolores de
cabeza, y en sintomas psicologicos como ansiedad e irritabilidad.

Desempeiio laboral: El desempefio laboral de los operadores es un aspecto crucial, ya que el estrés puede
impactar negativamente en su productividad, calidad del trabajo y satisfaccion laboral.
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Enfoque de la investigacion

El estudio se enfocara en investigar las afecciones causadas por el estrés laboral en esta poblacion,
buscando identificar los factores especificos del entorno y condiciones de trabajo que contribuyen al
estrés, asi como analizar las posibles consecuencias para los operadores y la empresa en general.

Muestreo

Para este estudio, se utilizara una muestra representativa de la poblacion total de operadores, seleccionada
mediante un enfoque de muestreo aleatorio estratificado. Los estratos se definirdn en funcion de variables
como antigiiedad, edad y género, y se aplicara un muestreo aleatorio simple dentro de cada estrato para
garantizar la representatividad de la muestra

3.2.2 Calculo y seleccion de 1a muestra

El tipo de muestreo seleccionado para este estudio es probabilistico, especificamente el muestreo
aleatorio estratificado. Este tipo de muestreo se elige para garantizar que todos los subgrupos dentro de la
poblacion estén representados adecuadamente en la muestra.

El tamafio de la muestra seleccionada es de 50 operadores y 10 supervisores

Criterios de inclusion

Edad: Operadores que tengan entre 18 y 65 afios.

Antigiiedad de cargo: Operadores con al menos 6 meses de experiencia en su puesto actual.
Condiciones de trabajo: Operadores que trabajen actualmente en turnos activos, ya sean diurnos,
nocturnos o rotativos.

Salud fisica y mental: Operadores que no presenten condiciones médicas severas que impidan la
participacion en el estudio.

Criterios de exclusion

Edad: Operadores menores de 18 afios o mayores de 65 afios.

Antigiiedad de cargo: Operadores con menos de 6 meses de experiencia en su puesto actual.
Condiciones de trabajo: Operadores que se encuentren en licencia prolongada o con permisos especiales
que impidan la evaluacion de sus condiciones normales de trabajo.

Salud fisica y mental: Operadores con condiciones médicas graves que afecten significativamente su
capacidad de respuesta y participacion en el estudio.

Estos criterios aseguraron que la muestra sea representativa y que los resultados obtenidos sean validos y
fiables para entender el impacto del estrés laboral en los operadores de Transmilenio.
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3.3 Instrumento(s)

1. Cuestionario de evaluacion del estrés laboral: Este instrumento se utilizara para medir el nivel de
estrés percibido por los operadores de Transmilenio en su entorno laboral. Incluira preguntas sobre la
carga de trabajo, el control sobre las tareas, el apoyo social en el trabajo, la claridad de roles y
expectativas, entre otros factores relacionados con el estrés laboral. La relacion con la investigacion es
directa, ya que permite identificar los factores estresantes especificos en el lugar de trabajo de los
operadores.

2. Inventario de sintomas de estrés: Este instrumento se enfocara en recopilar informacion sobre los
sintomas fisicos y emocionales experimentados por los operadores como resultado del estrés laboral.
Incluiréd preguntas sobre dolores de cabeza, fatiga, irritabilidad, ansiedad, entre otros sintomas comunes
asociados con el estrés. La relacion con la investigacion es importante para comprender el impacto del
estrés en la salud fisica y mental de los operadores de la empresa Transmilenio.

3. Escala de evaluacion del rendimiento laboral: Este instrumento se utilizara para evaluar el
rendimiento laboral de los operadores, incluyendo la calidad del trabajo, la productividad, la puntualidad
y la satisfaccion laboral. La relacion con la investigacion radica en entender como el estrés laboral afecta
el desempeiio de los operadores y, por ende, la eficiencia y efectividad de la empresa Transmilenio.

4. Entrevistas semiestructuradas: Ademas de los cuestionarios, se pueden llevar a cabo entrevistas
semiestructuradas con un subconjunto de supervisores para obtener informacion mas detallada y
contextual sobre sus experiencias con el estrés laboral. Esto puede proporcionar elementos adicionales y
complementar los datos cuantitativos recopilados a través de los cuestionarios. La relacion con la
investigacion es fundamental para obtener una comprension mas profunda de las experiencias
individuales de los supervisores y como estas se relacionan con el fenomeno del estrés laboral.

Encuesta

La encuesta tiene como objetivo medir los niveles de estrés laboral entre los operadores de Transmilenio y
explorar los factores que contribuyen a dicho estrés. La seleccion de una encuesta como herramienta
principal responde a la necesidad de obtener datos cuantitativos precisos que permitan analizar de manera
objetiva las variables relacionadas con el estrés laboral.

1) (Edad? Respuesta abierta.

2) ¢(Cual es su género? Masculino / Femenino / Otro.

3) (Cual es su nivel de educacion? Primaria / Secundaria / Técnico / Universitario / Otro.

4) (Cuantos afios lleva trabajando como operador en Transmilenio? Respuesta abierta.

5) (En qué turno trabaja principalmente? Mafana / Tarde / Noche / Rotativo.

6) ¢Con qué frecuencia siente que su carga de trabajo es excesiva? Nunca / Rara vez / A veces /
Frecuentemente / Siempre.

7) (Considera que tiene suficiente tiempo de descanso entre turnos? Totalmente en desacuerdo / En
desacuerdo / Neutral / De acuerdo / Totalmente de acuerdo.

8) (Cuantas horas al dia trabaja en promedio? Menos de 6 / 6-8 / 8-10 / Mas de 10.
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9) (Qué tan a menudo siente que su jornada laboral es demasiado larga? Nunca / Rara vez / A veces
/ Frecuentemente / Siempre.

10) ;Con qué frecuencia tiene que trabajar horas extras? Nunca / Rara vez / A veces / Frecuentemente
/ Siempre.

11) ;Con qué frecuencia siente que el ruido externo (trafico, claxon, etc.) le genera estrés? Nunca /
Rara vez / A veces / Frecuentemente / Siempre.

12) ;Las condiciones del clima (calor, frio, lluvia) afectan su rendimiento laboral? Nunca / Rara vez /
A veces / Frecuentemente / Siempre.

13) (Coémo describiria la relacion con sus compafieros de trabajo? Muy mala / Mala / Neutral / Buena
/ Muy buena.

14) ;Con qué frecuencia participa en actividades de equipo o reuniones organizadas por la empresa?
Nunca / Rara vez / A veces / Frecuentemente / Siempre.

15) ;Con qué frecuencia se siente estresado en su trabajo? Nunca / Rara vez / A veces /
Frecuentemente / Siempre.

16) (Experimenta sintomas fisicos (dolores de cabeza, fatiga) debido al estrés laboral? Nunca / Rara
vez / A veces / Frecuentemente / Siempre.

17) (Ha experimentado sintomas emocionales (ansiedad, irritabilidad) debido al trabajo? Nunca /
Rara vez / A veces / Frecuentemente / Siempre.

18) (Con qué frecuencia tiene dificultades para dormir debido a preocupaciones relacionadas con el
trabajo? Nunca / Rara vez / A veces / Frecuentemente / Siempre.

19) ;Considera que el estrés en el trabajo ha afectado su salud general? Totalmente en desacuerdo /
En desacuerdo / Neutral / De acuerdo / Totalmente de acuerdo.

La intencionalidad general de la encuesta es obtener una vision integral del estrés laboral en los
operadores de Transmilenio, permitiendo no solo la identificacion de los principales factores estresantes,
sino también la comprension de como estos factores afectan el bienestar general de los trabajadores. La
encuesta ha sido disefiada para ser facil de responder, respetando el tiempo de los participantes, y para
capturar datos de alta calidad que sean representativos de toda la poblacion de operadores.

Ademas, la estructura de la encuesta esta alineada con los objetivos de la investigacion, proporcionando
informacion que sera fundamental para el analisis correlacional y la elaboracidon de recomendaciones
practicas para la gestion del estrés en Transmilenio.

