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RESUMEN

El estudio caracterizo el estrés percibido en trabajadores de recepcion y entrega de mensajeria en
Cartagena de Indias, mediante la PSS-14 aplicada a personal operativo y administrativo. Los resultados
evidenciaron un panorama matizado, pues coexistieron indicadores de control y afrontamiento con mani-
festaciones de nerviosismo, sensacion de sobrecarga y percepcion de acumulacion de tareas, lo que sugiere
heterogeneidad intraocupacional y niveles globales intermedios. Las distribuciones por item mostraron
predominio de respuestas favorables en reactivos positivos vinculados al manejo de pequefios problemas,
control de dificultades y autoconfianza, mientras que los indicadores asociados con tension y saturacion
evidenciaron mayor dispersion, en especial nerviosismo, sensacion de no poder afrontar todas las tareas
y acumulacion de dificultades. La distribucion de puntajes se concentré en valores medios, con presencia
minoritaria de extremos bajos y altos. Este patron es congruente con marcos de demanda-recursos, donde
la combinacién de tiempos ajustados, precision operativa e interaccién con usuarios configura un sustrato
propicio para la tension, modulada por recursos individuales y organizacionales. Metodoldgicamente,
la aplicacién estandarizada del instrumento, la recodificacion de reactivos positivos y la verificacion de
consistencia interna fortalecen la validez interna del estudio; no obstante, el muestreo por conveniencia,
el tamafio muestral y el disefio transversal limitan la inferencia causal y la generalizacion. En conjunto, los
hallazgos delimitan un perfil de estrés percibido no extremo, con coexistencia de sefiales de riesgo y de
afrontamiento, y constituyen una linea base util para comparaciones por drea e indagaciones explicativas
que integren variables organizacionales, ergonomia y recuperacion.
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Perceived occupational stress among urban
messenger workers

ABSTRACT

The study characterized perceived stress among reception and delivery staff in the urban courier sector of Cartagena de
Indias using the PSS-14 administered to operational and administrative personnel. Findings revealed a nuanced picture: indi-
cators of control and coping coexisted with signs of nervousness, overload, and task accumulation, suggesting intra-occupa-
tional heterogeneity and overall intermediate stress levels. tem distributions showed a predominance of favorable responses
on positive items related to handling minor problems, controlling difficulties, and self-confidence, whereas indicators linked
to tension and saturation were more dispersed especially nervousness, the sense of being unable to cope with all tasks, and
the piling up of difficulties. Score distributions clustered around mid-range values, with a smaller presence at low and high
extremes. This pattern aligns with demand resources frameworks, in which tight schedules, operational precision, and user
interaction create conditions conducive to strain, moderated by individual and organizational resources. Methodologically,
standardized administration of the instrument, reverse-coding of positive items, and internal-consistency checks support the
study’s internal validity; however, convenience sampling, sample size, and the cross-sectional design limit causal inference
and generalizability. Overall, the findings delineate a non-extreme profile of perceived stress, marked by concurrent risk and
coping signals, and provide a useful baseline for area-level comparisons and explanatory inquiries that integrate organizatio-

nal variables, ergonomics, and recovery.
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INTRODUCCION

La operacion logistica contempordanea se caracteriza por
flujos acelerados, metas de eficiencia estrictas y toma de
decisiones en ventanas temporales reducidas, condiciones
que incrementan la probabilidad de exposicion a deman-
das psicosociales elevadas (Egozi et al., 2022). Este contexto
reconfigura la carga psicosocial sobre el personal de mensa-
jeria, con mayor exposicion a demandas variables y control
operativo limitado ante contingencias externas, un terreno
fértil para respuestas de estrés y deterioro del bienestar
ocupacional (Zhu et al., 2025).

Desde la psicologia de la salud laboral, el estrés percibido
se conceptualiza como la evaluacion subjetiva del desbalance
entre las demandas del entorno y los recursos personales para
afrontarlas, nocion que permite capturar el procesamiento
cognitivo-emocional de la presion laboral, mds alld de indica-
dores puramente objetivos (Martinez Gonzélez et al., 2017).
En actividades logisticas, esta evaluacion se ve modulada por
la intensidad de las metas, la claridad de rol, la autonomia y
el apoyo social, factores que interactuan con las estrategias
individuales de afrontamiento y determinan trayectorias dife-
renciales de salud y desempeo (Lin, 2022).

