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E d i t o r i a l

Escrito del Decano

Antonio Alonso González, PhD

Apreciados estudiantes, egresados, docentes, investigadores, adminis-
trativos y directivos de la Facultad de Ciencias Económicas y Administrativas 
de la Universidad El Bosque, es para mí un placer el saludarlos de nuevo y el 
poder compartir con ustedes algunos comentarios y reflexiones que consi-
dero pueden ser de mucho interés para todos nosotros y para el quehacer de 
nuestra Facultad en este arranque de año 2020.

Conviene iniciar la presente comunicación extendiendo una felicitación 
por los logros conseguidos el pasado 2019 a todos los que somos partícipes 
de nuestra Facultad, y es que además del éxito ya conocido conseguido con la 
Renovación del Registro Calificado del programa de Administración de Em-
presas, en el pasado mes de diciembre nos comunicaron desde el ministe-
rio también la Renovación de los Registros Calificados de nuestro programa 
de Negocios Internacionales, de la Especialización de Gerencia de Marketing 
Farmacéutico, y de la Especialización en Investigación de Mercados y del Con-
sumo (ésta última ofrecida en alianza con la Facultad de Psicología de nuestra 
Universidad), consiguiendo que la Comisión Nacional Intersectorial de Asegu-
ramiento de la Calidad de la Educación Superior – CONACES nos otorgara en 
todos los casos por 7 años esta renovación. ¡Felicitaciones a todos por estos 
grandes hitos que nos otorgan confianza y entusiasmo para continuar en la 
senda del trabajo bien hecho!

Sin embargo, no hay que aminorar el buen ritmo que llevamos y debe-
mos continuar andando el camino hacia la excelencia, y en este sentido, los 
próximos objetivos que tenemos en nuestra mira son los referidos a los pro-
cesos de Acreditación de Alta Calidad de nuestros dos programas de pregrado 
presenciales, Administración de Empresas y Negocios Internacionales, tanto 
a nivel nacional como internacional. Es nuestro deseo que en estos primeros 
meses del año podamos entregar al Consejo Nacional de Acreditación – CNA 
el documento de Acreditación de Alta Calidad del programa de Administra-
ción de Empresas, y para mitad de año hacer lo mismo con el programa de 
Negocios Internacionales, e intentar así conseguir ambas acreditaciones en 
lo que restara de 2020, dependiendo de los plazos de agendamiento de las 
visitas de pares académicos a nuestra institución que los organismos compe-
tentes asignaran.

Y en cuanto a la Acreditación de Alta Calidad a nivel internacional, ya les 
informamos en la edición pasada que habíamos seleccionado para dicho pro-
ceso al organismo estadounidense Accreditation Council for Business Schools 
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and Programs – ACBSP, del cual ya somos miembros, y con el que actual-
mente estamos solicitando oficialmente la condición de elegibilidad, trámite 
que nos permitirá tener un mentor internacional asignado para acompañar-
nos y prepararnos en el proceso de acreditación con dicha entidad. Todo ello 
esperamos poder realizarlo en este año 2020, para finalizar con el proceso 
de visita de pares académicos internacionales y acreditación el próximo año.

Animamos por ello a todos los estudiantes, egresados, docentes, ad-
ministrativos y directivos a que participen en estos procesos de Acreditación 
de Alta Calidad tanto a nivel nacional como internacional de nuestros progra-
mas y de nuestra Facultad. ¡Les invito a todos que se unan a estos importan-
tes procesos, que nos presentarán numerosos retos y desafíos en el camino, 
pero de los que estoy seguro que saldremos todos airosos y exitosos, como 
mejores profesionales y como mejores personas! Me pongo así mismo a su 
entera disposición para resolverles cualquier inquietud o duda que les sur-
ja durante su paso por nuestra querida Facultad y Universidad. ¡Y desearles 
un excelente arranque de año, un exitoso primer semestre, y que este 2020 
les traiga muchas alegrías en sus carreras académicas, profesionales y tam-
bién personales!

La cultura corporativa 
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para bien o para peor. 

Simon Sinek.

Antonio Alonso González, PhD
Decano Facultad de Ciencias adminsitrativas
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A c a d e m i a  y  C o n o c i m i e n t o

Las redes sociales como factor importante 
del e-Commerce en Colombia

Marlon Estiven López Casas & Juan Diego Reina

La comercialización de los diferentes bienes y servicios que se ofertan 
dentro del mercado actual ha presentado a lo largo de la historia una trans-
formación que refleja los cambios en las tendencias de compra que han apro-
piado los compradores con la finalidad de suplir sus diferentes necesidades. 
Dentro del proceso productivo, cuando un bien y/o servicio es obtenido por un 
consumidor y este le es de utilidad, atendiendo sus necesidades tanto prima-
rias como secundarías, se genera el “consumo”, considerándose como fase 
final de dicho proceso (Oca, s.f.). Dentro de esta fase, se encierra la actividad 
de tipo circular en la cual el hombre produce para consumir, al mismo tiempo 
que consume para producir, definiéndose como la acción por la cual los dife-
rentes productos y servicios ofrecidos en un mercado, son usados o aplicados 
a los fines que están destinados (Gestiopolis, 2002).

En la actualidad, el mundo de los consumidores está siendo influenciado 
cada vez más por la importancia que adquieren las redes sociales en su coti-
dianidad. Son estas quienes los acompañan durante todo momento incluyen-
do aquellos donde se realiza consumo de bienes y servicios.

Pero ¿Qué es una red social?, podemos decir que es una estructura co-
lectiva que puede estar compuesta por individuos u organizaciones, conecta-
dos de cierto modo por uno o más caracteres específicos de interdependencia, 
como la amistad, el parentesco, el interés común, el intercambio financiero, 
las relaciones sexuales o las relaciones en términos de creencias, los conoci-
mientos o el prestigio (García, 2017, pág. 4). Esta estructura también se puede 
definir como un mapa que enlaza individuos que son denominados nodos. Los 
nodos a los que está conectado un individuo son los contactos sociales de esa 
persona o entidad. La red también se puede utilizar para medir el capital so-
cial, “el valor que un individuo obtiene de la red social”. (García, 2017, pág. 5). 
En este sentido, las plataformas de redes sociales o sitios y servicios web son, 
en términos generales, los medios de comunicación social

A partir de la investigación realizada por la Universidad del Norte a finales 
de los años 90 acerca de las redes sociales en Colombia, se explica que existe 
un tipo de red social definido por las relaciones de intercambio reciproco de bie-
nes y servicios. Este tipo de red social, está conformada por una alta cantidad 
de individuos entre los cuales se genera un puente de intercambio, gracias a la 
regularidad con la que se presentan dichos intercambios y a la relevancia que 
estos presentan social y económicamente, el conjunto de redes de intercam-
bio forma una estructura social que se considera confiable, permitiéndole a los 
compradores recibir de esta un valor agregado el cual se adapta a las diferentes 
situaciones de compra (Orozco & Llanos, 1999, pág. 15).



V o l .  2 5  -  N o .  0 3  O c t u b r e  -  D i c i e m b r e  2 0 1 9 .V o l .  2 5  -  N o .  0 3  O c t u b r e  -  D i c i e m b r e  2 0 1 9 .

Con esto podemos observar que a través del tiempo estos medios tec-
nológicos han presentado grandes avances en cuanto a su uso, dejando de 
ser simplemente una herramienta para la comunicación inmediata con di-
ferentes personas alrededor del mundo, y convirtiéndose en un medio im-
portante en el mercado, como recurso que facilita tanto a oferentes como a 
demandantes, la comercialización de diferentes productos y servicios en el 
mercado global.

Es a partir de esta tendencia global que surge el e-commerce, el cual se 
entiende como las transacciones financieras y de información realizadas de 
manera electrónica entre una organización y cualquier tercero con el que se 
tenga un trato (Barrientos, 2017). Dentro del e-Commerce, las TIC (Tecnolo-
gías de la información y la comunicación) han favorecido la comercialización 
de productos y servicios en el mercado, con la utilización de canales de co-
municación fundamentados en la web social y múltiples plataformas, como lo 
son los dispositivos móviles (Duque, 2018). A lo largo del tiempo, se ha visto 
un avance hacía el subconjunto del e-commerce conocido como s-commerce, 
el cual podría definirse como la combinación de la tecnología de la web so-
cial con la satisfacción del consumidor evidenciada a través de la comunidad, 
esto mediante la utilización de las redes sociales, las cuales favorecen las 
interacciones con los usuarios debido a la interacción que se tiene con ello 
por medio de las transacciones virtuales, donde la divulgación de información 
con respecto a las compras y experiencias de ciertos productos y servicios, se 
realiza de manera fluida y constante en un medio virtual tan global como el 
internet (Duque, 2018).

“Las Redes Sociales pueden definirse como un conjunto bien delimita-
do de actores -individuos, grupos, organizaciones, comunidades, sociedades 
globales, etc.- vinculados unos a otros a través de una relación o un conjunto 
de relaciones sociales” (Colina, s.f., pág. 108).

Según un estudio realizado por DigitasLBi, una de las redes sociales 
más importante de agencias digitales la credibilidad que éstas aportan como 
asistentes en el proceso de compra, está incrementando significativamente 
(PuroMarketing, 2015).

Se dice que la red social que tenga mayor influencia en el mercado por 
la cantidad de usuarios que posea, se le atribuirá un mayor peso como factor 
influyente en los usuarios al momento de realizar compras. Un 52% de los 
consumidores asegura que la red social Facebook tiene gran influencia en 
sus decisiones de compra tanto online como en aquellas que se realizan fue-
ra de la red (PuroMarketing, 2015).

De acuerdo con el “Estudio uso y aprobación de las TIC en Colombia”, 
realizado entre noviembre y diciembre del año 2015 por el Ministerio de Tec-
nologías de la información y las comunicaciones de Colombia (MINTIC), du-
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rante el 2015 se alcanzó una cifra del 50% de hogares conectados a alguna red 
de Internet, así como también la penetración presentada en la telefonía fija y 
móvil fue del 118%, este último punto permite que muchos más colombianos 
tengan acceso a las redes sociales. (Datexco Company S.A, 2015)

Según los resultados arrojados por una encuesta realizada en el estudio 
del MinTIC, el 78% de las personas ha descargado redes sociales. Dentro de 
estas, en el caso de Colombia cabe destacar que las redes sociales con mayor 
influencia y mayor índice de descarga son; Facebook 70,1%, YouTube 51,6%, 
Instagram 31,5% y Twitter con un 29,3% (Datexco Company S.A, 2015).

Otro dato relevante acerca de este aspecto afirma que el 59% de los co-
lombianos accede a redes sociales al menos 10 veces al día y el 47% decide 
reducir sus horas de sueño para conectarse a internet (Datexco Company S.A, 
2015). Esto sin duda alguna representa una gran oportunidad para aquellas 
empresas que utilizan este medio para realizar campañas publicitarías, y/o 
vender sus productos.