Entrevista

Las entrevistas se centran en los aspectos mas cruciales para entender como los supervisores perciben y
gestionan el estrés laboral en Transmilenio, y cubren las areas esenciales sin sobrecargar la entrevista.

1. ;Cuales son, en su opinion, las principales causas de estrés para los operadores? Respuesta abierta

2. (Como describiria el nivel de estrés laboral entre los operadores bajo su supervision? Respuesta
abierta

3. (Qué medidas toma usted o la empresa para identificar y gestionar el estrés entre los operadores?
Respuesta abierta

4. (Cbémo maneja las situaciones de conflicto entre operadores o entre operadores y usuarios que
pueden generar estrés? Respuesta abierta.
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5. (Ha observado algun efecto del estrés laboral en la salud fisica o mental de los operadores?
Respuesta abierta.

La intencionalidad principal es explorar y comprender como los supervisores de Transmilenio perciben y
gestionan el estrés laboral entre los operadores bajo su supervision. Se busca identificar las causas
percibidas de estrés, las medidas implementadas para manejarlo, la efectividad de dichas medidas, y el
apoyo disponible para los supervisores en este proceso. Ademas, la entrevista tiene como objetivo
analizar la calidad de las relaciones interpersonales entre supervisores y operadores, y codmo estas
relaciones influyen en la gestion del estrés. Finalmente, se pretende investigar el impacto del estrés en la
salud fisica y mental de los operadores, segun la observacion de los supervisores, y las estrategias de
resolucion de conflictos en situaciones que generan estrés.

3.4 Descripcion de procedimientos

Instrumentos de recoleccion

Cuestionarios: Se utilizaron cuestionarios estructurados que abordan aspectos relacionados con el estrés
laboral, salud fisica y mental, y condiciones laborales.

Entrevistas semiestructuradas: Se llevo a cabo entrevistas semiestructuradas con una seleccion de
supervisores para obtener informacion cualitativa mas detallada.

Tiempo y lugar

Tiempo de recoleccion: El periodo de recoleccion de datos se llevara a cabo durante dos semanas, de
lunes a viernes, en turnos de mafiana y tarde para cubrir las diferentes jornadas laborales.

Lugar: Las encuestas se realizan de manera virtual y las entrevistas de manera presencial.
Autorizaciones y permisos

Consentimiento informado: Todos los operadores participantes deberan dar un consentimiento
informado, detallando los objetivos del estudio, la confidencialidad de los datos, y el derecho a retirarse
en cualquier momento sin repercusiones.

Procedimientos

e Actividad 1.1 Sensibilizacion sobre la importancia de la ética y la confidencialidad en la
investigacion.
Actividad 1.2 Los cuestionarios se administraron en formato digital.
Actividad 1.3 Cada cuestionario tom¢é aproximadamente 10-15 minutos para completarse.
Actividad 1.4 Las entrevistas semi estructuradas se llevaron a cabo en un entorno tranquilo dentro
de las instalaciones, garantizando la privacidad de los participantes.
Actividad 1.5 Cada entrevista duro6 entre 10 a 15 minutos.
Actividad 1.6 Se coordinaron los horarios con los supervisores de turno para minimizar la
interrupcion de las actividades laborales.
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e Actividad 1.7 Se habilitaron espacios adecuados dentro de las instalaciones para la realizacion de
entrevistas.

e Actividad 1.8 Los datos recolectados seran manejados con estricta confidencialidad y se utilizaran
exclusivamente para fines de investigacion.

e Actividad 1.9 Los resultados se presentaran de manera andénima para proteger la identidad de los
participantes.

3.5 Analisis de informacion

Para el analisis de datos cualitativos obtenidos a partir de preguntas abiertas del cuestionario, se
utilizara un enfoque de analisis de contenido. Se identificardn temas y patrones emergentes en las
respuestas de los participantes, lo que permite obtener informacion complementaria sobre las experiencias
y percepciones de los operadores respecto al estrés laboral en Transmilenio y sus sub empresas.

La recoleccion de datos se llevo a cabo de manera confidencial y respetando la privacidad de los
participantes y los datos recopilados fueron analizados utilizando técnicas descriptivas e inferenciales. Se
realizaron andlisis de correlacion para explorar las relaciones entre las variables relacionadas con el estrés
laboral. Ademas, se utilizaron posibles diferencias significativas entre grupos de operadores segiin
caracteristicas demograficas y laborales.

Los datos se recopilan a través de cuestionarios aplicados a los operadores y entrevistas con los
supervisores. Estos instrumentos estan disefiados para medir variables como el nivel de estrés, la
satisfaccion laboral, la percepcion de apoyo del supervisor, la frecuencia de descansos, y otros factores
relevantes como la salud fisica y mental. Luego los datos recolectados se ingresan manualmente en una
hoja de calculo de Excel. Se verificara la integridad de los datos (ausencia de valores faltantes, coherencia
en las respuestas, etc.). Se organizaron los datos en tablas que permiten su facil manipulacién y andlisis
posterior.

Las encuestas para la recoleccion de datos fueron administradas utilizando la plataforma virtual Google
Forms. Esta herramienta fue seleccionada por su accesibilidad y facilidad de uso, permitiendo a los
operadores de Transmilenio completar el cuestionario de manera anonima y confidencial desde cualquier
dispositivo con acceso a Internet. Se proporciond un enlace unico a los participantes mediante correo
electronico institucional, y se les ofrecio un plazo de dos semanas para completar el cuestionario. Se
realizaron recordatorios semanales para maximizar la tasa de respuesta.

Promedios y medianas para entender la tendencia central de las variables.

Minimos y méaximos para identificar el rango de respuestas.

Desviacion estandar y varianza para medir la dispersion de los datos y comprender la variabilidad

dentro de la muestra.

e Tablas de Frecuencia para representar la distribucion de las respuestas en categorias especificas
(por ejemplo, niveles de estrés).

e Visualizacion, que es este caso se utilizaron graficos de barras y diagramas para representar
visualmente las distribuciones y facilitar la interpretacion de los datos.

e Las correlaciones identificando aquellas que son estadisticamente significativas.
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Se elaboraron graficos de dispersion para visualizar las relaciones entre variables clave.
Se evaluara el impacto de las estrategias implementadas (como apoyo psicologico, actividades de
relajacion, etc.) en los niveles de estrés y otros indicadores de bienestar.

e Se calcularan las frecuencias y promedios de los resultados observados, comparando estos con las
metas establecidas para evaluar la efectividad.

e Se realizaran graficos de impacto para visualizar como cada estrategia ha afectado las diferentes
dimensiones del bienestar laboral.

Este procedimiento detallado nos asegura que la informacioén recolectada se analice de manera rigurosa y
precisa, utilizando herramientas y métodos estadisticos apropiados para proporcionar datos valiosos y
respaldados por datos sdlidos en la investigacion del estrés laboral en Transmilenio y de esta manera
poder dar fuerza y soporte a las alternativas que se pretenden proponer para mejorar y ademas reducir el
estrés laboral en los operadores y de esta manera poder apuntar a un mejor ambiente laboral y una mejor
prestacion del servicio de Transmilenio.

3.6 Consideraciones éticas

3.6.1 Analisis de consideraciones éticas

Este estudio se llevd a cabo cumpliendo con los mas altos estdndares éticos y respetando los
derechos y la dignidad de los operadores involucrados. Se siguieron las pautas éticas establecidas y se
obtendra la aprobacion del comité de ética correspondiente antes de iniciar cualquier actividad
relacionada con la investigacion, también se garantiza que todos los operadores proporcionen su
consentimiento informado antes de participar en el estudio. Se les proporcion6 informacion detallada
sobre el proposito y los procedimientos del estudio, asi como los posibles riesgos y beneficios asociados
con su participacion, se les informé que su participacion es voluntaria y que pueden retirarse en cualquier
momento sin consecuencias adversas.