En América Latina, la evidencia sugiere patrones conver-
gentes en ocupaciones intensivas en tiempo e interaccion
con usuarios: condiciones de trabajo desfavorables, ritmos
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altos y exposicion a eventos estresores cotidianos se asocian
con mayor tension percibida y con desenlaces operativos y
de salud de relevancia. Hallazgos en conductores urbanos de
Medellin y del Gran Area Metropolitana de Costa Rica docu-
mentan asociaciones entre la organizacion del trabajo (p. €j.,
rutas, pausas, cobro) y el control/experiencia de estrés, donde
resalta que intervenciones sobre factores organizacionales y
ergonomicos pueden mitigar riesgos psicosociales y mejorar
el desempefo (Alvarado Prado et al., 2025; Gonzalez Pena-
gos et al., 2019).

En el colectivo de couriers, la carga de trabajo y la presion
temporal emergen como estresores nucleares, a los que se
suman la exposicion a demandas emocionales y la gestion de
interacciones con clientes, todo ello en marcos de control
tecnologico de la operacion (Zhang et al., 2022). La literatura
reciente subraya que, en ausencia de recursos amortigua-
dores (apoyo, autonomia, capacitacion), estas demandas se
asocian con agotamiento y resultados subéptimos en segu-
ridad, calidad del servicio y eficiencia (Winda et al., 2025).

La medicion estandarizada del estrés percibido mediante
instrumentos validados —el PSS-14— ofrece una via robusta
para describir |a variabilidad intraocupacional, comparar
subgrupos (operativo/administrativo) y orientar decisiones
preventivas basadas en evidencia (Orozco et al., 2025). En



el dambito regional, se han propuesto marcos de vigilancia y
recomendaciones para integrar métricas psicosociales en la
gestion del talento humano y en la mejora continua de proce-
sos, con el objetivo de reducir ausentismo, rotacion y even-
tos adversos asociados a la sobrecarga (Buitrago etal.,2021).

La mensajeria implica altas demandas psicosociales, como
cumplir tiempos muy justos, trabajar con precision y tratar a
usuarios durante todo el dia. Seguin el modelo demandas-re-
cursos, cuando las exigencias superan lo que tenemos para
afrontarlas, aumenta el estrés percibido y se resiente el bien-
estar laboral. Dentro de ese marco, Cartagena de Indias es un
lugar propicio para estudiarlo por su dindmica logistica y el
trabajo de entrega urbana. En este estudio medimos los nive-
les de estrés en 2024 con un instrumento estandarizado (PSS-
14), identificamos factores asociados en personal operativo y
administrativo, y proponemos acciones preventivas e inter-
ventivas para mejorar las condiciones de trabajo, el bienestar
del personal y la sostenibilidad del servicio en la ciudad. Asi,
aportamos una linea base local util para gestionar el riesgo
psicosocial y orientar decisiones organizacionales e inter-
venciones costo-efectivas en mensajeria de entrega urbana

METODOLOGIA

Se realizé un estudio observacional, descriptivo y de corte
transversal entre enero y junio de 2024 en una empresa
del sector logistico dedicada a la recepcién y entrega de
mensajeria en el Distrito de Cartagena de Indias (Colombia),
siguiendo las directrices STROBE para reportes de estudios
observacionales (von Elm et al., 2007).

La poblacion objetivo incluyd personal operativo y admi-
nistrativo con vinculo laboral vigente; se empled muestreo no
probabilistico por conveniencia, con inclusion de trabajado-
res =18 afos y antigiedad minima de un mes que otorgaron
consentimiento informado. Asimismo, se excluyeron perso-
nas con incapacidad médica activa al momento de la medicion
o con instrumentos incompletos. La muestra efectiva fue de
30 participantes y, dado el cardcter exploratorio, a priori no
se calculd tamafio muestral.

La variable principal fue el estrés percibido, estimado
mediante la version en espafol de la Perceived Stress Scale
(PSS-14), instrumento de autoinforme que valora la percep-
cion de estrés durante el ultimo mes a partir de 14 items con
cinco categorias de respuesta; la puntuacion total se obtuvo
recodificando los reactivos formulados en sentido positivo y
sumando los 14 items, interpretandose valores mayores como
niveles mas altos de estrés (Lee, 2012).

Ademas, se recogieron variables sociodemograficas y labo-
rales minimas (edad, sexo, drea y antigliedad). La aplicacion se
efectuo en jornada laboral, de forma individual, en un espacio
reservado y con consignas estandarizadas por personal entre-
nado; se verificd completitud al momento de entrega, se
realizo doble digitacion y conciliacion, y se estimo la consis-
tencia interna de la PSS-14 con alfa de Cronbach.

El analisis incluy¢ estadistica descriptiva (medias y desvia-
ciones estdndar o mediana y rango intercuartilico segun

Shapiro-Wilk) y comparaciones exploratorias del puntaje
total por drea mediante t de Student o U de Mann-Whitney;
para agrupamientos ordinales se consideréo ANOVA o Krus-
kal-Wallis, con ajuste por comparaciones multiples mediante
el procedimiento de Holm, e informe de tamafos del efecto
y sus intervalos de confianza (Lakens, 2013).