Para los consumidores la información que circula a través de las redes so-
ciales, acerca de los diferentes productos que ofrece el mercado, se han vuelto 
más relevantes. Según resultados del estudio de Digitas, un 66% de los consumi-
dores lee comentarios del producto antes de realizar cualquier compra online y un 
36% lo hace cuando está comprando en las tiendas físicas (PuroMarketing, 2015). 
En Colombia, de acuerdo con los resultados porcentuales expuestos por Datexco 
Company S.A1, las  dos redes sociales con mayor influencia en el mercado por su 
alta publicidad y por ser las redes principales en las cuales se analiza la informa-
ción acerca de los diferentes productos ofertados son Facebook e Instagram.

Gracias a la evolución e innovación que se ha presentado en el aspecto 
digital, en donde tanto oferentes como demandantes conviven en un mercado 
global, las industrias modernas se han visto influenciadas por esta era digital, 
incitándolas a incursionar y a mejorar sus estrategias de marketing con la 
finalidad de estar a la vanguardia de las nuevas tendencias del mercado.

En el área de las ventas las compañías basan sus estrategias de ventas 
en un modelo clásico mental, en el cual se resume tres momentos primordiales 
en el proceso de compra que realiza el consumidor, dichos momentos serías;

1.	 Estimulo, en este momento se genera la necesidad de compra.

2.	Góndola2 (Primer momento de la verdad), en este momento el con-
sumidor se encuentra frente al producto, y es allí donde este toma la 
decisión de comprar o no dicho bien.

1. �Datexco Company S. A. es una empresa de investigación de mercados, opinión pública y consultoría con experiencia en 
LATAM. Acompañando a sus clientes en la toma de decisiones, selección de metodologías y técnicas de investigación para 
así convertirnos en el aliado ideal para sus proyectos empresariales basándose en métodos y técnicas de investigación 
cuantitativa y cualitativa apoyadas en tecnología de punta para poder ofrecer información precisa, oportuna y de calidad.

2 �Góndola Expositor o estantería donde se colocan las mercancías en un establecimiento comercial.

La administración es, 

sobre todo, una práctica 

donde el arte y la ciencia 

se encuentran.

Henry Mintzberg.
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3.	Experiencia (Segundo momento de la verdad), en este momento el 
consumidor da uso y comprueba la calidad del producto, así como el 
nivel de satisfacción que este le genera (Flores, 2016).

Este modelo aunque funcional, podría no abarcar todos los aspectos 
del proceso y de los acontecimientos en el mercado actual, es por eso que en 
el 2011, Google realizó una investigación sobre el proceso de compra de los 
consumidores y descubrió que existe un cuarto momento que ocurre entre 
el estímulo y la materialización de la compra, este fue denominado como “El 
momento cero de la verdad” o “ZMOT (Zero Moment Of Truth)” (Flores, 2016).

El momento del ZMOT consiste principalmente en la búsqueda que rea-
liza el comprador a través de Internet, con la finalidad de adquirir información 
acerca del producto de interés antes de adquirirlo. Dentro de la investigación 
que se realiza, los factores principales a analizar son; la calidad, el precio, 
comentarios acerca del producto, así como las críticas que tengan al respecto 
diferentes consumidores. Este momento es sin duda alguna, una parte fun-
damental a tener en cuenta al momento de ofertar un producto, puesto que al 
tener en cuenta que los diferentes clientes meta están analizando el producto 
desde las diferentes perspectivas que le ofrece un medio tan amplio como 
lo es el internet, las redes sociales cuyo uso podemos observar es frecuente 
y creciente en el mundo actual, son una herramienta practica en el proceso 
de ventas de una compañía, puesto que a partir de estas que se puede lograr 
abarcar un mercado más amplio, así como también se puede realizar una es-
trategia de marketing moderna que se acopla a las condiciones del mercado 
actual que evoluciona de la mano de la tecnología y del mundo digital.

Aunque la influencia que tienen las redes sociales en el consumidor es 
evidente, esta no es lo suficientemente decisiva al momento de realizar la 
compra. Las opiniones al respecto son diversas, algunos consumidores afir-
man que nunca han realizado una compra a través de una red social, y otros 
afirman lo contrario. (Alzate & Restrepo, 2017, pág. 12)

De acuerdo a la investigación realizada por Álzate y Restrepo en Antio-
quia (Colombia) en la cual se analiza la confianza de los consumidores de esta 
región, al momento de realizar una compra a través del comercio electrónico, 
se muestran algunos factores que pueden llegar a afectar dicha confianza, 
dentro de estos podemos encontrar;

•	 La reputación del vendedor.

•	 La asociación por transitividad.

•	 El riesgo percibido.

•	 La privacidad y la seguridad en la transacción.

•	 El género del comprador (Alzate & Restrepo, 2017).

Ellos no están funcionando 

de forma sincronizada. 
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cosa al mismo tiempo no 
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misma estrategia.

Reggie Joinner.
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Para analizar cómo estos factores son influyentes al momento de reali-
zar una compra a través de un medio digital, se realizó encuestas a distintos 
perfiles de muestra. Dentro de los perfiles con mayor relevancia, encontra-
mos la diferenciación entre compradores y no compradores en línea, en donde 
se buscaba identificar el comportamiento de múltiples perfiles.

De acuerdo con valores expuestos por la investigación, en donde se ana-
liza el perfil de los compradores en línea siendo encuestadas 290 personas, 
se concluye lo siguiente;

•	 Dentro de los sitios utilizados para realizar las compras por Internet, 
el 53,1% (154 personas) afirman realizarlo por medio de sitios de 
comercio electrónico, incluyendo las redes sociales.

•	 Los bienes con mayores compras online son; ropa 56,2% y 44,8% 
bienes relativos a viajes (tiquetes, hospedaje).

•	 Según los encuestados las razones fundamentales por las cuales 
realizan las compras online son que por este medio encuentran me-
jores precios (57,2%) y el tiempo es mucho más corto (67,9%).

•	 Con respecto a la cantidad de veces que realizan una compra por 
este medio, se descubrió que el 52,2% de los encuestados la ha rea-
lizado más de cinco veces (Alzate & Restrepo, 2017).

Por otro lado, se analiza el perfil de los no compradores en línea, siendo 
encuestadas 210 personas, mostrando que los motivos por los cuales no rea-
lizan compras por Internet son;

•	 La razón principal es que prefieren utilizar los canales tradicionales 
como tiendas y supermercados (58,1%).

•	 Seguidamente, el consumidor teme que el producto o servicio no 
tenga un buen funcionamiento o no alcance el resultado esperado 
(53,3%).

•	 El consumidor teme que el vendedor no utilice sus datos directa-
mente en lo necesario (40%) (Alzate & Restrepo, 2017).

Gracias a los datos porcentuales arrojados por la investigación, se pudo 
concluir a partir de múltiples observaciones que, son variables importantes:

•	 La reputación del vendedor el 87% de los encuestados tiende o ten-
derían a relajarse cuando se trata con vendedores de marcas reco-
nocidas, y dicha cifra hasta el 93,2% aumenta cuando el vendedor 
cuenta con buena reputación (Alzate & Restrepo, 2017).

•	 En este apartado podemos ver que en el mundo digital en el que se 
desenvuelve el mercado actual, la confianza sin duda alguna es influ-
yente en el consumo de las personas. Las redes sociales al permitir 

Deje siempre una salida, 

a menos que usted quiera 

saber realmente lo duro 

que un hombre es capaz 

de luchar cuando no tiene 

nada que perder.

Robert Jordan.
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que un consumidor pueda comentar y dar a conocer su experiencia 
con los bienes adquiridos y la relación con los oferentes de estos, 
generando una reputación a la compañía en este medio fundamenta-
da en las cualidades no solo de su servicio sino del producto ven-
dido, sirviendo esta como referente para futuros compradores que 
buscan siempre al mejor postor.

•	 La asociación por transitividad el 90,8% de los encuestados tiende o 
tendería a relajarse cuando ya ha tenido una experiencia agradable 
anteriormente con el vendedor o este fue recomendado por un cono-
cido (Alzate & Restrepo, 2017).

•	 El riesgo percibido se tuvo en cuenta;

A.	 �El riesgo funcional: el 79,8% de los encuestados cree que las 
compras en línea son riesgosas porque los productos o ser-
vicios entregados pudieran no cumplir correctamente con su 
función, o no cumplir con sus expectativas.

B.	 �Riesgo financiero: el 78,4% de los encuestados no cree que las 
compras en línea sean riesgosas porque los productos o ser-
vicios pueden estar disponibles a un precio más bajo en me-
dios tradicionales.

C.	 �Riesgo físico: que los productos o servicios ofrecidos por In-
ternet puedan ser peligrosos para su uso o afecten la salud 
del consumidor no es motivo de preocupación para el 87,8% de 
los encuestados.

D.	 �Riesgo social: el 93,4% de los encuestados no siente temor a 
que la percepción de los demás hacia ellos se pueda ver afecta-
da al realizar una compra en línea, o que piensen que hicieron 
una mala elección (92,4%).

E.	 �Riesgo psicológico: al 74,8% de los encuestados no le preocupa 
la posibilidad de estar a disgusto consigo mismo por no haber 
hecho una buena elección; a su vez, el 82,8% no siente frustra-
ción luego de una compra y el 90,4% no cree que las compras 
en línea puedan afectar su imagen personal o autoconcepto.

F.	 �Riesgo temporal: el 73% de los encuestados tiene en cuenta la 
posibilidad de perder tiempo durante la compra o realizando un 
cambio en caso de que el producto llegue defectuoso (Alzate & 
Restrepo, 2017).

Analizando cada uno de los riesgos que a la hora de comprar se tienen, 
se concluye que a las personas encuestadas a nivel financiero les produce 
cierto temor que se generen pérdidas de dinero invertido en una compra di-

Los aficionados se sientan 

y esperan a la inspiración, 

el resto simplemente se 

levanta y trabaja. 

Stephen King.
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gital, sin embargo, a nivel psicológico el temor por parte de las personas re-
lacionado con su imagen a la hora de comprar digitalmente es menor, puesto 
que si se genera cierto desconcierto a la hora de la compra, no afecta en nada 
su percepción de sí mismos.

•	 La privacidad y la seguridad en la transacción estos dos aspectos 
fueron evaluados por separado, dando como resultado;

A.	 �La privacidad: el 73,8% de los encuestados declara que nadie 
debería tener acceso a sus datos personales sin su consenti-
miento; además, al 79,6% le preocupa que el vendedor utilice 
estos datos en otros aspectos que no tengan nada que ver con 
lo requerido estrictamente para que se dé la compra.

B.	 �La seguridad: con respecto a la seguridad, el 69,6% de los en-
cuestados manifiesta que las tecnologías de comercio electró-
nico no son eficaces en la comprobación de si un determinado 
usuario está autorizado para tomar una determinada acción o 
no, es decir si quien realiza la transacción es efectivamente el 
comprador o alguien no autorizado (Alzate & Restrepo, 2017).