Se tomaron medidas para garantizar la confidencialidad de los datos recopilados durante el estudio. Se
asignaron codigos numéricos a los operadores en lugar de utilizar sus nombres u otra informacion
identificable. Solo los investigadores tendran acceso a los datos y se utilizaran exclusivamente con fines
de investigacion. Los resultados se presentan de forma agregada y anonimizada para proteger la
privacidad de los participantes y también se presto especial atencion al bienestar fisico y psicoldgico de
los operadores durante todo el proceso del estudio y se les proporciono rutas de apoyo emocional, donde
se les ofrecio la posibilidad de acceder a servicios de asesoramiento si experimentan malestar o estrés
como resultado de su participacion en la investigacion. Ademas, se evitd cualquier situacion que pudiera
poner en riesgo la integridad fisica o emocional de los operadores participantes.

Los resultados del estudio se comunicaran de manera clara, precisa y objetiva, sin distorsionar la
informacion obtenida. Se respet6 la privacidad de los operadores al presentar los hallazgos y se obtuvo su
consentimiento para cualquier uso adicional de los datos mas alla de los propdsitos de la investigacion. La
investigadora sera responsable de garantizar el cumplimiento de todos los aspectos éticos del estudio y de
abordar cualquier preocupacion o conflicto ético que pueda surgir durante el proceso de investigacion. Se
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fomenta entre los principios la transparencia y la honestidad en todas las etapas del estudio, promoviendo
asi la integridad cientifica y el respeto hacia los participantes.

Por otra parte, los resultados de la investigacion se utilizaran para identificar y proponer mejoras en el
entorno laboral, con el objetivo de reducir el estrés y mejorar la salud y bienestar de los operadores. Esto
beneficiara tanto a los empleados como a la organizacion en general.

Finalmente la investigacion seguira un enfoque metodologico riguroso y transparente, todos los pasos del
proceso, desde la recoleccion de datos hasta el analisis, se documentan claramente para garantizar que los
resultados sean validos y confiables, ademads se llevara a cabo cumpliendo con las directrices éticas
establecidas por Uniminuto, que incluyen la revision y aprobacion por parte de la institucion antes de su
publicacién y cualquier sugerencia de mejora sera compartida de manera constructiva, buscando siempre
el bienestar organizacional y de los trabajadores.
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3.6.2 Instrumentos de aceptacion y autorizacion

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPAR EN LA INVE STIGACION

Titulo

Estrés laboral entre los operadores de Transmilenio y sus dub empresas
Mombre de la investigadora: Dayanna Sotelo Torres

Institucion: Uniminuto

Contacto: dsotelotorr@uniminuto edu co - sofelotorresdayannad@omail com

Descripcion: El proposito de este estudio es analizar el nivel de estrés |aboral entre los
operadores de Transmilenio y sus subcontratistas, asi como las causas y consecuencias de
este estrés en su desempeno y bienastar. Esta investigacion tiene como objetivo identificar
factores enticos que afectan la salud mental de los operadores y sugerir posibles
intervenciones para mejorar sus condiciones laborales.

Procedimiento: Su pariicipacidn en este estudio implica responder a un cuestionario v, en
algunos casos, parlicipar en una entrevisia semiestruciurada. Se abordaran i2mas como la
carga de trabajo, el ambiente laboral, y su salud mental y fisica. La duracion estimada de su
participacion es de aproximadamente 20 minutos.

Riesgos: Mo s= anticipan riesgos significativos derivados de su participacion en este estudio.
Mo obstante, algunas preguntas pueden ser sensibles y generar incomodidad, en cuyo caso
usted puede optar por no responder.

Beneficios: Los beneficios de su participacion incluyen contribwir al mejoramientio de las
condiciones |aborales de los operadores da Transmilenio, ya que los resuliados del estudio
seran utilizados para proponer recomendaciones que podrian implementarse para reducir ef
estrés |laboral.

Confidencialidad: Toda la informacion proporcionada sera tratada con |la mas estricta
confidencialidad. Sus respuesias seran anonimizadas y codificadas para garantizar gue su
identidad no pueda ser revelads en los resultados del estudio. Los datos s presentaran de
manera agregada, sin identificar a ningln participante en particular.

Participacion volumiaria: Su participacion en este estudio es completamente voluntaria. Usted
tiene el derecho de retirarse en cualguier momento sin que ello impligue algun tipo de
repercusion en la empresa.

Consentimiento: He leido y comprendido la informacion proporcionada anteriormente. He
tenido |a oporiunidad de hacer preguntas sobre el estudio, y todas mis preguntas han sido
respondidas de manera satisfactoria. Comprendo gue mi participacion es voluniaria y que
puedo retirarme en cuslguier momento sin consecusncias.

Firma del participante:

Nombre del participanie:

Fecha:
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4. HIPOTESIS

4.1 Las variables

Las variables independientes son aquellas que se manipulan o se consideran como causas
potenciales para observar su efecto en la variable dependiente (estrés laboral). En tu estudio, las variables
independientes pueden ser diferentes estrategias o factores que se implementan para reducir el estrés
laboral.

La variable dependiente es aquella que se espera sea afectada por las variables independientes. En
este estudio, la variable dependiente es el nivel de estrés laboral de los operadores de Transmilenio.

4.1.1 Variable(s) independiente(s)

Apoyo Psicologico

Esta variable se centra en la asistencia profesional ofrecida por psic6logos u otros especialistas en salud
mental a los operadores de Transmilenio. Este tipo de apoyo es fundamental para abordar las demandas
emocionales y psicoldgicas del trabajo, especialmente en un entorno tan desafiante como el de los
operadores de transporte publico, quienes enfrentan altos niveles de estrés debido a las largas horas de
trabajo, la interaccidon con usuarios en diversas circunstancias y las exigencias operativas.

El apoyo psicoldgico puede tomar multiples formas, incluyendo sesiones de terapia, pues estas pueden ser
individuales, donde el operador tiene la oportunidad de discutir sus problemas en un entorno confidencial
con un terapeuta, o grupales, donde varios operadores participan juntos, compartiendo experiencias y
aprendiendo técnicas de manejo del estrés o por otro lado un apoyo de consejeria que a diferencia de la
terapia, la consejeria puede estar mas orientada a resolver problemas especificos o tomar decisiones. Los
consejeros pueden ayudar a los operadores a desarrollar habilidades de afrontamiento y estrategias para
manejar situaciones estresantes.

Por otra parte, se pueden implementar recursos de apoyo emocional, estos pueden incluir lineas de ayuda,
talleres sobre salud mental, o programas de apoyo entre compafieros, donde los operadores pueden buscar
consejo o apoyo de colegas capacitados en habilidades basicas de intervencion.

La efectividad de las sesiones individuales frente a las grupales puede variar, dependiendo de las
necesidades de los operadores y de la naturaleza del estrés que experimentan, en cuanto a la duracion de
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cada sesion (por ejemplo, 30 minutos, una hora) también es un factor clave, ya que determina el tiempo
que los operadores tienen para explorar y trabajar en sus problemas.

Actividades de relajacion

Las actividades de relajacion son practicas que se introducen para aliviar el estrés acumulado durante la
jornada laboral. Estas técnicas estan disefiadas para ayudar a los operadores a reducir la tension fisica y
mental, promoviendo un estado general de bienestar, dentro de este puede incluir el yoga en cual es una
disciplina que combina posturas fisicas, respiracion controlada y meditacion para reducir el estrés y
mejorar la flexibilidad y la fuerza. También encontramos la meditacion la cual es una técnica mental que
implica enfocarse en un objeto, pensamiento o actividad particular para entrenar la atencion y la
conciencia, logrando un estado mental de calma y claridad. Otra son los ejercicios de respiracion que son
métodos simples pero efectivos para controlar el ritmo respiratorio, lo que puede ayudar a reducir la
ansiedad y la tension. Y por tltimo estan las actividades recreativas que incluyen cualquier forma de
ejercicio o actividad fisica (como caminatas, juegos de equipo, etc.) que permite a los operadores
desconectarse del estrés laboral.