La investigacion observo la Declaracion de Helsinki (ultima
revision), las Pautas CIOMS para investigacion en salud y la
Resolucion 8430 de 1993 (Colombia), clasificAndose como de
riesgo minimo por el uso de procedimientos no invasivos;
se garantizo anonimato y confidencialidad (World Medical
Association, 2013; Council for International Organizations
of Medical Sciences, 2016; Ministerio de Salud de Colombia,
1993).

RESULTADOS Y DISCUSION

Ahora bien, basados en los items de la escala, a conti-
nuacion, se detallan los resultados sobre los estresores
experimentados por los participantes en el ultimo mes. Las
respuestas se clasificaron en cinco categorias: Nunca, Casi
nunca, De vez en cuando, A menudo y Muy a menudo.

De acuerdo a los datos de estresores obtenidos y tal como
se muestra en la Tabla 1, se indican que los porcentajes de
estresores, con una prevalencia que oscila entre 25 %y 30 %.
Se observo, ademads, que en algunos trabajadores los punta-
jes de los estilos asimilador y acomodador fueron equiva-
lentes o presentaron variaciones minimas, lo que sugiere
una tendencia hacia la flexibilidad en la forma de abordar
situaciones laborales.

Una vez hecha la evaluacion, predominan respuestas favo-
rables en varios reactivos positivos (p.ej., “manejar pequefios
problemas”: 73,33 % entre A menudo/Muy a menudo; “capa-
cidad para manejar problemas personales”™: 86,66% entre A
menudo/Muy a menudo; “controlar dificultades™: 83,33 %
entre A menudo/Muy a menudo). En contraste, los reactivos
de carga percibida muestran mayor dispersion: “nervioso o
estresado” concentra 30,00 % en De vez en cuando y 10,00
% en A menudo, mientras que “no podia afrontar todo” suma
30,00 % en De vez en cuando y 13,33 % en A menudo. Cabe
prestar atencion a la elevada proporcion en Nunca para “inca-
paz de controlar cosas importantes” (66,67 %), coherente con
puntuaciones globales de estrés moderado-bajo si esta pauta
se repite tras la recodificacion e integracion del puntaje total.

Los resultados reflejan que un 66.67 % de los trabajadores
encuestados indico haber sentido incapacidad para contro-
lar aspectos importantes de su vida en el ultimo mes, lo
que sugiere una percepcion significativa de falta de control
y posibles efectos en su bienestar emocional y desempefio
laboral. En relacion con la percepcion de nerviosismo o
estrés, se observo que el 33 % de los trabajadores reporté
no haber experimentado estrés durante el ultimo mes, mien-
tras que un 27 % manifesto haber sentido estrés: casi nunca.
Sin embargo, un 30 % indico experimentar estrés de vez en
cuando, asi como otro 30 % con frecuencia, y un 10% reporto
sentirse estresado o nervioso muy a menudo, lo que eviden-
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Tabla1.
Porcentaje de estresores

items Nunca Casi Devezen o onudo Muya
nunca cuando menudo
52 ig(ljtcl)q::ers‘r;eesr,aijc;)?n qué frecuencia ha estado afectado por algo que ha ocurrido 4333% 33.33% 13.33% 10.00 % 0.00 %
:En:;(l;tlzlnn;; r::ss,ugsiczjr;;que asiduidad se ha sentido incapaz de controlar las cosas 66.67 % 1333% 10.00 % 10.00 % 0.00 %
En el ultimo mes, jcon qué continuidad se ha sentido nervioso o estresado? 3333 % 26,67 % 30,00 % 10,00 % 0,00 %
FE):OZIIteJL:l;T;?r:?tzsr;tggfgeqll;evifézguenaa ha manejado con éxito los pequefios 10.00 % 10.00 % 6.67 % 60.00 % 1333%
Enel ultlr'noAmes, jcon qué frecuencia ha sentujo que ha afrqntado efectivamente 10.00 % 6.67 % 16.67 % 40.00 % 26.67 %
los cambios importantes que han estado ocurriendo en su vida?
Enel gltlmo mes, jcon qué frecuencia ha estado seguro sobre su capacidad para 0.00 % 6.67 % 6.67 % 4333% 4333 %
manejar sus problemas personales?
En el ultimo mes, jcon qué frecuencia ha sentido que las cosas le van bien? 333% 333% 20,00 % 53,33 % 20,00 %
Egsilslgﬂ?;;?aezuigir;f;s frecuencia ha sentido que no podia afrontar todas las 30.00% 26.67% 30.00% 13.33% 0.00%
En el ultimo mes, jcon qué frecuencia ha podido controlar las dificultades de su vida? 333% 6,67 % 6,67 % 63,33 % 20,00 %
En el ultimo mes, jcon qué frecuencia se ha sentido que tenia todo bajo control? 13,33 % 333% 30,00 % 46,67 % 6,67 %
En el ultimo mes, jcon qué frecuencia ha estado enfadado? 26,67 % 46,67 % 16.67 % 10,00 % 0,00 %

cia la presencia de estrés en diferentes grados dentro del
grupo evaluado.