Siendo la seguridad y privacidad un factor determinante a la hora de 
comprar digitalmente, los resultados proporcionados apuntan a que las per-
sonas requieren un alto nivel de seguridad, ya sea con sus datos personales 
como financieros, a su vez a la hora de comprar los encuestados piden cierto 
nivel de comprobación de datos personales para verificar si son personas au-
torizadas o es alguien en flagrancia

•	 El género del comprador el estudio muestra que, de las 230 mujeres 
encuestadas, 139 son compradoras en línea, es decir, un 60,4%; pa-
ralelamente, de 270 hombres, 151 son compradores, lo que equivale 
al 55,9% (Alzate & Restrepo, 2017).

La encuesta revela que la tendencia a comprar por redes sociales por 
parte del género femenino que el género masculino, generando cierta ventaja 
a las plataformas digitales que comercializan productos y servicios enfocados 
al mercado femenino, puesto que las mujeres son más propensas a comprar 
por estos medios.

Gracias a que en el mercado actual las necesidades y técnicas emplea-
das por los clientes para realizar la compra de bienes y servicios son múlti-
ples, el e-Commerce se adapta cada día para suplir a cada una de las partes 
involucradas en ese proceso. En los 3 últimos años, Colombia presentó un 
avance en cuanto a e-Commerce en un 64%; dividiéndose en un 28% en el 
sector de entretenimiento, turismo y esparcimiento, un 19,72% la venta de 
ropa y accesorios, y un 12,69% las tiendas mayoristas o por departamento 
(Portafolio, 2018).

La verdadera medida del 

valor de cualquier líder y 

gerente es el rendimiento.

Brian Tracy.
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A lo largo de este artículo se ha detallado diferentes datos que permiten 
evidenciar la preponderancia que han ido alcanzando las redes sociales en 
el comercio que se lleva a cabo por medios digitales. El desarrollo y evolu-
ción que se ha evidenciado en la última década en cuanto avance tecnológico, 
permitirá que dicha preponderancia siga aumentando a través de los años, 
no podemos negar lo digitalizadas que están las relaciones económicas en 
la actualidad global, donde las barreras físicas han sido derrocadas por las 
posibilidades infinitas que brinda el mundo del internet, un mundo donde la 
comercialización de bienes y servicios se ha convertido en una actividad rele-
vante de las relaciones humanas
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Resumen
Objetivo: Analizar y exponer las consecuencias administrativas de los 

ambientes laborales estresantes realizando una asociación entre estrés, sa-
lud mental y desempeño laboral entre la población trabajadora joven. El es-
trés se define como un estado de cansancio mental provocado por las exi-
gencias de un rendimiento laboral muy superior a los estándares normales 
que provocan diversos trastornos físicos y mentales; en general, se reconoce 
como el síndrome de Burnout o síndrome del trabajador quemado y se trata 
de un estrés laboral que se transforma en un estado de estrés crónico que 
se caracteriza por un agotamiento físico y mental. Materiales y métodos: Se 
lleva a cabo un estudio descriptivo prospectivo con método cuantitativo; se 
realiza una encuesta estructurada a un grupo de trabajadores de empresas 
de diversos sectores de la economía, teniendo en cuenta ítems que analizan 
aspectos como clima organizacional, estructura organizacional, territorio or-
ganizacional, tecnología, influencia líder, falta de cohesión y respaldo del gru-
po de trabajo.

Palabras clave: desempeño laboral, estrés ocupacional, ansiedad, de-
presión, salud mental, síndrome de Burnout, población laboral.
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Abstract
Objective: to Analyze the administrative consequences of stressful work 

environments through the association between stress, mental health and work 
performance among the young working population. Stress is defined as a sta-
te of mental fatigue caused by the demands of a work performance far higher 
than normal standards that cause various physical and mental disorders; In 
general, it is recognized as Burnout syndrome or burn worker syndrome and it 
is a work stress that transforms into a state of chronic stress characterized by 
physical and mental exhaustion. Materials and methods: A prospective des-
criptive study with a quantitative method is carried out; a structured survey is 
carried out to a group of workers of companies from different sectors of the 
economy, taking into account items that analyze aspects such as organiza-
tional climate, organizational structure, organizational territory, technology, 
leading influence, lack of cohesion and group support of work.

Keywords: Work performance, occupational stress, anxiety, depression, 
mental health, Burnout syndrome, working population.

Introducción
El estrés se define como un estado de cansancio mental provocado por las 

exigencias de un rendimiento laboral muy superior a los estándares normales que 
provoca diversos trastornos físicos y mentales (Biblioteca Nacional de Medicina de 
los EEUU, 2017); en general, se reconoce como el síndrome de Burnout o síndrome 
del trabajador quemado y se trata del progreso del estrés laboral hacia un estado de 
estrés crónico donde la persona reporta agotamiento físico y mental (Carlin, 2014).

Según la Encuesta Nacional de Salud Mental 2015, el 65.9% de la pobla-
ción trabajadora joven (18 a 44 años) solicitó atención psicológica por proble-
mas de estrés, ansiedad y depresión en los últimos 12 meses; el 94% de esta 
población lo hizo a través de su EPS - Entidades Prestadoras de Salud. De este 
porcentaje, el 66.1% del pago recayó sobre el empleador y un 33.9% sobre el 
empleado (Ministerio de Salud & Colciencias, 2015).

Esto se traduce en afectaciones directas no solo para el trabajador y 
su familia, sino también para la empresa porque representa incapacidades, 
ausentismo, reemplazos, disminución de la eficiencia y rendimiento laboral, 
desarticulación de la sinergia organizacional, capacitación extra de emplea-
dos nuevos o temporales, entre otros.

Administrativamente se afectan los resultados organizacionales, retrasos 
en aspectos como elaboración y entrega de informes, dispersión en las presen-
taciones, bajos rendimientos en las ventas, alteración de las comunicaciones 
(vertical: jefes y horizontal: compañeros), desarticulación del trabajo en equipo 
entre otros, variables que afectan necesariamente el desempeño organizacional.

Esta es la clave para la 

gestión del tiempo; ver el 

valor de cada momento.

Menachem Mendel  
Schneerson.
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El interés de desarrollar este estudio radica en la necesidad de llenar 
un vacío en la literatura, dado que la temática ha sido ampliamente abor-
dada desde disciplinas como la psicología, salud ocupacional y las cien-
cias biomédicas, pero no desde la perspectiva de las ciencias económicas 
y administrativas,

requiriéndose así un enfoque multidisciplinar.

Para tales efectos, se diseña un instrumento para ser validado con ítems 
que califican aspectos como el clima organizacional, estructura organizacio-
nal, territorio organizacional, tecnología, influencia líder, falta de cohesión y 
respaldo del grupo de trabajo. El objetivo de este tipo de instrumentos es de-
terminar el compromiso de la gerencia para abordar un plan de intervención 
específico contra el estrés en los ambientes laborales, realizando un análisis 
y estudio de los estresores presentes en las organizaciones a fin de proponer 
recomendaciones y estrategias correctivas para reducir este fenómeno den-
tro de los ambientes laborales (OIT-OMS, 2017).

Problema a solucionar
El estrés laboral según la Organización Mundial de la Salud afecta ne-

gativamente la salud psicológica y física de los trabajadores, así como el ren-
dimiento y la eficacia del sistema organizacional en las que se trabaja. Es 
necesario diferenciar entre estrés laboral y presión/reto/exigencia, dado que 
generalmente se utilizan estas últimas expresiones para enmascarar prác-
ticas gerenciales inadecuadas. El estrés aparece cuando esa presión/reto/
exigencia se sobrepasa los recursos por parte de los trabajadores (Instituto 
del Trabajo, Salud y Organizaciones, 2004).

Asociadas al estrés se encuentra la ansiedad y la depresión. Según el 
Ministerio de Salud y Protección Social (2017) desde el año 2013 se observa 
un incremento considerable de la atención por parte de ARLs - Aseguradora 
de Riesgos Laborales y de las EPS - Entidades Prestadoras de Salud para 
casos de ansiedad y depresión, ocupando el tercer lugar entre las enferme-
dades más reportadas en el sistema de salud.

De acuerdo al Sistema Integral de Información de la Protección Social 
(SISPRO) desde el año 2009 se ha incrementado el reporte de las atenciones 
por depresión moderada a severa, llegando a un total 36.584 atenciones en 
el año 2015 que representan el 70.4% (Sistema Integral de Información de la 
Protección Social, 2016) como se aprecia en la Tabla 1.

La administración es 

la eficiencia en escalar 

la ladera del éxito; el 

liderazgo determina si la 

ladera está apoyada en la 

pared correcta. 

Stephen Covey.
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Tabla 1. Personas atendidas por depresión: 2009-2015

Año
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Depresión moderada
17.711 18.534 21.633 26.860 28.467 38.638 36.584

Depresión grave sin síntomas psicóticos
4.703 4.801 6.647 6.499 6.879 20.111 8.385

Depresión grave con síntomas psicóticos
3.311 3.100 3.963 4.755 2.546 3.137 3.131

Fuente: Sistema Integral de Información de la Protección Social (2016).

La encuesta mundial realizada por JWT Sonar - Brand Intelligence en 
20 países (8.000 participantes) indica que la ansiedad es una tendencia global, 
que tiene una estrecha relación con los cambios de vida y la incertidumbre 
que generan las constantes transformaciones del mundo, no solo a nivel so-
ciofamiliar sino también a nivel laboral. En América Latina el primer lugar lo 
ocupa Argentina con el 79% seguido de México con el 78%, Brasil con el 66% y 
Colombia con el 58%; respecto a los países con menor incidencia de ansiedad 
como China con el 35% y Francia con el 42% (Truss, 2010).

El 19.3% de la población colombiana entre 18 y 65 años reporta haber 
tenido alguna vez en la vida un trastorno de ansiedad, encontrándose que es 
más prevalente en el género femenino con el 78.2%. La fobia específica o sim-
ple es la de mayor incidencia con el 13.9% en mujeres y 10.9% en  hombres, 
seguido por la fobia social que es similar en ambos géneros con un 5% (Posa-
da, Buitrago, Medina & Rodríguez, 2006).

La fobia específica o simple se ha definido como un miedo intenso y 
progresivo también denominado ansiedad por una determinada situación y/o 
actividad pero que ofrece poco o ningún peligro real (Biblioteca Nacional de 
Medicina de los EEUU, 2017); se ha denominado fobia social a aquel miedo 
persistente e irracional ante situaciones en las que la persona se sienta ante 
el escrutinio y juzgamiento por parte de los demás, especialmente en eventos 
sociolaborales (Biblioteca Nacional de Medicina de los EEUU, 2017).