La regularidad con la que se realizan estas actividades (diarias, semanales, mensuales) es crucial para
medir su impacto acumulativo en la reduccion del estrés.

Comunicacion interna

La comunicacion interna eficaz es vital en cualquier organizacién, y en un entorno como el de
Transmilenio, donde la coordinacion y la gestion eficiente del personal son cruciales, la comunicacion
clara y fluida puede ser un factor determinante en la reduccion del estrés laboral, asegurarse de que los
mensajes, instrucciones y politicas sean claros y comprendidos por todos los operadores. Esto puede
reducir la incertidumbre y el estrés asociado con la falta de informacion. Asi mismo aumentar la
regularidad de las comunicaciones (reuniones de equipo, actualizaciones periodicas) para mantener a
todos los operadores informados y alineados con los objetivos de la organizacion. Esto incluye no solo el
contenido de la informacion que se transmite, sino también el tono, la empatia y la accesibilidad de los
canales de comunicacion. Un enfoque en la comunicacion abierta y receptiva puede mejorar la moral y
reducir el estrés.

4.1.2 Variable(s) dependiente(s)

Estrés laboral

El estrés laboral es una respuesta fisioldgica, emocional y cognitiva que los operadores de Transmilenio
experimentan debido a las demandas y presiones inherentes a su entorno de trabajo. En un entorno tan
dindmico y exigente como el de Transmilenio, donde los operadores deben enfrentar largas horas de
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trabajo, condiciones de trafico intensas, interacciones constantes con usuarios, y posibles riesgos de
seguridad, el estrés laboral puede manifestarse de manera significativa, afectando tanto la salud fisica y
mental de los empleados como su desempefio laboral. Este tiene varios tipos de respuestas o sintomas
como:

e Fisicas: Dolor de cabeza, tension muscular, problemas digestivos, fatiga cronica, trastornos del
suefio.
Emocionales: Ansiedad, irritabilidad, frustracion, depresion, sentimiento de desmotivacion.
Cognitivas: Dificultad para concentrarse, olvidos frecuentes, indecision, pensamientos negativos
recurrentes.

e Comportamentales: Absentismo, disminucion de la productividad, cambios en los habitos
alimenticios, aumento en el consumo de sustancias como el alcohol o tabaco.

Planteamiento de hipotesis

La formulacion de esta hipotesis surge principalmente de la revision de la literatura existente
sobre el estrés laboral y las estrategias para mitigarlo, asi como de la experiencia empirica acumulada en
investigaciones previas. De esta manera, se espera que la hipotesis proporcione una explicacion razonada
del fendmeno en cuestion, alineada con las teorias y evidencias existentes.

Ademas, es esencial que esta hipdtesis sea susceptible de ser probada empiricamente. Esto se llevara a
cabo mediante la recoleccion de datos relevantes a través de encuestas y cuestionarios aplicados a los
operadores de Transmilenio. Posteriormente, estos datos seran analizados utilizando técnicas estadisticas
apropiadas para determinar si la relacion planteada en la hipdtesis se sostiene con la evidencia obtenida.

El resultado de esta investigacion puede llevar a confirmar o refutar la hipotesis propuesta. Es crucial
entender que, independientemente de si la hipotesis se demuestra verdadera o falsa, ello no afecta la
validez de la investigacion. Una hipotesis refutada, lejos de invalidar el estudio, contribuye al
conocimiento cientifico al descartar una explicacion y abrir nuevas vias para futuras investigaciones. Asi,
esta investigacion no solo busca verificar las hipdtesis planteadas, sino también aportar al entendimiento
mas profundo de las dinamicas del estrés laboral en Transmilenio, proporcionando datos valiosos tanto si
se confirma como si se refuta la hipotesis original.

El estrés laboral en los operadores de Transmilenio esta significativamente influenciado por la calidad del
liderazgo, las condiciones laborales adversas (como largas jornadas de trabajo, falta de recursos y apoyo
organizacional), lo que repercute negativamente en su desempefio laboral, incrementando el ausentismo,
la rotacion de personal, y disminuyendo su bienestar fisico y mental.

Las condiciones laborales adversas en Transmilenio, que incluyen largas jornadas de trabajo, insuficiencia
de recursos, alta presion por tiempos y falta de apoyo organizacional, estdn directamente correlacionadas
con un incremento significativo en los niveles de estrés laboral entre los operadores, lo que a su vez afecta
negativamente su desempefio en términos de productividad, satisfaccion laboral, y su bienestar general.

e Largas jornadas de trabajo, son horas extendidas sin pausas adecuadas pueden contribuir al
agotamiento fisico y mental, exacerbando el estrés.
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e L a falta de recursos, en este caso de vehiculos en buenas condiciones, herramientas adecuadas o
apoyo logistico puede generar frustracion y una carga adicional de estrés.

e Presion por tiempos pues el estrés esta relacionado con el cumplimiento estricto de horarios en un
entorno de trafico denso y otras presiones externas.

e El apoyo organizacional se refleja en la falta de programas de apoyo, como coaching y servicios
de salud mental, que podrian mitigar el estrés y mejorar la resiliencia de los trabajadores.

El analisis de la informacion recolectada se realizo utilizando el software estadistico SPSS para analisis
avanzados y Microsoft Excel para la creacion de graficos y tablas. Se aplicaron medidas de tendencia
central (media, mediana) y dispersion (desviacion estandar, varianza) para entender la distribucion de las
respuestas. Se utilizaron analisis de correlacion para identificar relaciones significativas entre variables,
como el nivel de estrés percibido y la satisfaccion laboral. Los graficos de barras y diagramas de
dispersion fueron generados para visualizar las distribuciones y relaciones entre las variables clave.

4.2 Planteamiento de hipotesis

Las hipotesis formuladas en este estudio son fundamentales, ya que estan directamente
relacionadas con las estrategias propuestas para mitigar el estrés laboral entre los operadores de
Transmilenio. Cada hipotesis esta disefiada para abordar un aspecto especifico de estas estrategias, como
el impacto del apoyo psicoldgico, la efectividad de las actividades de relajacion, y la mejora en la
comunicacion interna. Estas hipotesis no solo guian la investigacion, sino que también establecen un
marco estructurado para evaluar de manera sistematica la efectividad de las intervenciones
implementadas.

Por otro lado, la relevancia de estas hipdtesis radica en su capacidad para ser verificadas a través de
analisis estadisticos rigurosos. Esto es esencial porque, mediante la recoleccion y el analisis de datos
cuantitativos, es posible determinar si las intervenciones tienen un impacto significativo en la reduccion
del estrés laboral. Los andlisis estadisticos, regresiones y correlaciones, permiten evaluar si las diferencias
observadas en el estrés laboral entre los grupos que reciben las intervenciones y los que no lo hacen son
estadisticamente significativas.

Ademas, la capacidad de verificar estas hipodtesis a través de datos empiricos refuerza la solidez del
estudio. No solo permite evaluar la validez de las suposiciones iniciales, sino que también proporciona
una base solida para la toma de decisiones futuras en la organizacion. Si las hipotesis se confirman, esto
sugiere que las estrategias propuestas son efectivas y deberian ser implementadas a mayor escala. Sino se
confirman, esto no invalida la investigacion, sino que proporciona valiosa informacién sobre qué
estrategias pueden no ser tan efectivas como se esperaba, y qué aspectos podrian requerir ajuste o
revision.
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5. RESULTADOS

Los resultados de este estudio destacan la necesidad de mejorar tanto los procesos tecnologicos
como las condiciones laborales de los operadores de Transmilenio. La incorporacion de tecnologias
emergentes y la mejora en la gestion del bienestar de los empleados son fundamentales para reducir los
niveles de estrés y mejorar la eficiencia operativa en la organizacion.

5.1 Presentacion de resultados

Los resultados obtenidos a partir de las encuestas y entrevistas a los operadores de Transmilenio
revelan varias areas clave de preocupacion en relacion con el estrés laboral y las condiciones de trabajo. A
continuacion, se detallan los hallazgos mas relevantes, junto con una descripcion de las imagenes y
graficos que ilustran estos resultados.