Por otro lado, el andlisis del item n.° 14, que indaga sobre
la frecuencia con la que los trabajadores perciben que las difi-
cultades se acumulan hasta el punto de no poder superarlas,
muestra que un 17 % nunca ha experimentado esta sensacion,
mientras que un 40 % lo ha sentido casi nunca. No obstante,
un 33 % de los encuestados reporto haber enfrentado esta
situacion de vez en cuando, y un 10% indico que a menudo
ha sentido que las dificultades se acumulan sin poder resol-
verlas. Es importante destacar que ningun trabajador (0%)
reporto haber experimentado esta sensacion muy a menudo,
lo que sugiere que, si bien el estrés estd presente en distintos
niveles, no se percibe como una barrera inquebrantable para
la mayoria de los participantes.

En la Tabla 2, se presentan los resultados del andlisis esta-
distico del grupo, incluyendo la media (17.67), desviacion
estandar, y los valores minimos (6) y maximo (37) obtenidos
en la Escala de Estrés Percibido (PSS-14). Estos resultados
reflejan que, en promedio, los trabajadores a menudo expe-
rimentan estrés.

La distribucion se concentra en valores intermedios (modo
= 17), con dispersion moderada (DE = 7,08) y cola supe-
rior poco frecuente (> 31 en 6,67 %). Los valores maxi mos
observados (31y 37) indican presencia minoritaria de punta-
jes elevados, mientras que el rango inferior (< 12) también
aparece en una fraccion pequefa. En conjunto, el promedio
con su IC 95 % sugiere niveles de estrés percibido global-
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mente moderados, con heterogeneidad intragrupo. Para
fortalecer la inferencia, se recomienda contrastar el puntaje
total por area (operativa vs. administrativa) y por estilos LS,
reportando tamafos del efecto ademds de los p-valores.

A la luz de los hallazgos, la empresa analizada, dedicada a
recepcion y entrega de mensajeria, mostro un perfil de estrés
percibido compatible con entornos de ultima milla: exigen-
cias temporales, precision operativa e interaccion continua
con usuarios. La estimacion con la PSS-14, instrumento de
referencia para cuantificar la percepcién de estrés, permi-
tio identificar un patréon no extremo pero heterogéneo,
con coexistencia de indicadores de afrontamiento y sefia-
les de tension (Wei et al., 2023). En términos comparativos,
la magnitud observada resulta congruente con la evidencia
reciente en repartidores y mensajeros, donde revisiones
sistematicas y estudios multicéntricos han documentado
niveles relevantes de estrés y agotamiento asociados a cargas
elevadas, control operativo limitado y presion por tiempos de
entrega (Winda Satriani et al., 2025; Zhu et al., 2025).

La literatura especifica en trabajadores de entrega describe
consistentemente a la carga de trabajo y la presion tempo-
ral como estresores nucleares, mientras que recursos Como
apoyo y autonomia amortiguan el deterioro; en conductores
de entrega, incluso variables individuales como la atencion
plena modulan la relacion demandas-agotamiento (Zhang
et al., 2022). Nuestros reactivos salientes —nerviosismo,
sensacion de sobrecarga y acumulacion de dificultades—son
coherentes con estos mecanismos, asi como con analisis



Tabla 2.
Puntaje total de estrés

PUNTAIJE N %
6 1 333
7 2 6,67
n 1 333
12 3 10,00
13 2 6,67
15 3 10,00
16 2 6,67
17 4 13.33
18 2 6,67
19 1 333
21 1 333
22 1 333
23 1 333
24 1 333
26 2 6,67
27 1 333
31 1 333
37 1 333

Total 30 100,00

correlacionales en personal de logistica que vinculan orga-
nizacion del trabajo, demandas y salud mental (Lin, 2022;
Orozco et al., 2025). En el ambito hispano, revisiones apuntan
efectos sobre bienestar y desempefio, y subrayan la utilidad
de métricas estandarizadas para vigilancia y decision organi-
zacional (Buitrago-Orjuela et al., 2021).

En la region, ocupaciones intensivas en tiempo y trato
con usuarios muestran patrones convergentes: en conduc-
tores urbanos de Medellin y del Gran Area Metropolitana de
Costa Rica se han descrito asociaciones entre condiciones del
puesto (rutas, pausas, cobro, ergonomia) y control o expe-
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