Además, es importante señalar que cada año millones de personas en 
el mundo experimentan estrés a causa de acontecimientos laborales el cual 
puede provenir de un sentido general de vulnerabilidad ante la probabilidad 
de permanecer o mantenerse en el puesto de trabajo, tener que afrontar si-
tuaciones de riesgo, experimentar un conflicto de rol en el puesto de trabajo, 
tener sobrecarga laboral, falta de pausas activas durante la jornada laboral, 
inadecuados canales de comunicación para desarrollar las actividades, ca-
pacitación insuficiente para desarrollar la labor entre otros (Codutí, Gattas, 
Sarmiento & Schmid, 2013). De esta forma, se han identificado seis caracte-
rísticas nocivas en la organización del trabajo:

Esta es la clave para la 

gestión del tiempo; ver el 
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El exceso de exigencias psicofísicas cuando hay que trabajar rápido o de 
forma irregular, cuando el trabajo requiere que ocultar los verdaderos sen-
timientos, requiere altas demandas emocionales, o por el contrario requiere 
que la persona no exprese su opinión, tomar decisiones difíciles y de forma 
rápida (Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo, 2013).

Otras situaciones nocivas involucran la falta de margen de autonomía 
en la forma de realizar las tareas, cuando el trabajador siente que no tiene 
posibilidades para aplicar sus habilidades y conocimientos, cuando la tarea 
carece de sentido (trabajo sin contenido ni significado), cuando la carga de 
trabajo resulta muy alta, cuando la persona no puede adaptar el horario a las 
necesidades familiares, cuando ésta no puede decidir cuándo hacer un des-
canso (Rojas & Rodríguez, 2010).

La falta de apoyo donde el trabajador no cuenta con un jefe que tenga 
liderazgo, cuando debe trabajar aislado, sin el apoyo de sus compañeros en 
la realización del trabajo, especialmente en eventos donde las tareas están 
mal definidas, sin la información adecuada y con premura del tiempo (Herrera, 
2015).

Las escasas compensaciones cuando no existe respeto, lo cual conlleva a 
una inseguridad entre los actores, cuando se cambia de puesto o servicio con-
tra la voluntad de la persona, cuando la labor se enmarca en un trato injusto, 
o no se reconoce el trabajo, el salario es insuficiente respecto a las tareas, no 
existe suficiente apoyo social (Organización Internacional del Trabajo, 2012).

La doble presencia de carga como el trabajo doméstico y familiar que 
suponen exigencias en el día a día y que van a la par con las del trabajo pero 
que no compensan. Esto en razón a que, en muchas ocasiones, la organiza-
ción del trabajo en la empresa puede llegar a interferir negativamente con 
las obligaciones que la persona debe cumplir en el hogar, a pesar de que por 
normativa las organizaciones deben disponer de elementos que faciliten la 
conciliación de la vida laboral y familiar (Agencia Europea para la Seguridad y 
la Salud en el Trabajo, 2013).

Es muy común observar que las mujeres siguen realizando yrespon-
sabilizándose del trabajo doméstico y familiar que van de la mano con sus 
obligaciones laborales, por lo que ésta doble presencia de responsabilidades 
es más prevalente entre las mujeres, especialmente aquellas que son cabeza 
de familia (Organización Internacional del Trabajo, 2012).

Dentro del grupo de otros factores se incluye el acoso psicológico, aco-
so sexual, violencia y maltratos ejercidos por los mandos, estilos de mando 
autoritarios, inseguridad en el empleo, amenazas constantes de despidos, 
comunicación ineficaz, clima de relaciones incoherente propiciado por los 
mandos (Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo, 2013).

La verdadera medida del 
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Igualmente se tiene que, debido a los altos niveles de estrés encontrados 
en la Primera Encuesta Nacional sobre Condiciones de Salud y Trabajo, reali-
zada en 2007, se necesitan procesos cualificados de identificación, evaluación 
e intervención de estos factores de riesgo, en donde los resultados  se basen 
en hechos reales, que midan lo que realmente se desea medir, que sean con-
sistentes y que cuenten con parámetros para comparar estadísticamente los 
datos obtenidos por una persona, con un grupo de referencia (Ministerio de la 
Protección Social, 2010).

Por todo lo anteriormente expuesto, se plantea la siguiente pregunta 
de investigación ¿cuáles son las consecuencias individuales (salud mental) y 
organizacionales (desempeño laboral) de los ambientes laborales estresan-
tes? Operacionalmente, esto implica investigar las asociaciones entre estrés, 
salud mental y desempeño laboral de la población trabajadora joven.

Objetivos

Objetivo general

Examinar la asociación entre estrés, salud mental y desempeño laboral 
en la población trabajadora.

Objetivos específicos

•	 Examinar la asociación entre el estrés laboral y la salud mental den-
tro de la organización.

•	 Identificar la relación existente entre estrés laboral y desempeño 
dentro de la organización.

•	 Determinar la asociación entre salud mental y desempeño laboral.

•	 Establecer si en la salud mental media la asociación entre el estrés y 
el desempeño laboral.

Justificación
La salud mental, el desempeño laboral y las condiciones de trabajo es-

tán estrechamente relacionados con las habilidades que tiene cada individuo 
para tener una vida normal. En algunos casos, el estrés puede provocar que 
la persona se sienta fuera de sí, fuera de control, alterada, irritada, nerviosa, 
ansiosa, confundida y cuando la situación es repetitiva, surge un problema en 
la salud mental del individuo (Cleves, Guerrero & Macías, 2014). Bajo este am-
biente laboral, es difícil que las organizaciones logren un desempeño exitoso 
sin balancear estos factores. Además, las consecuencias se pueden observar a 
corto, mediano o largo plazo, dependiendo de las capacidades que tenga cada 
individuo para afrontar el estrés y de las exigencias que de su cargo de trabajo.

Nuestro conocimiento 

de las circunstancias se 

ha incrementado, pero 

nuestra incertidumbre, en 

lugar de haber dismi-

nuido, ha aumentado. La 

razón de esto es que no 

ganamos todas nuestras 

experiencias a la vez sino 

poco a poco. 

Carl Philipp Gottlieb von 
Clausewitz.
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Si bien existen estudios sobre la asociación entre el estrés y la salud 
mental, entre el estrés y la productividad, y entre la salud mental y la pro-
ductividad, aun no es claro si la salud mental es un mecanismo que media 
la asociación entre el estrés y la productividad. Un estudio desarrollado por 
investigadores del Centro Médico CETEP de Chile constató que dentro de los 
efectos del estrés en la salud mental de sus pacientes se incluyeron signos 
como agitación, tensión mental, ansiedad y con el tiempo algunos de ellos 
desarrollaron depresión crónica, así como trastornos en el deseo sexual, ce-
faleas e insomnio (Lotito, 2016).

Un estudio del Consejo Colombiano de Seguridad (2015) sobre la rela-
ción entre el estrés y la productividad laboral en el marco del programa de 
la Agencia Europea Trabajos saludables: gestionemos el estrés, indicó que 
cada año la productividad disminuye entre un 20% y 30% por ralentización 
de la tarea, ausentismo por incapacidades periódicas, baja por incapacidad 
permanente, capacitación adicional a personal sobre el puesto de trabajo, 
carga económica no solo para la empresa, el trabajador sino también para su 
familia y el sistema de salud dado que involucra abordajes multidisciplinares.

En cuanto a la relación entre la salud mental y la productividad la Orga-
nización Mundial de la Salud (2017) indica que el trabajo resulta benéfico para 
la salud mental pero un entorno laboral negativo puede causar problemas 
físicos y psíquicos.

Durante los últimos años la aceleración de los procesos económicos y 
de innovación tecnológica ha provocado un aumento en la competitividad del 
mercado y, por ende, un aumento en los procesos productivos que conducen 
a estrés laboral junto con la asociación de ansiedad y depresión. Según la 
Organización Mundial de la Salud (2017) la depresión y la ansiedad tienen 
unas repercusiones económicas importantes: se ha estimado que cuestan 
anualmente a la economía mundial US$ 1 billón en pérdida de productividad.

Esto en razón a que, para responder a las demandas del entorno, las 
organizaciones han incrementado la exigencia, calidad y compromiso con sus 
clientes internos (empleados) y clientes externos cono lo señalan Jiménez, 
Caicedo, Joven y Pulido (2014). Como consecuencia de ello, los trabajadores 
experimentan una alta presión organizacional que se asocia con procesos de 
estrés que generan resultados negativos en salud y en el desempeño organi-
zacional (Santana, 2013).

El estrés en el trabajo no sólo genera costos en salud, sino que también 
tiene consecuencias en el ámbito organizacional, en especial porque influye 
negativamente en la producción, desmejorando la calidad de trabajo y el tra-
bajo en equipo, aumentando la inconformidad en el ambiente laboral (quejas 
y conflictos), generando bajo rendimiento, reincidencia en errores y mala dis-
posición, deterioro de la marca o imagen (Villaseñor, 2014).

Un objetivo sin un plan es 

sólo un deseo.

Antoine de Saint-Exupéry.
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En el estudio desarrollado por Oramas, Almirall y Fernández (2007), se 
encontró que el agotamiento emocional está asociado al estrés y el síndrome 
de Burnout. Factores como la edad y el estrés laboral percibido se constituyen 
en los mejores predictores del agotamiento emocional y la despersonaliza-
ción que sufre el trabajador en las etapas crónicas del Burnout. Los factores 
laborales que provocan mayor estrés incluyen el alto volumen de trabajo, los 
factores relacionados con carga laboral, falta de incentivos, salario inade-
cuado, déficit de recursos materiales para desarrollar la tarea, escasez de 
equipos tecnológicos facilitadores del trabajo. Los síntomas de estrés a nivel 
afectivo, cognitivo y psicosomáticos están presentes en los tres componentes 
del Burnout: baja relación profesional, agotamiento emocional y desespera-
ción. Los resultados confirman el carácter emocional del síndrome, su origen 
laboral y sus manifestaciones fisiológicas.

En este sentido, se tienen los hallazgos de algunos estudios que descri-
ben la relación del estrés con patologías laborales; Castán y Gutiérrez (2004), 
Ganster y Rosen (2013), Cendales, Useche y Gómez (2014) así como Roiste, 
Kuhl, Broek, Graveling y Petreanu (2017), han señalado que los efectos del 
estrés laboral en la salud se traducen en signos y síntomas a diferente nivel: 
psicológico y psiquiátrico (salud mental, tendencias suicidas, fobias, ansie-
dad, pánico, Alzahimer), cardiovascular (hipertensión, fatiga, hiperventila-
ción, taquicardia, infartos), osteomuscular (dolor en las articulaciones, a nivel 
cervical y lumbar, ciáticas, calambres, problemas de circulación periférica, 
problemas ergonómicos), fatiga visual, consumo de drogas psicoactivas, ta-
baquismo, alcoholismo entre otros.