Las encuestas y entrevistas realizadas a los operadores de Transmilenio fueron disefiadas para medir
variables como el nivel de estrés, la satisfaccion laboral, la percepcion de apoyo del supervisor, la
frecuencia de descansos, y otros factores relacionados con la salud fisica y mental. Los datos recolectados
fueron ingresados manualmente en una hoja de calculo de Excel, donde se verifico la integridad de los
datos (ausencia de valores faltantes, coherencia en las respuestas, etc.)



Propuesta desde las buenas practicas en gestion de proyectos para mitigar los niveles de estrés

laboral de los trabajadores de la empresa Transmilenio en Bogota 38
Factor Frecuencia {3} Severidad (1-5)
Larg?rsag;_rgs de 20 45
iy 75 :
confictivas 60 38
eslf:feesr::tsee 7o 4.2
Frecuencia (%) y Severidad (1-5)
a0 B Frecusncis (%)

B Severidad (1-5)

Largas horas Condiciones Relaciones Ewentos
de trabajo sborales conflictivas esiresantes
precanas
Facior

Tabla 1: Factores de Estrés (Frecuencia y Severidad)

Se calcularon promedios y medianas para entender la tendencia central de las variables, asi como
minimos y maximos para identificar el rango de respuestas. La desviacion estandar y la varianza fueron
utilizadas para medir la dispersion de los datos, permitiendo comprender la variabilidad dentro de la
muestra. Los supervisores identificaron varios factores que contribuyen al estrés de los operadores, tales
como los conflictos con los usuarios, las largas jornadas laborales, y la falta de descansos adecuados,
estos factores fueron categorizados y analizados para identificar patrones comunes en las respuestas.

Los supervisores sefialaron que las interacciones conflictivas con los usuarios son una fuente significativa
de estrés puesto que los operadores a menudo enfrentan situaciones dificiles con pasajeros que pueden ser
agresivos o exigentes, lo que genera un ambiente de trabajo estresante y desgastante emocionalmente.
Otro factor destacado es la duracion de las jornadas laborales largas horas de trabajo sin los descansos
adecuados contribuyen a la fatiga fisica y mental de los operadores, lo que aumenta su nivel de estrés, por
esto algunos supervisores mencionaron que las horas extras o turnos extendidos son comunes, lo que
reduce el tiempo de recuperacion y descanso de los operadores. Igualmente la falta de pausas regulares y
adecuadas también fue identificada como un factor importante de estrés, pues los operadores a menudo
trabajan durante largas horas sin suficientes descansos para recuperarse, lo que afecta tanto su bienestar
fisico como su salud mental, esta falta de descanso adecuado puede llevar a un agotamiento significativo,
afectando tanto el desempefio como la seguridad en el trabajo.

Estos factores fueron categorizados para analizar patrones comunes en las respuestas de los supervisores,
lo que permitié identificar las areas mas criticas que requieren atencion y mejora, de este modo el grafico
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muestra la distribucion de los niveles de estrés reportados por los operadores de Transmilenio. Los
diferentes colores representan las categorias de bajo, moderado y alto estrés, destacando que una
proporcion significativa de operadores experimenta niveles altos de estrés.
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Tabla 2: Impacto del Estrés en la Salud

Las tablas de frecuencia se utilizaron para categorizar y cuantificar las respuestas de los operadores en
diferentes niveles de estrés laboral: bajos, moderados y altos. Este enfoque permite visualizar rapidamente
la distribucion de los datos y entender la prevalencia de cada categoria de estrés dentro del grupo de
operadores estudiado.

Es importante sefialar que una distribucion uniforme indicaria que los operadores experimentan niveles de
estrés variados, mientras que una distribucion sesgada hacia los niveles altos sugiere que una mayoria
significativa de los operadores percibe altos niveles de estrés, si se observa una mayor concentracion de
respuestas en las categorias de estrés moderado a alto, esto puede indicar un problema sistémico dentro de
la organizacion, como una carga de trabajo excesiva, falta de recursos, o un ambiente laboral toxico. Por
otro lado, la tabla de frecuencia permite a la administracion priorizar intervenciones dirigidas a los grupos
mas afectados. Por ejemplo, si se identifica que un gran porcentaje de operadores se encuentra en el nivel
de estrés alto, la empresa podria enfocarse en desarrollar estrategias mas robustas para aliviar ese nivel de
estrés. Los supervisores implementan diferentes estrategias para manejar el estrés entre los operadores,
tales como ofrecer apoyo psicologico y organizar actividades de relajacion. Esto refleja un esfuerzo por
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parte de algunos lideres para crear un ambiente de trabajo mas saludable. Sin embargo, hay una
percepcion de falta de recursos y apoyo institucional para gestionar el estrés laboral de manera efectiva.
El diagrama que ilustra la relacion inversa entre el nivel de apoyo percibido del supervisor y los niveles
de estrés reportados sugiere que a mayor apoyo percibido, menores son los niveles de estrés
experimentados por los operadores. Esta correlacion negativa es importante para entender como el
liderazgo influye en el bienestar emocional del personal pues este hallazgo es consistente con la literatura
sobre gestion del estrés, que indica que el apoyo social y organizacional es un amortiguador clave contra
el estrés, supervisores que demuestran empatia, comunicacion abierta, y ofrecen apoyo constructivo,
ayudan a los operadores a manejar mejor las demandas del trabajo.

En el grafico de dispersion, cada punto representa la respuesta de un operador individual, lo que permite
visualizar tanto las variaciones individuales como las tendencias generales. La linea de tendencia negativa
proporciona una visualizacion clara de la correlacion: a medida que aumenta el apoyo percibido, los
niveles de estrés reportados tienden a disminuir, estos resultados subrayan la importancia de la
capacitacion de los supervisores en habilidades de inteligencia emocional y liderazgo de apoyo al invertir
en el desarrollo de estas habilidades, la organizacion podria mejorar el bienestar de los empleados y
reducir los niveles generales de estrés.
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Tabla 3: Comparacion de Sintomas de Estrés entre Ambientes Laborales



Propuesta desde las buenas practicas en gestion de proyectos para mitigar los niveles de estrés
laboral de los trabajadores de la empresa Transmilenio en Bogota 41

Al visualizar los datos de esta manera, es posible identificar tendencias significativas, como el efecto
positivo que puede tener un nimero adecuado de descansos en la reduccion del estrés laboral. Esta
informacion es valiosa para los gestores, ya que puede orientar la implementacion de politicas que
favorezcan el bienestar de los operadores, como la regulacion de tiempos de descanso adecuados durante
las jornadas laborales. Ademas de los graficos de barras, se pueden utilizar histogramas para mostrar la
distribucion de respuestas en rangos continuos, como niveles de estrés medidos en una escala esto puede
ayudar a identificar si la mayoria de los operadores reportan niveles de estrés en un rango especifico o si
hay una amplia dispersion de respuestas, las entrevistas con supervisores y operadores revelaron que el
estrés laboral tiene un impacto significativo en la salud fisica y mental de los operadores. Los problemas
observados incluyen sintomas como fatiga, ansiedad, irritabilidad, y otros trastornos relacionados con el
estrés.

El estrés laboral prolongado puede provocar una variedad de problemas de salud fisica, como
hipertension, trastornos gastrointestinales, dolores de cabeza, y un sistema inmunologico debilitado, la
fatiga cronica es otro sintoma comun, que puede afectar negativamente la capacidad de los operadores
para realizar sus tareas de manera segura y eficiente; los operadores que experimentan altos niveles de
estrés también pueden sufrir de ansiedad, depresion, y agotamiento emocional, lo cual afecta su bienestar
general y su rendimiento en el trabajo. Estos problemas de salud mental no solo impactan la vida personal
de los operadores, sino que también pueden llevar a un aumento del ausentismo y la rotacion de personal,
afectando la productividad general de la empresa.

Los supervisores han notado que estos problemas de salud no solo afectan el bienestar personal de los
operadores, sino que también impactan negativamente en la calidad del servicio que ofrecen, asi como en
la dinamica general del equipo de trabajo, esto subraya la necesidad de abordar el estrés de manera mas
efectiva a nivel organizacional.
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Tabla 4: Estrategias de mitigacion del estrés laboral

Se realizaron analisis de correlacion para explorar las relaciones entre las variables relacionadas con el
estrés laboral entre los operadores de Transmilenio, estos analisis permitieron identificar patrones y
relaciones significativas entre diferentes factores que contribuyen al estrés en el entorno laboral. Uno de
los hallazgos mas relevantes fue la identificacion de una correlacion significativa entre el nivel de apoyo
percibido del supervisor y los niveles reportados de estrés laboral, este hallazgo sugiere que los
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operadores que perciben un mayor nivel de apoyo de sus supervisores tienden a experimentar menores
niveles de estrés en su trabajo diario, en otras palabras, cuando los empleados sienten que sus
supervisores estan disponibles, son comprensivos, y brindan el apoyo necesario, es mas probable que se
sientan menos estresados y, por lo tanto, puedan desempefiar sus funciones de manera mas efectiva.

Este tipo de correlacion puede explicarse a través de varios mecanismos psicologicos y sociales, el apoyo
del supervisor puede ayudar a reducir la incertidumbre laboral, mejorar la autoestima de los operadores y
fomentar un ambiente de trabajo positivo, lo que a su vez mitiga las respuestas fisiolégicas y emocionales
negativas al estrés, ademas, el apoyo social percibido en el lugar de trabajo actia como un amortiguador
contra los efectos negativos del estrés, promoviendo la resiliencia y el bienestar psicoldgico entre los
empleados.

En general, estos resultados resaltan la importancia de la gestion del liderazgo y del clima organizacional
en la mitigacion del estrés laboral, fomentar un ambiente de apoyo y reconocimiento puede ser una
estrategia clave para mejorar la satisfaccion laboral y reducir el agotamiento entre los operadores, lo cual
no solo beneficia a los empleados, sino también a la eficiencia operativa y la calidad del servicio de la
organizacion.

5.2 Propuesta al sector

Una de las propuestas clave para el sector es implementar un programa de capacitacion continua
dirigido a los operadores y supervisores de Transmilenio y sus subcontratistas. Este programa debe incluir
modulos sobre:

1. La capacitacion incluira modulos especificos sobre técnicas de manejo del estrés, como la
respiracion consciente, la practica de la meditacion y las técnicas de relajacion muscular
progresiva. Estas técnicas han demostrado ser efectivas para reducir los niveles de cortisol, una
hormona asociada con el estrés, en situaciones laborales estresantes (Sonnentag y Fritz, 2007).
Estudios mas recientes, como el de Williams y Miller (2022), han destacado que la capacitacion
en manejo del estrés no solo mejora significativamente la salud mental de los trabajadores, sino
que también reduce los sintomas de ansiedad y depresion asociados con altos niveles de estrés
laboral. Ademas, investigaciones sobre intervenciones tecnologicas en el sector del transporte
publico han mostrado mejoras significativas en el bienestar de los operadores cuando estas se
combinan con programas de apoyo emocional y capacitacion en manejo del estrés y bienestar
laboral (Williams y Miller, 2022). Estos programas suelen incluir formacion en técnicas de
manejo del estrés, desarrollo de la resiliencia y promocion del bienestar laboral, lo que no solo
mejora la salud mental y fisica de los empleados, sino que también contribuye a crear un
ambiente de trabajo mas positivo y productivo.

2. La capacitacion en inteligencia emocional y comunicacion efectiva incluira talleres disefiados
para ayudar a los trabajadores a mejorar sus habilidades de comunicacion y gestion emocional,
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fomentando un entorno laboral colaborativo y comprensivo. Estos talleres se centraran en
desarrollar competencias como la empatia, la escucha activa y la resolucion de conflictos,
habilidades esenciales para reducir tensiones y mejorar la colaboracion en el entorno de trabajo.
La inteligencia emocional, que implica la capacidad de reconocer y gestionar tanto las propias
emociones como las de los demas, es fundamental para crear un entorno laboral més colaborativo
y menos estresante (Goleman, 1995; Mayer y Salovey, 1997). Recientes estudios han subrayado
la relevancia de la inteligencia emocional en entornos de alta presion, como el de los operadores
de Transmilenio, donde la capacidad para manejar las emociones puede actuar como un
amortiguador del estrés. Esto no solo mejora la satisfaccion laboral, sino que también contribuye
a la retencion de empleados (Brackett et al., 2019; Schutte et al., 2020). Ademas, la inteligencia
emocional facilita una mejor adaptacion a los cambios y desafios del entorno laboral, mejorando
el bienestar general de los empleados y promoviendo una cultura organizacional positiva.

3. La capacitacion en seguridad y manejo de crisis se enfocara en proporcionar a los operadores las
herramientas y el conocimiento necesarios para gestionar situaciones de emergencia de manera
eficiente y segura. Esto incluird formacion en procedimientos de seguridad especificos, manejo de
crisis y respuesta ante situaciones criticas, asegurando que los operadores estén preparados para
enfrentar cualquier eventualidad en su entorno laboral. Ademas, se implementaran actividades
recreativas como sesiones de yoga, practicas de meditacion, torneos deportivos y clubes de
lectura. Estas actividades estan disefiadas para ofrecer a los empleados una salida regular y
organizada del estrés laboral, ayudandoles a mantener un equilibrio saludable entre el trabajo y el
bienestar personal. La participacion en actividades de ocio ha demostrado ser una herramienta
efectiva para la recuperacion del estrés laboral, proporcionando un descanso necesario que mejora
tanto la salud fisica como la psicologica de los empleados (Sonnentag, 2001; Healy & McKay,
2018). Estudios recientes indican que las actividades recreativas y de bienestar no solo ayudan a
reducir los niveles de estrés, sino que también mejoran la resiliencia y la capacidad de los
empleados para afrontar desafios en el entorno de trabajo (Fritz et al., 2019). La combinacion de
capacitacion en seguridad y manejo de crisis con actividades de bienestar puede contribuir
significativamente a un ambiente de trabajo mas seguro, saludable y productivo.

Incorporar actividades de ocio en el entorno laboral es una estrategia efectiva para promover el bienestar
integral de los empleados. Entre las actividades propuestas se encuentran programas de recreacion como
torneos deportivos, clubes de lectura, y sesiones de yoga y meditacion. Estas actividades permiten a los
empleados relajarse y desconectarse del estrés diario, favoreciendo su salud mental y emocional. Los
espacios de descanso y relajacion también son esenciales para fomentar una cultura de bienestar y
autocuidado en la organizacidn. La creacidon de espacios designados para el descanso dentro de las
instalaciones de trabajo proporciona a los empleados un lugar donde puedan relajarse durante sus
descansos, lo cual es crucial para recargar energias y mejorar el enfoque y la productividad.