De esta forma, se puede interpretar que las empresas que presentan 
ambientes laborales estresantes pueden llegar a tener problemas de compe-
titividad; incluso, problemas de bajo desempeño laboral asociados a ansiedad 
y depresión entre el personal que pueden afectar la supervivencia de la em-
presa (Instituto del Trabajo, Salud y Organizaciones, 2004).

Por estas razones, se encuentra pertinente realizar la presente inves-
tigación aportando más conocimiento sobre los mecanismos que median la 
asociación entre el estrés laboral y el desempeño dentro de las empresas co-
lombianas, teniendo como variable mediadora a la salud mental, observándo-
se la necesidad de indagar sobre esta asociación en conjunto para encontrar 
nuevos resultados que puedan favorecer o complementar futuros estudios 
desde la perspectiva del administrador de empresas.

Estado de la situación
Este capítulo de la investigación se documenta a partir de la información 

encontrada en bases de datos, portales científicos y repositorios de tesis de 
grado como: Elsevier, Redalyc, Ebrary, Ebsco, Psicodoc, Hinari, Lilacs, Scielo, 

La administración no es 

más que motivar a otras 

personas. 

Lee Iacocca.



V o l .  2 5  -  N o .  0 3  O c t u b r e  -  D i c i e m b r e  2 0 1 9 .V o l .  2 5  -  N o .  0 3  O c t u b r e  -  D i c i e m b r e  2 0 1 9 .

Pubmed, Mapfre, Ergonautas, Minsalud.gov.co, Secretaría de Salud de Méxi-
co, PAHO, WHO, OIT, Scopus, Universidad Manuela Beltrán, Universidad del 
Rosario, Universidad Nacional Autónoma de México, Universidad Autónoma 
del Estado de Morelos (México), Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle (Perú), Universidad de La Rioja, Universidad de Valencia, Uni-
versidad Complutense de Madrid, Universitat Jaume I de Castellón (España) y 
la Universidad de Murcia, entre otras.

Garrido, Uribe y Blanch (2011), realizaron un estudio sobre riesgos 
psicosociales desde la perspectiva de la calidad de vida laboral en 221 em-
pleados de los sectores públicos y privados. Los resultados obtenidos en el 
estudio tienen similitud con investigaciones sobre la influencia que ejercen 
las condiciones laborales y sus diversas consecuencias para la salud de los 
trabajadores. Lo anterior permite concluir que los trabajadores más afec-
tados son los docentes de instituciones universitarias, en donde ha influido, 
entre otras, su contratación temporal. Esto lo representan investigaciones 
realizadas al respecto que han encontrado diferentes niveles de afectación 
generados por los continuos cambios de los últimos años en los contextos 
social, económico, político y cultural.

En el estudio de Hernández, Granada y Carmona (2011) para determinar 
los posibles indicadores del síndrome de Burnout en 18 operarios de una dis-
tribuidora de GLP de la ciudad de Armenia, se aplica el instrumento MBI de 
Maslach y Jackson. Los resultados determinaron un alto agotamiento emo-
cional en el 28%, alta despersonalización en el 22% y 11% en la baja falta de 
realización personal. Además, se destaca que el síndrome de Burnout se pre-
senta como un fenómeno social en donde no solamente el ambiente laboral

es el único factor precipitante del estrés/enfermedad, dado que sus sig-
nos y síntomas pueden encontrarse asociadas al incremento en las enferme-
dades fisiológicas producto del estrés, siendo importante citar que algunas 
características de la personalidad del individuo puede mejorar o empeorar 
las situaciones de estrés así como también puede verse afectado el ambien-
te sociolaboral por estos factores que, aunque son extremos, forman parte 
integral del trabajador, especialmente cuando se presentan situaciones en 
donde la persona no tiene la capacidad suficiente para controlar el impulso y 
manejar los estados de ansiedad.

Al respecto y teniendo en cuenta una población de trabajadores textiles, 
se tienen los resultados del estudio de Patiño, Rodríguez, Rojas & Pinzón 
(2013) en el cual se diseña un programa preventivo para el síndrome de Bur-
nout entre los operarios de empresas del sector textil, elaborado con ma-
terial didáctico y llamativo que comprende metodología de publicidad sobre 
información general y básica del tema, como lo son características, causas, 
factores precipitantes y desencadenantes, estrategias preventivas y trata-

Todo lo que es inteligente 

puede haber sido ya 

pensado siete veces. Pero 

replantearse de nuevo 

en otro tiempo y en otra 

situación, no es la misma 

cosa. 

Ernst Bloch



V o l .  2 5  -  N o .  0 3  O c t u b r e  -  D i c i e m b r e  2 0 1 9 .

miento. Se destaca que el sector textil en el que se presenta con gran frecuen-
cia este síndrome dado que estos trabajadores desempeñan tareas repetitivas 
durante largos turnos, en condiciones laborales poco favorables para su sa-
lud y bienestar, como los son estar todo un turno de trabajo de pie, haciendo 
movimientos repetitivos con sus manos y en ocasiones trabajar horas extras 
según la temporada del año en la que se encuentren, entre otros. Con este 
programa preventivo se busca generar alternativas a favor del bienestar de 
los trabajadores, así como también el bienestar y estabilidad de la compañía, 
disminuyendo el ausentismo por causa médica general, enfermedad laboral o 
accidentes laborales, que reducen la productividad y efectividad de los traba-
jadores para con la compañía.

Mireles, Pando y Aranda (2002), en su estudio para identificar los fac-
tores psicosociales y síndrome de Burnout en una empresa de la rama textil 
en Guadalajara, destacan que el exceso o, por el contrario, la escasa cantidad 
de trabajo y la poca capacidad para decidir, se han identificado como factores

asociados al estrés. Es decir, cuando éste es abrumado por la cantidad 
de trabajo o porque la tarea es muy difícil de realizar, siempre se presentan 
situaciones que estresan al trabajador. Esto se debe generalmente a que la 
empresa en la que labora, tiene periodos de sobrecarga, periodos en donde 
aumenta el nivel de productividad o existe una sub-estimulación, volviendo 
a las actividades más pesadas y molestas de lo que realmente debieran ser; 
estas circunstancias pueden inducir a trastornos mentales o al distrés psi-
cológico como el Síndrome del Quemado (Burnout). Es importante señalar 
que se trata de un estrés crónico no percibido por el trabajador, por lo que no 
realiza técnicas de adaptación. Los trabajadores al no percibir el estrés y sen-
tirse aburridos por sus actividades se enajenan y pierden iniciativa y sufren 
de despersonalización. En estos casos sería recomendable que el trabajador 
tuviera mayor autonomía en la toma de decisiones.

En el Foro de las Américas en Investigación sobre Factores Psicosociales: 
Estrés y Salud Mental en el Trabajo, los investigadores Juárez, Vera, Gómez, 
Canepa y Schnall (2008) refirieron que el tema de los factores psicosociales en 
el trabajo ha cobrado gran relevancia en los últimos años en el ámbito mundial. 
Instituciones como la Organización Internacional del Trabajo (OIT), la Organiza-
ción Mundial de Salud (OMS), la Unión Europea, el Instituto Nacional de Segu-
ridad y Salud Ocupacional (NIOSH) o la Agencia Europea de Salud y Seguridad, 
han declarado el tema de los factores psicosociales y estrés laboral como una 
de las grandes prioridades del trabajo y la salud ocupacional en los próximos 
años. El estudio se desarrolló en tres países: Colombia, Chile y México encon-
trándose evidencias de que existen diferencias estadísticamente significativas 
en variables relacionadas con demandas psicológicas, control o libertad de de-
cisión, apoyo social laboral, inseguridad en el empleo, tensión laboral y salud 
mental, pudiéndose observar que los valores de Colombia son significativamen-
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te más altos que los encontrados en México y Chile, no obstante Chile mostró 
los puntajes más altos de síntomas de salud mental negativa. Un comparativo 
de los valores de los tres países contra los obtenidos en una encuesta nacional 
de Estados Unidos, dejan ver que el caso latinoamericano en general posee 
condiciones psicosociales más adversas. El análisis de correlación entre las 
variables psicosociales laborales y la salud mental mostró que la combinación 
demandas/control (tensión laboral) se asoció significativamente con los sínto-
mas de salud mental en el caso de Chile y México, no así en el caso de Colom-
bia, en donde ninguna de las variables tuvo significancia estadística.

La Unión General de Trabajadores - UGT (2009) de España destaca que 
cada vez es más común la realización de labores en las que se le exige a la 
persona ritmos elevados de trabajo acompañados de una mayor polivalencia 
de actividades y funciones junto con el diligenciamiento de un sinnúmero de 
plantillas donde se tienen que soportar cada vez una mayor carga de traba-
jo física y mental durante su jornada. Todo ello supone un incremento del 
estrés emocional y físico que soportan durante la jornada laboral, con los 
consecuentes daños para su salud. Los factores de riesgos psicosociales que 
afectan cada vez a un mayor número de trabajadores, en gran medida se en-
cuentran motivados por una serie de cambios relacionados con las nuevas 
formas de organización y que desafortunadamente han venido produciéndo-
se en el mundo laboral durante las últimas décadas y que fomentan la poli-
valencia (trabajo temporal), competitividad, intensificación de los ritmos de 
trabajo, externalización y subcontratación, los cuales en muchas ocasiones 
no logan satisfacer las necesidades laborales dejando de lado aspectos esen-
ciales como la autonomía, la autoestima, la necesidad de sentirse integra-
do socialmente.

El estudio de Arias (2012) realiza un análisis del estrés laboral asocia-
do a los sucesos vitales en el cual se tuvo en cuenta a 100 trabajadores de 
la minería. Se encontró que las experiencias vitales más frecuentes entre 
los trabajadores incluyeron cambios en los hábitos de alimentación, mejor 
conciliación del sueño, un mejor nivel en las condiciones de vida, en el es-
tatus económico y en el alcance de los logros personales. Entre el personal 
administrativo el estudio destaca que se evidenció un cambio de responsabi-
lidades en el trabajo y los ingenieros, tuvieron mayor tiempo para la familia y 
las vacaciones, siendo estos últimos los que obtuvieron las puntuaciones más 
elevadas para lograr manejar mejor el estrés. Sin embargo, el autor aclara 
que no debe negarse la importancia que tienen los sucesos vitales en la salud 
física y mental de los trabajadores pese a los datos contradictorios entre las 
diversas investigaciones sobre el tema y referidas por la literatura. Además, 
para otros estudios resulta necesario tener un entendimiento de los sucesos 
vitales al considerar el efecto que tienen diversas variables mediadoras que 
conforman un todo en cuanto a los recursos sociales para alcanzar el afron-
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tamiento, el locus de control y el apoyo social necesarios para manejar el 
estrés laboral.

Morgade (2013), determinó que las enfermedades psicosociales deriva-
das de los puestos de trabajo han aumentado desde el inicio de la crisis según 
el informe que ha presentado la Organización Internacional del Trabajo - OIT. 
Esta Organización ha encontrado que en algunos casos la persona que reporta 
ansiedad, estrés, depresión y otros trastornos mentales relacionados con el 
trabajo, puede llegar a tener tendencia suicida. Igualmente señala que pese a 
existir algunos riesgos laborales tradicionales que han disminuido gracias a 
la implementación de mejores y mayores mecanismos de control y seguridad 
entre las empresas, indudablemente surgen otros nuevos. Los cambios tec-
nológicos, sociales y las condiciones económicas han generado nuevos ries-
gos para la salud de los trabajadores lo cual ha incidido en el aumento de los 
trastornos mentales derivados del trabajo como consecuencia de la situación 
de incertidumbre, la inseguridad y de la percepción sociolaboral negativa.

Un estudio realizado por Torres (2016) indica que los factores de ries-
go psicosocial laboral se encuentran estrechamente vinculados con la for-
ma como se está organizada la labor, y por ende sus manifestaciones más 
evidentes, se han relacionado con el estrés generando consecuencias nega-
tivas y hasta incapacitantes en la salud mental y física de los trabajadores. 
Actualmente la competitividad es una dinámica marcada en el mercado labo-
ral actual, donde se requiere que la persona sea eficiente, tenga una rápida 
capacidad de respuesta, atienda a un alto flujo de clientes, entre otros facto-
res los cuales inciden en la percepción del trabajador frente a su entorno la-
boral traduciéndose en insatisfacción, infelicidad, miedo, ira, sentimientos de 
culpabilidad, vergüenza, desconcierto, entre otros. En Colombia se reportan 
altas tasas de ansiedad, depresión, conductas adictivas, tendencias suicidas 
entre otras; se ha llegado a estimar que existe una alta prevalencia de tras-
tornos mentales asociados al trabajo donde los factores de riesgo psicosocial 
ocupan el segundo lugar de prevalencia, después de los riesgos ergonómicos. 
Así mismo, entre el 20% y 33% de los trabajadores manifiestan sentir estrés 
relacionado con el trabajo.

Por otra parte, Martínez y Novoa (2009) indican que al finalizar la jor-
nada de trabajo las personas acuden a gimnasios y sitios especiales de sus 
oficinas exclusivamente para botar el estrés. Allí, como cualquier boxeador 
profesional, cogen a golpes los sacos de arena antiestrés o se dedican a que-
brar botellas, reventar bombas plásticas y a ejecutar otra clase de actividades 
violentas. Esta práctica se está volviendo común entre los ejecutivos de las 
grandes compañías, donde el estrés se convierte en un aspecto negativo que 
afecta la toma de decisiones. En Colombia aún no se ha tomado conciencia 
de esta problemática, especialmente si se tiene en cuenta que la ola de ac-
tividades desestresantes ha comenzado a tomar fuerza entre las empresas 
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de países industrializados. Los expertos en seguridad social del país están 
perdiendo tiempo valioso porque llevan años discutiendo sobre si las ARP o 
administradoras de riesgos profesionales son las que deben hacerse cargo 
de las incapacidades ocasionadas por el estrés o si en la propuesta para so-
lucionar el problema también deben hacerse partícipes las organizaciones.

En cuanto al análisis de los ambientes laborales estresantes, se encon-
tró el estudio de Padilla (2017) en el cual se afirma que las instituciones o em-
presas deben elaborar y desarrollar nuevos programas dentro de su Sistema 
de Seguridad y Salud en el trabajo, que busquen cumplir con los objetivos e 
identificar y reducir los posibles causantes de enfermedades profesionales 
que estén relacionadas al estrés laboral. Al reconocer los diferentes puestos 
que se encuentran dentro de la organización se debe identificar las enferme-
dades más reiterativas dentro de la organización como, por ejemplo, los que 
tiene que ver con la atención al cliente, los equipos comerciales, entre otros. 
Así mismo debe ser protegida dentro del sistema, con lo que se deben mini-
mizar los riesgos que puedan contribuir al desarrollo particular del estrés, 
estos pueden ser, programas de higiene postural, pausas activas, actividades 
extralaborales, entre otros.

García y Trujillo (2007) llevaron a cabo un estudio para analizar el im-
pacto del estrés laboral en una cooperativa encontrando que, en diferentes 
ocasiones el estrés laboral puede tener un origen por diferentes causas y 
la más representativa es la carga de trabajo a la que los trabajadores se en-
frentan día a día. Las personas que trabajan en un ambiente en el que se 
interactúa con grandes cantidades de dinero, o por otro lado la existencia de 
una presión por dar o cumplir metas establecidas por la organización, en el 
ambiente económico se encuentran personas que dedican gran parte de su 
tiempo al trabajo. Como respuesta a este fenómeno se identifican factores 
que afectan el desempeño laboral como el desarrollo de la tarea en tiempos 
impuestos e insuficientes, volumen y diversidad de actividades, deficiencia en 
las relaciones entre pares y jefes, contacto con clientes, resolución de pro-
blemas entre otros, que conllevan al estrés laboral haciendo necesario crear 
estrategias que logren resultados más eficientes para la organización.

Gosiker (2016) analizó un grupo de Pymes y encontró que generalmen-
te las condiciones estresantes en las que se desarrollan las actividades ad-
ministrativas se convierten en un círculo vicioso, donde el trabajador se ve 
forzado a no salir del mismo. Las presiones se dan por el exceso de la carga 
laboral, las horas extras, la presión de entregar resultados contra el tiem-
po, puestos de trabajo donde no hay funciones claramente determinadas que 
consumen recursos y no siempre crean valor, falta de entrenamiento para 
un determinado cargo, comunicación inadecuada entre compañeros y supe-
riores, falta de autonomía, inadecuado liderazgo, objetivos organizacionales 
poco claros entre otros.

El verdadero meollo de la 
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Marco teórico y/o conceptual

Marco teórico

La presente investigación se basa en el Modelo Demanda-Control-Apo-
yo Social propuesto en 1994 por Karasek y Theorell, el cual en primer lugar 
predice el riesgo de enfermedad relacionado con estrés; en segundo lugar, 
predice relación con comportamiento activo/pasivo, pero para efectos de esta 
investigación, la segunda dimensión de este modelo no se va a tener en cuen-
ta. Existen dos mecanismos psicológicos principales que involucran la ten-
sión psicológica y el aprendizaje, los cuales son independientes y por ende se 
constituye uno de los rasgos esenciales del modelo: su estructura bidimen-
sional (Karasek & Theorell, 1994). De esta forma, el modelo se fundamenta en 
los siguientes conceptos:

Las demandas psicológicas son las exigencias psicológicas que el traba-
jo implica para la persona. Básicamente hacen referencia a cuánto se trabaja: 
cantidad o volumen de trabajo, presión de tiempo, nivel de atención, interrup-
ciones imprevistas; por lo tanto, no se circunscriben al trabajo intelectual, 
sino a cualquier tipo de tarea.

El control hace referencia a la dimensión esencial del modelo, puesto 
que el control es un recurso para moderar las demandas del trabajo. Es decir, 
el estrés no depende tanto del hecho de tener muchas demandas, como del 
no tener capacidad de control para resolverlas. El control hace referencia al 
cómo se trabaja, y tiene dos componentes: la autonomía y la toma de decisio-
nes. El uso de habilidades hace referencia al grado en que el trabajo permite 
a la persona desarrollar sus propias capacidades: aprendizaje, creatividad, 
trabajo variado. Se trata de las oportunidades o recursos que la organización 
proporciona a la persona para moderar o tomar decisiones sobre las deman-
das en la planificación y ejecución del trabajo. La toma de decisiones se refiere 
a la posibilidad que tiene la persona de influenciar decisiones relacionadas 
con su trabajo, de controlar sus propias actividades.

El concepto de apoyo social de Jeffrey V. Johnson fue ampliado en 1986 
bajo el modelo demanda-control introduciendo la dimensión de apoyo social. 
La función del apoyo social es la de incrementar la habilidad para hacer frente 
a una situación de estrés mantenido, por lo que resulta un moderador o amorti-
guador del efecto del estrés en la salud. El apoyo social hace referencia al clima 
social en el lugar de trabajo en relación tanto con los compañeros, como con los 
superiores. Tiene dos componentes: relación emocional y soporte instrumental. 
Tanto el apoyo social como el control son factores que suelen verse muy influi-
dos por los cambios en la organización del trabajo y, de hecho, las intervencio-
nes preventivas que modifican en origen los riesgos psicosociales por lo general 
afectan conjuntamente a ambas dimensiones (Karasek & Theorell, 1994).
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Otro modelo que se relaciona con el mencionado anteriormente es el 
Modelo del Desequilibrio-Esfuerzo-Recompensa propuesto por Siegrist en 
1996 y actualizado en 1998, el cual aporta otros dos factores psicosociales 
relacionados con un mayor riesgo de sufrir alteraciones físicas. El modelo se 
basa en la hipótesis de un gran esfuerzo que no va acompañado de recom-
pensas importantes por lo cual se incrementa significativamente el riesgo de 
enfermedad cardiovascular (Kristensen, 1989).

Marco conceptual

Condiciones de trabajo: Las condiciones laborales fueron identificadas 
como tal en el siglo XIX, a partir de la necesidad de realizar cambios en los 
derechos laborales que hasta esa fecha eran desconocidos por los patronos 
y el Estado; luego de la revolución industrial (segunda mitad del siglo XVIII 
hasta 1820/1840), las ideas de conciencia de clase descritas en el Manifiesto 
Comunista de Karl Marx y Friedrich Engels daban forma a lo que supondría 
un antes y un después en el movimiento obrero (Chamorro & Ramos, 2013).

A través del tiempo las condiciones laborales han cambiado haciendo 
que pequeñas y grandes empresas se actualicen en los criterios del derecho 
laboral, en relación a aspectos como los ingresos, el tiempo, prestaciones, 
capacitaciones para el empleado, seguridad, limpieza, bienestar y finalmente 
oportunidades de desarrollo teniendo en cuenta el bienestar del trabajador 
o empleador en la pequeña, mediana o gran empresa (Abrajan, Contreras & 
Montoya, 2009).

De esta forma, las condiciones de trabajo en las organizaciones a través 
del tiempo han reportado cambios en relación con el ritmo de producción, ho-
rarios y tecnologías lo cual ha generado una serie de condiciones que afectan 
la salud del empleado, así mismo se logran definir como el conjunto de va-
riables que regulan una nueva concepción para determinar la salud del em-
pleado, teniendo en cuenta tres aspectos fundamentales: lo social, lo físico y 
lo psicológico (Ruíz, García, Delclos & Benavides, 2006).