Los eventos de integracion, como dias de campo o actividades culturales, ofrecen una oportunidad para
que los empleados y sus familias participen y disfruten de tiempo de calidad juntos. Este tipo de eventos
fortalece el sentido de comunidad y pertenencia, creando vinculos mas fuertes entre los empleados y
promoviendo un ambiente de trabajo mas positivo y cohesivo. Estas iniciativas no solo mejorarian la
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calidad de vida de los empleados, sino que también aumentarian la motivacion y reducirian los niveles de
estrés. En ultima instancia, esto conduciria a una mejora del desempefio laboral y una mayor satisfaccion
de los empleados dentro de la organizacion. Ademads, fomentar un entorno laboral que valore el bienestar
integral puede reducir el ausentismo y mejorar la retencion del personal, lo que contribuye a una mayor
estabilidad y eficiencia organizacional (Robertson & Cooper, 2010; Nielsen et al., 2020)

5.3 Discusion

Los resultados de esta investigacion aportan varios puntos clave para comprender el estrés laboral
entre los operadores de Transmilenio y sus subcontratistas, en primer lugar, se encontrd una correlacion
significativa entre el nivel de apoyo percibido del supervisor y los niveles reportados de estrés laboral, lo
cual coincide con hallazgos recientes como los de Nielsen et al. (2017) y Dubbelt et al. (2019), quienes
sugieren que el apoyo social en el entorno laboral, especialmente el apoyo de los supervisores, puede
actuar como un amortiguador contra el estrés laboral, reduciendo las respuestas fisiologicas y
emocionales negativas, estos estudios confirman que los operadores que reciben un apoyo adecuado de
sus superiores tienden a reportar niveles mas bajos de estrés, lo cual est4 en linea con la teoria del apoyo
social y el modelo de demandas-recursos laborales (Bakker & Demerouti, 2017). Sin embargo, aunque
estos resultados apoyan la idea de que el apoyo percibido del supervisor es crucial para reducir el estrés,
se observo que la implementacion efectiva de politicas de apoyo y bienestar no es uniforme en todas las
areas de trabajo dentro de la organizacion, lo cual difiere de lo encontrado en estudios recientes como el
de van Wingerden et al. (2018), donde se sugiere que un enfoque organizacional coherente es fundamental
para maximizar los beneficios de tales iniciativas. Este desacuerdo podria deberse a factores especificos
de la organizacion, como la falta de entrenamiento de los supervisores en habilidades de liderazgo o la
falta de recursos para implementar programas de apoyo psicoldgico adecuados.

Ademas, la inclusion de actividades de ocio como estrategia para reducir el estrés es una recomendacion
que también encuentra apoyo en la literatura, segin estudios como los de Bloom et al. (2015) y Sonnentag
et al. (2018), las actividades de ocio pueden ser una fuente importante de recuperacion del estrés laboral,
no obstante, mientras que los resultados de esta investigacion apoyan esta propuesta, es importante
senalar que estudios como el de Ten Brummelhuis y Bakker (2012) destacan la necesidad de adaptar estas
actividades a las preferencias individuales de los empleados para maximizar su efectividad, lo cual no fue
un enfoque central en el presente estudio.

Los resultados de la investigacion muestran ademas que los principales factores que contribuyen al estrés
laboral en los operadores de Transmilenio son las largas jornadas de trabajo, la presion por cumplir
horarios estrictos y la interaccion con usuarios en situaciones de conflicto. Este hallazgo es consistente
con estudios recientes realizados en contextos similares, segin Gomez y Martinez (2020) encontraron que
las condiciones laborales precarias, como las largas horas de trabajo sin descansos adecuados y la presion
por cumplir con los horarios, son factores significativos que contribuyen al estrés en los operadores de
transporte publico en Colombia. Sin embargo, algunos estudios internacionales presentan resultados
divergentes. Smith et al. (2020) observaron que, en contextos urbanos en los Estados Unidos, ademas de
los factores mencionados, la falta de apoyo organizacional y la infraestructura deficiente, también fueron
destacados como fuentes principales de estrés. En contraste, en Transmilenio, estos factores no fueron
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reportados como los mas criticos, lo que podria deberse a diferencias en el manejo organizacional y los
recursos disponibles.

Los resultados del cuestionario indican que el estrés laboral tiene un impacto significativo en la salud de
los operadores, manifestandose en sintomas fisicos como fatiga, dolores de cabeza, y problemas
gastrointestinales, asi mismo como en sintomas psicologicos como ansiedad e irritabilidad. Estos
hallazgos coinciden con la literatura reciente que destaca que el estrés laboral cronico puede tener efectos
perjudiciales en la salud fisica y mental de los trabajadores (Diaz & Romero, 2021; Organizacion Mundial
de la Salud, 2014). En comparacién con estudios internacionales, como el de Lee y Park (2023), que
examinaron a operadores de transporte en Corea del Sur, se encontrd que las intervenciones ergonémicas,
como el redisefio de asientos, ayudaron a mitigar algunos de los sintomas fisicos del estrés. Este tipo de
intervencion no fue considerado en nuestro estudio, lo que sugiere una posible area de mejora para futuras
investigaciones y acciones en Transmilenio.

En cuanto a las estrategias de mitigacion del estrés, los operadores reportaron una falta de programas de
apoyo psicolédgico y actividades recreativas que podrian ayudar a reducir el estrés laboral. Esto difiere de
las practicas observadas en otros estudios, como el de Williams y Miller (2022), que destaca la efectividad
de programas de apoyo psicoldgico y actividades de relajacion en operadores de transporte en ciudades
europeas. Esta investigacion sugiere que implementar estrategias como programas de salud ocupacional,
que incluyan tanto apoyo psicologico como actividades de relajacion, podria ser beneficioso. Esto es
respaldado por la evidencia encontrada en la literatura, como en el estudio de Fernandez y Lopez (2020),
que demostr6 que la implementacion de politicas de bienestar en el lugar de trabajo puede reducir
significativamente los niveles de estrés laboral.

Los hallazgos de este estudio apoyan en gran medida la literatura existente sobre el estrés laboral en
operadores de transporte publico. Sin embargo, también se observaron algunas diferencias significativas
que requieren un analisis mas profundo. Por ejemplo, la falta de correlacion entre la falta de apoyo
organizacional y los niveles de estrés en Transmilenio podria indicar que otros factores, como la cultura
organizacional o la naturaleza especifica del sistema de transporte, juegan un papel mas crucial en este
contexto, es por esto que es fundamental que futuros estudios exploren estas diferencias en mayor
profundidad y consideren la posibilidad de intervenciones mas personalizadas que tengan en cuenta las
caracteristicas especificas de Transmilenio. Ademas, la integracion de tecnologias emergentes y mejoras
ergondmicas, como lo sugieren Lee y Park (2023), podrian proporcionar enfoques novedosos para reducir
el estrés laboral.

En conclusion, aunque los hallazgos coinciden en gran medida con la literatura existente sobre el estrés
laboral y el papel del apoyo supervisor y las actividades de ocio en su mitigacion, también destacan areas
de desacuerdo y lagunas que requieren mayor investigacion, estas diferencias sugieren que, aunque las
estrategias de apoyo social y ocio son beneficiosas, su implementacion debe ser personalizada y
considerar las caracteristicas tnicas del entorno laboral y de los empleados para ser realmente efectivas.
Por otro lado, los resultados de este estudio se alinean en su mayoria con la literatura reciente, pero
también subrayan la necesidad de adaptar las estrategias de mitigacion del estrés a las condiciones
especificas de Transmilenio. Es imperativo que la empresa considere la implementacion de intervenciones
basadas en evidencia que no s6lo aborden los factores estresantes identificados sino que también
promuevan un ambiente laboral més saludable y eficiente.
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6. CONCLUSIONES

La presente investigacion exploro el estrés laboral entre los operadores de Transmilenio y sus
subcontratistas, abordando factores individuales, organizacionales y contextuales. A través del analisis de
los resultados obtenidos y la revision literaria reciente, se pueden extraer conclusiones significativas que
aportan al entendimiento del estrés en este contexto particular. Los resultados de esta investigacion
confirman y amplian los hallazgos de estudios previos sobre estrés laboral en el contexto del transporte
publico. La literatura més reciente destaca que factores como la carga de trabajo excesiva, la presion del
tiempo, la falta de control sobre las tareas y las condiciones laborales adversas son factores estresantes
comunes en entornos de trabajo de alta demanda (Nielsen et al., 2017; Bakker & Demerouti, 2017). En
este estudio, se observo que los operadores de Transmilenio experimentan altos niveles de estrés debido a
la combinacion de estos factores, lo cual es consistente con estudios realizados en contextos similares,
como el trabajo en buses y trenes urbanos en otras ciudades (Dubbelt et al., 2019; van Wingerden et al.,
2018).