Dentro de los factores de condiciones laborales, se encuentra el aspec-
to relacionado con estilo de mando, entendido como un método implementa-
do por las organizaciones y desde allí se ubica un estudio desarrollado por la 
Unidad General de Trabajadores de España (2012) el cual permitió establecer 
que el estilo de mando autocrático no admite la autocrítica y no desarrolla la 
creatividad dado que se basa en el principio de autoridad donde el jefe no in-
forma de los objetivos, sino que sólo da consignas, el jefe tiende a concentrar 
en él mismo todas sus decisiones, se constituye en una forma de mando don-
de se da poca o ninguna participación a los trabajadores; este esquema cla-
ramente limita la información sobre los problemas de la organización y donde 
las opiniones de los trabajadores no se atienden o se escuchan sólo formal-
mente, lo que no favorece la iniciativa creadora dentro del grupo de trabajo.
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En este sentido el estudio desarrollado por Morales (2010) determinó 
que, si bien en todas las empresas| se aprecian las condiciones de trabajo de 
la misma manera, dichas condiciones influyen de diversas formas en el ren-
dimiento socioeconómico de las mismas. Por consiguiente, en Colombia se 
expidió la Ley 789 del 2002 en la cual se proponen las modificaciones en las 
relaciones laborales en el país, debido a que los trabajadores se encontraban 
en  desventaja laboral haciendo válida tal reforma, en la cual se identifican 
los cambios o modificaciones en la forma de pago (salarios), la compensación 
de las vacaciones, la indemnización por terminación unilateral del contrato 
de trabajo (Congreso de la Colombia, 2002), además que se logran aclarar 
los aspectos laborales de cambio que estaban afectando negativamente a los 
trabajadores de algunas de las organizaciones del país.

El estudio de Sánchez (2009) señaló que implementar un estilo de di-
rección y liderazgo democrático, comunicativo y conciliador es la forma más 
adecuada para que el dirigente logre desarrollar un acertado proceso de di-
rección y liderazgo, el cual puede ser caracterizado por presentar un énfasis, 
primero en las personas y luego en la tarea. Se caracteriza por la concatena-
ción de rasgos, habilidades y comportamientos a los que recurre el dirigente 
para ubicar asertivamente a sus colaboradores en cada cargo y obtener así 
los resultados deseados. Todo ello teniendo en cuenta que esta estructura del 
proceso de influencia no es unidimensional, sino que consiste en aplicar las 
facetas positivas del líder que son perceptibles y valoradas por parte de los 
miembros del grupo de trabajo, y que pueden llevarse a la práctica según un 
sistema determinado de factores dentro de la organización.

Un estudio desarrollado por Beltrán (2014) en donde comparó a traba-
jadores del sector servicios de Colombia y España, encontró que aspectos 
psicológicos y sociológicos influyen positiva o negativamente en la salud del 
trabajador y se encuentran directamente asociados al nivel de carga laboral 
ya sea de índole física o psicológica, lo cual igualmente incide en los niveles 
de productividad diarios. Estos aspectos fundamentales sirven para evaluar la 
condición de trabajo en la que está el empleado; es decir, que de acuerdo con 
el nivel de carga física o mental se produce una serie de resultados haciendo 
necesario fijar la clase y las condiciones en que se desarrolla la labor.

De lo anterior, adicionalmente se pueden señalar una serie de condiciones 
laborales específicas que parten desde el mismo momento en que se vincula 
la persona a la organización, dado que cuando se presenta formalmente a ésta 
su condición de trabajador se hace inminente y por ello adquiere una serie de 
beneficios a los que tiene derecho y que se le debe respetar durante el tiempo 
que se encuentre contratado (Nicolaci, 2008), que incluyen entre otros aspec-
tos: el periodo de prueba, el tiempo de duración del contrato, la remuneración  
laboral, la prorroga salarial en caso de enfermedad, el derecho a las vacaciones 
después de un año de labores, los plazos de rescisión y finalmente la protec-
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ción al despido (Redondo, 2012). Además, sea cual sea el tipo de contratación 
realizada, es obligación del patrono brindarle al trabajador las mejores con-
diciones laborales, sin embargo, dichas condiciones laborales pueden variar 
dependiendo de los parámetros del contrato, del cargo y del tipo de trabajo que 
debe desarrollar dentro de la organización (Nicolaci, 2008).

Un estudio realizado por Salinero (2015) del Departamento de Estudios 
de la Dirección del Trabajo de Chile, determinó respecto a la toma de de-
cisiones empresariales, que es un factor importante para los trabajadores 
en cuanto al mejoramiento de sus condiciones laborales, destacándose que 
al momento de tomar de decisiones al 82.8% de los hombres trabajadores 
y al 84.2% de las trabajadoras mujeres nunca se le consulta acerca de los 
cambios organizacionales en su entorno laboral, en las pequeñas y medianas 
empresas. En las grandes empresas este fenómeno reportó que a un 61.8% 
(trabajadores hombres y mujeres) esto indica que en las grandes empresas 
se tiene en cuenta la opinión directa del trabajador sobre sus condiciones 
laborales con una diferencia de aproximadamente un 22%, pese a que los 
hallazgos podrían resultar alarmantes porque a la mitad de los trabajadores 
no se les consulta sobre sus objeciones respecto a las condiciones laborales.

Asimismo, se tiene dentro de las condiciones laborales, la falta de pro-
moción laboral como un problema que puede llegar a afectar el bienestar 
laboral, el estudio de Fernández (2002) refiere que, el desarrollo profesional 
por ser un esfuerzo organizado y formalizado de parte de las empresas y 
organizaciones, se debe centrar en el desarrollo de trabajadores más capaci-
tados sin llegar a excluir a los menos capacitados. Su aspecto más relevante 
es que tiene un alcance mayor y de duración más extensa que la formación. 
El desarrollo debe ser una opción empresarial estratégica si la organización 
quiere sobrevivir en un entorno global y cada vez ser más competitivo.

En este sentido un estudio desarrollado por la Comunidad Laboral Uni-
versia Colombia (Red de Universidades Colombianas) indica que el 32% de los 
trabajadores de las empresas colombianas considera que el desarrollo profe-
sional y la promoción interna son el atributo principal para que una empresa 
les resulte atractiva; del mismo modo en el estudio se encontró que un 43% 
de los participantes destacó este factor como motivación para decidirse entre 
una u otra empresa al momento de vincularse (Comunidad Laboral Universia 
Colombia, 2015).

De esta forma se refleja que los altos ritmos de trabajo resultan ser 
un factor que afecta negativamente a las condiciones laborales y que influ-
yen negativamente en el bienestar del trabajador. Confirmando este hecho 
se tienen los resultados de una encuesta realizada por la firma Adecco Co-
lombia en el 2014 a 503 trabajadores del sector terciario de la economía en 
cinco principales ciudades del país, determinó que el 23% consideraba que 
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el ambiente laboral era malo y el 27% lo calificó como regular. La calificación 
de malo y regular se determinó específicamente para aspectos como: insa-
tisfacción laboral, brechas salariales por género, elevados niveles de estrés, 
extensos e inflexibles horarios laborales, ritmos de trabajo elevados, dificul-
tades acerca de las relaciones laborales, fallas en la comunicación, falta de 
oportunidades y ascensos, falta de capacitación, inadecuadas interacciones 
entre compañeros y/o áreas de trabajo (Adecco Colombia, 2014).

En lo que respecta al trabajo en equipo, un estudio desarrollado por la 
empresa mexicana Finmex Innovación Financiera (2015) destaca que un error 
constante que la dirección de la empresa debe evitar, es crear grupos de trabajo 
en los cuales ellos mismos finalmente sean quienes tomen las decisiones sin 
tener una dirección en pro de los objetivos, la misión y visión de la empresa.  
Esto en razón a que este tipo de grupos de trabajo se pueden tornar en un con-
junto aislado de personas en las que cada área atiende sus propias necesida-
des, descuidando las interacciones con el resto de áreas y puede llegar al caso 
de que se culpen mutuamente cuando surja algún fracaso o contratiempo.

En Colombia un estudio desarrollado por Miller (2013) sobre la eficacia 
del trabajo en equipo indicó que resulta innegable que los grupos y equipos de 
trabajo constituyen un excelente vehículo para desarrollar un proceso eficien-
te de toma de decisiones porque esencialmente se constituyen en el vínculo 
entre la creatividad y la aplicación de planes de trabajo coordinado, buscando 
el mejor desempeño posible de la compañía. Sin embargo, resulta innegable 
que en toda organización existan subculturas que frecuentemente son crea-
das en torno a los grupos de trabajo, en los que exista una forma de trabajo 
dominante en donde la forma de trabajo desorganizada prevalezca. De allí que 
se requiera una estructura que modele el comportamiento de sus miembros 
en el que debe primar el trabajo organizado en grupo.

Otra encuesta realizada por esta misma firma en el 2015 a 1033 perso-
nas que trabajaban dentro de las organizaciones formales del sector servicios 
en cinco ciudades del país, logró identificar que el 51% de los participantes 
consideraba que las condiciones laborales no eran óptimas lo cual los ha mo-
tivado a pensar en buscar trabajo fuera de Colombia (Adecco Colombia, 2015).

Aspecto que confirma que, el bienestar del trabajador se ve fuertemente 
afectado según las condiciones laborales que las organizaciones colombianas 
del sector servicios les ofrecen a sus empleados, dado que cuando éstos obser-
van disparidad entre las condiciones del trabajo y las circunstancias personales 
que no les permiten cumplir sus expectativas sociolaborales y económicas, se 
presenta insatisfacción por el trabajo, como lo señala Páez y Fidalgo (2013).

Lo encontrado anteriormente concuerda con lo planteado por Sen (2000) 
respecto al proceso de integración de la economía mundial para todas las 
personas, definiendo que las condiciones laborales en la vida de cada sujeto 
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deben fundamentarse en el fomento de los derechos de las personas para 
alcanzar mejores condiciones laborales, dejando un amplio espacio para la 
fuerte relación que debe existir entre los derechos y los deberes de los traba-
jadores. Finalmente, y buscando correlacionar los conceptos que se identifi-
can en las condiciones laborales y el bienestar laboral, es importante resaltar 
factores que pueden influir positiva o negativamente en los mismos, como 
son el estilo de mando, la promoción laboral y el trabajo en equipo, como los 
aspectos más importantes. Esto en razón a que, la forma como se desarrollen 
y lleven a cabo estos aspectos dentro del entorno laboral de las organizacio-
nes, generará una mayor motivación de parte del trabajador en cuanto a su 
compromiso con la labor que desarrolla día a día dentro de la empresa, lo 
cual a su vez favorece su bienestar laboral.