Adicionalmente, la investigacion también identifico factores especificos del contexto de Transmilenio que
no se han discutido ampliamente en la literatura previa, como la percepcion de inseguridad debido a
incidentes de violencia en las rutas de transporte. Este hallazgo es particularmente relevante, ya que
aporta una nueva dimension al entendimiento del estrés laboral en entornos urbanos de transporte publico,
diferenciandose de la literatura que a menudo se enfoca en factores de estrés mas universales, como la
carga de trabajo o la falta de apoyo social (Sonnentag & Fritz, 2018).

La investigacion planted varios objetivos especificos, que incluyen la identificacion de factores
estresantes en el ambiente laboral de Transmilenio, la evaluacion del impacto de estos factores en la salud
mental y fisica de los operadores, y la propuesta de estrategias para mitigar estos factores. A través de
encuestas detalladas y entrevistas en profundidad con operadores y supervisores, los resultados indican
que se han cumplido estos objetivos de manera efectiva, de manera particular, el estudio logré identificar
los principales factores estresantes, como la carga de trabajo excesiva, las largas jornadas laborales, y la
falta de control sobre el horario de trabajo; Estos factores se relacionan directamente con niveles elevados
de estrés y sintomas de desgaste profesional entre los operadores. Ademas, El estudio identifico los
principales factores estresantes, como la carga de trabajo excesiva, las largas jornadas laborales, y la falta
de control sobre el horario de trabajo, todos ellos relacionados directamente con niveles elevados de estrés
y sintomas de desgaste profesional entre los operadores (ten Brummelhuis & Bakker, 2012).

La pregunta de investigacion buscaba entender los principales factores que contribuyen al estrés laboral
entre los operadores de Transmilenio y como estos factores afectan su bienestar general, la hipotesis
planteada sugeria que el estrés laboral en este contexto estd significativamente influenciado por factores
organizacionales y condiciones laborales adversas, los resultados obtenidos respaldan esta hipdtesis,
demostrando que la combinacion de alta carga de trabajo, falta de control sobre las tareas, y un ambiente
percibido como hostil son los principales determinantes del estrés entre los operadores. Ademas, los
resultados revelaron que la falta de recursos adecuados, como un apoyo social insuficiente y la carencia
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de programas de manejo del estrés, empeoran los efectos negativos del estrés laboral. El impacto de estos
factores estresantes en la salud de los operadores fue claramente evidente, mostrando altos niveles de
sintomas relacionados con el estrés, como fatiga cronica, trastornos del suefio y sintomas de ansiedad y
depresion. Estos hallazgos coinciden con investigaciones recientes que documentan los efectos adversos
del estrés laboral en la salud fisica y mental de los trabajadores del transporte publico (Nielsen et al.,
2017). La investigacion también revel6 areas para futuras investigaciones, como las diferencias en los
niveles de estrés entre operadores con diferentes niveles de experiencia y en diferentes rutas de transporte,
sugiriendo que el estrés puede ser influenciado por factores especificos que merecen un analisis mas
detallado.

No obstante, este estudio también revela areas de investigacion que podrian mejorar nuestra comprension
del estrés laboral en este contexto, por ejemplo, se identificaron diferencias significativas en los niveles de
estrés entre operadores con diferentes niveles de experiencia y en diferentes rutas de transporte, lo que
sugiere que el estrés puede ser influenciado por factores mas especificos que merecen un analisis mas
detallado. Los resultados de esta investigacion tienen importantes implicaciones para el campo del estudio
del estrés laboral y la gestion de recursos humanos, particularmente en el sector de transporte publico. La
investigacion no solo proporciona evidencia empirica sobre los factores que contribuyen al estrés laboral
entre los operadores de transporte, sino que también subraya la necesidad de politicas y practicas
organizacionales que prioricen el bienestar de los empleados.

Desde una perspectiva practica, los hallazgos sugieren la implementacion de intervenciones dirigidas a
reducir el estrés, tales como la revision de las cargas de trabajo, la optimizacion de los horarios de trabajo
para permitir un mejor equilibrio entre el trabajo y la vida personal, y la creacion de programas de apoyo
psicolégico para los operadores. Ademas, se sugiere la implementacion de programas de formacion y
desarrollo de habilidades en manejo del estrés, asi como la promocion de un ambiente de trabajo mas
inclusivo y de apoyo, donde los operadores sientan que sus preocupaciones y necesidades son escuchadas
y atendidas. Por otra parte, el estudio también tiene implicaciones teéricas importantes. Proporciona
evidencia adicional para los modelos existentes de estrés laboral, como el modelo de
demanda-control-apoyo de Karasek y el modelo de esfuerzo-recompensa de Siegrist, y sugiere que estos
modelos pueden ser aplicables en el contexto de transporte publico urbano. Al mismo tiempo, destaca la
necesidad de considerar factores contextuales especificos que puedan influir en el estrés laboral, como la
percepcion de seguridad y la exposicion a situaciones de riesgo.

Dada la complejidad del estrés laboral y los factores multifacéticos que lo afectan, se sugieren varias
direcciones para futuras investigaciones. Primero, seria valioso realizar estudios longitudinales que
examinen como evolucionan los niveles de estrés y sus efectos en la salud de los operadores a lo largo del
tiempo, estos estudios podrian proporcionar una vision mas detallada de los factores que contribuyen al
estrés cronico y sus implicaciones para la salud a largo plazo. En segundo lugar, investigaciones futuras
podrian centrarse en evaluar la efectividad de diferentes intervenciones disefiadas para reducir el estrés
laboral entre los operadores. Esto podria incluir estudios experimentales que comparan diferentes
enfoques de intervencion, como programas de apoyo psicologico, entrenamiento en manejo del estrés, o
cambios en la estructura organizacional para mejorar la autonomia y el control sobre el trabajo. Ademas,
estudios comparativos que incluyan a otras empresas de transporte publico en diferentes regiones o paises
podrian ayudar a generalizar los hallazgos y a desarrollar estrategias de intervencién mas efectivas y
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adaptadas a diferentes contextos laborales. Investigaciones futuras también podrian explorar la influencia
de factores culturales y socioecondmicos en el estrés laboral y el bienestar de los operadores.

También seria beneficioso realizar estudios cualitativos adicionales que exploran en mayor profundidad
las experiencias personales de los operadores y los factores individuales que contribuyen al estrés. Esto
podria incluir entrevistas en profundidad o grupos focales que proporcionen una perspectiva mas rica y
matizada sobre las fuentes de estrés y las estrategias de afrontamiento utilizadas por los operadores, en
conclusion, esta investigacion contribuye significativamente al conocimiento sobre el estrés laboral en el
sector del transporte publico, proporcionando una base so6lida para la implementacion de politicas y
practicas que promuevan el bienestar de los trabajadores y mejoren su desempeio laboral. Ademas,
sugiere varias direcciones para futuras investigaciones que podrian ayudar a desarrollar intervenciones
mas efectivas y adaptadas a las necesidades especificas de los operadores de transporte publico.

En respuesta al objetivo de proponer estrategias para mitigar el estrés laboral, la investigacion sugiere la
implementacion de intervenciones especificas, tales como la reduccion de la carga de trabajo y ajuste de
los horarios para permitir un mejor equilibrio entre la vida laboral y personal; la implementacion de
programas de apoyo psicoldgico accesibles y regulares, orientados a ayudar a los operadores a manejar el
estrés de manera efectiva; la formacion continua para supervisores y operadores en habilidades de manejo
del estrés y liderazgo efectivo, fomentando un ambiente de trabajo inclusivo y de apoyo; y el
fortalecimiento de la comunicacion interna para garantizar que los operadores se sientan escuchados y
apoyados, reduciendo asi la percepcion de incomodidad en el ambiente laboral, es asi como estas
estrategias, respaldadas por la literatura, tienen el potencial de mejorar tanto el bienestar de los operadores
como la calidad del servicio proporcionado por Transmilenio, si se implementan de manera coherente y
con los recursos adecuados.
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Anexos

Se deben presentar los anexos en el documento, en este apartado, debidamente identificados en el
documento y numerados. En caso muy excepcional se recibiran en documentos aparte.