De otra parte y en lo que respecta al uso de instrumentos que interna-
cionalmente han sido validados, el estudio de Vega (2001) determinó que el 
JDC Job-Demand Control (Control de demanda de trabajo) facilita analizar 
los efectos del trabajo, tanto en la salud como en el comportamiento. Los 
hallazgos de este estudio determinaron que dichos efectos podrían darse 
como resultado de la combinación de las demandas psicológicas laborales y 
de las características estructurales del trabajo (ambiente laboral) asociadas 
con la posibilidad de tomar decisiones y que las personas pudieron usar sus 
propias capacidades. Las demandas psicológicas hacen referencia a cuán-
to se trabaja (cantidad, volumen, presión, tiempo para llevar a involucran el 
trabajo intelectual). El control hace referencia a cómo se trabaja, y tiene dos 
componentes: la autonomía (inmediata posibilidad que tiene la persona de 
influenciar decisiones relacionadas con su trabajo, de controlar sus propias 
actividades) y el desarrollo de habilidades (grado en que el trabajo permite 
a la persona desarrollar sus propias capacidades: aprendizaje, creatividad, 
trabajo variado).

Arias, Montes y Macías (2014) aplicaron el instrumento JDC y analizaron 
las relaciones que existen entre el estrés y la creatividad dentro del marco de 
este modelo en un grupo de 134 docentes de Perú. Los resultados muestran 
que el 72.1% de los profesores tiene niveles adecuados de creatividad y ele-
vados niveles de estrés. Se encontraron también, relaciones positivas entre 
el estrés laboral y las demandas, el control y la creatividad. El control en el 
trabajo se relacionó positivamente con el apoyo social y la creatividad, del 
mismo modo que el apoyo social y la creatividad.

Canepa et. al. (2008) realizaron un estudio aplicando el instrumento ERI 
Effort-Reward Imbalance (Desequilibrio esfuerzo-recompensa) a 68 trabajadores 
del sector de la salud en tres lugares de Santiago, Chile (un hospital privado, un 
hospital público y un consultorio de atención primaria). En este estudio se encon-
traron asociaciones positivas entre estrés laboral y un malestar psicológico (mal 
estado de salud mental), asociaciones consistentes con lo reportado en otros es-
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tudios, a pesar de lo bajo de las asociaciones. Además, al comparar el desbalance 
esfuerzo-recompensa como el sobrecompromiso asociado a estrés, fue clara la 
asociación significativa con síntomas de depresión y síntomas de tipo somáticos, 
sin embargo, sólo el sobrecompromiso se pudo asociar con ansiedad e insomnio.

Consecuencias fisiológicas del estrés excesivo: Russek (2007) afirma que 
cada una de las reacciones corporales ante las exigencias del medio es útil en sí 
misma, ocurre cuando se condiciona el cuerpo para que responda a los desafíos a 
los cuales se pueda o tenga que enfrentar. Esta respuesta, llamada ataque o hui-
da, sucede a nivel del sistema nervioso autónomo lo cual quiere decir que no ocu-
rre conscientemente a través del sistema nervioso central, es automáticamente, 
en la misma que el organismo realiza procesos como la digestión, eleva el ritmo 
cardíaco cuando se corre tras el autobús, o ajusta el termostato corporal cuando 
se traslada de un cuarto caliente a uno frío o viceversa. El organismo reconoce la 
necesidad de una respuesta y la produce sin que se le tenga que decir que lo haga.

En el curso de esta respuesta, suceden gran cantidad de reacciones 
dentro del cuerpo, cada una ejecutando una función específica para adaptar y 
enfrentar el desafío que se presenta. Sin embargo, el problema radica en que 
esas reacciones pueden dañar el organismo si se les permite continuar du-
rante mucho tiempo pese a que el cuerpo reaccione así, por naturaleza como, 
las reacciones inmediatas están planeadas para ser de corta duración y para 
desaparecer tan pronto como desaparece la urgencia; pero si no cesan, tienen 
un efecto adverso (Del Prado, 2014).

Russek (2007) destaca que, el cuerpo humano ha logrado evolucionar para 
enfrentarse a las amenazas. Las actividades desarrolladas por el hombre moder-
no en general no permiten defenderse físicamente o escapar contra los estreso-
res y tampoco los elimina, de manera que se permita una relajación. El cuerpo co-
mienza a sentir los efectos cuando la persona permanece en un estado constante 
de preparación para una acción, la cual no está pudiendo llevar a cabo llegando a 
la frustración; este aspecto de la fisiología humana tomó muchos años de evolu-
ción. Para que la persona vaya más allá de la respuesta ataque–huida y producir 
algo capaz de adaptarse, debe ser consciente de las exigencias de la vida.

Ansiedad asociada a enfermedad laboral: En ambientes estresantes la 
enfermedad nerviosa se encuentra asociada a las manifestaciones de ansie-
dad a través de sentimientos que van desde la tensión suave, hasta síntomas 
que dificultan llevar una vida normal (Sum, 2015). Según Hollander y Simeon 
(2004), los trastornos de ansiedad provocan un deterioro funcional y un sufri-
miento considerable y se constituyen en las enfermedades psiquiátricas más 
frecuente. La ansiedad se está convirtiendo en un fenómeno cada vez más 
presente en la sociedad dado que existen diferentes aspectos que promueven 
su aparición, principalmente el ritmo de vida, la ausencia general en cuanto 
a estándares, valores de vida y el nivel de alienación social que es promovido 
por la sociedad donde prevalece la competencia.
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La ansiedad es un efecto normal en todo ser humano porque se da 
como una respuesta automática que se produce en el cerebro primitivo 
cuando interpreta que existe un peligro de cualquier índole, que, al ser real, 
obliga a la persona a buscar una solución; de esta forma se estima que la 
ansiedad ayuda a la persona a enfrentarse al peligro. Sin embargo, cuando 
el peligro no es real, lo que ocurre es que la persona se bloquea y queda 
indefensa (Ros, 2004).

Chávez (2004) refiere que, existen diversos factores que influyen en la 
respuesta que presenta cada persona ante la ansiedad; dentro de estos se 
encuentran diversos factores como: el tipo de personalidad y las característi-
cas de la situación ansiógena, haciendo referencia a la primera denominada 
ansiedad rasgo y la segunda a la ansiedad estado.

Ansiedad Rasgo: se define como una característica permanente en la 
personalidad de cada persona, siendo el tipo de personalidad “A” el asociado 
más frecuente con este rasgo. Las características de las personas clasifi-
cadas con este tipo de personalidad, se pueden resumir como: altamente 
competitiva, impasibles e inflexibles en sus opiniones; completamente com-
prometida con sus tareas y se ponen a sí misma fechas límites y horarios 
rígidos para cumplir con ellas, pero también con sus actividades recreativas 
donde se supone que se encuentran relajadas; este tipo de personas no se 
percatan de que la mayoría de veces la fuente generadora de ansiedad se 
encuentra en ellas mismas.

Ansiedad Estado: esta se encuentra relacionada con una reacción tran-
sitoria ante situaciones específicas caracterizada por un estado cognitivo de 
preocupación recurrente por el posible fracaso o bajo rendimiento en una ta-
rea y por las consecuencias negativas que se podrían obtener a consecuencia 
de lo anterior (Chávez, 2004, p.37).

Depresión asociada a enfermedad laboral: Hace referencia a un tras-
torno mental frecuente, que se caracteriza por la presencia de tristeza, pérdi-
da de interés o placer, sentimientos de culpa o falta de autoestima, trastornos 
del sueño o del apetito, sensación de cansancio y falta de concentración (Or-
ganización Mundial de la Salud, 2016).

Para la Organización Internacional del Trabajo (2016) la depresión es 
una enfermedad mental que no se refiere sólo a patologías graves, sino tam-
bién a trastornos comunes como la ansiedad, angustia, preocupación, agota-
miento, estrés entre otros, por el trabajo que pueden ser tratados de forma 
adecuada si son manejados correctamente. De allí que, la depresión en el 
ámbito laboral es el resultado de un inadecuado ambiente de trabajo, dado 
que se relaciona directamente con la tensión debido a las exigencias de la 
tarea y a un erróneo mecanismo de adaptación de la persona a las mismas 
(Vargas, Latorre & Parra, 2011).

La creatividad sin 

estrategia es llamada 

arte; la creatividad con 

estrategia se suele llamar 

publicidad.

Jef Richards.

https://pcweb.info/la-creatividad/


V o l .  2 5  -  N o .  0 3  O c t u b r e  -  D i c i e m b r e  2 0 1 9 .

Sin embargo, se ha encontrado que no todo el estrés laboral es produc-
to de las actividades que la persona desarrolla diariamente, porque existen 
estresores de naturaleza social que contribuyen a desequilibrar el estado de 
ánimo y la problemática nace cuando existe una recurrencia de signos (mal 
humor, ansiedad, decaimiento, bajo rendimiento, falta de concentración en la 
tarea, pérdida del apetito y del sueño) y síntomas (dolores musculoesqueléti-
cos) (Revuelta, Segura & Paulino, 2010).

La Organización Panamericana de la Salud (2016) destaca que la depresión 
es una enfermedad que se presentar con mayor frecuencia de lo esperado por-
que puede afectar a cualquier persona y; provoca angustia mental y repercute 
en la capacidad de las personas para llevar a cabo las tareas laborales y de su 
vida cotidiana, lo que tiene en ocasiones efectos nefastos a nivel e incidentes, ac-
cidentes laborales y que, en casos crónicos, puede convertirse en una fatalidad.

Síndrome de Burnout: En el síndrome de desgaste profesional o Bur-
nout el trabajador presenta síntomas de agotamiento emocional, cansancio 
físico y psicológico, junto con la sensación de ineficacia, donde la persona se 
ve como un ser poco profesional e incapaz de atender acertadamente y con un 
alto nivel las tareas laborales (Schaufeli & Buunk, 2003).

Maslach en 1978 fue quien le dio identidad al termino Burnout y lo des-
cribió con unas características determinantes frente a otros tipos de estrés 
laboral y, sobre todo, aquel afectaba preferentemente a trabajadores de cier-
tos sectores como los asistenciales, docentes, personal de seguridad, servi-
cios sociales, y otros (Sandín & Chorot, 2003).

De esta forma el síndrome de desgaste profesional o de estar quemado 
por el trabajo, es una respuesta mental negativa a una situación de estrés 
laboral crónico (tiempo prolongado) que se caracteriza por dos factores prin-
cipalmente: desarrollar actitudes y sentimientos negativos hacia las personas 
con las que se trabaja, así como hacia el propio rol, encontrándose igualmente 
emocionalmente agotado (Universidad Nacional Mayor de San Marcos, 2005). 
Esencialmente son cuatro las características del síndrome de Burnout:

Desgaste emocional: se siente agotado para tratar directamente con el 
usuario, le agobia y le irrita, perdiendo energía y recursos que antes tenía.

Despersonalización: se vuelve poco a poco frío y distante con las perso-
nas que atiende, se muestra insensible pudiendo mostrar cinismo.

Falta de realización personal: el trabajador valora negativamente lo que 
hace, va perdiendo la autoestima profesional, esta desmotivado e insatisfe-
cho laboralmente.

Síntomas de estrés físico: cansancio, malestar general, problemas so-
máticos, psíquicos, depresión, ansiedad, irritabilidad y otros (Sindicato Unión 
General de Trabajadores, 2003, p.6).

Con demasiada frecuencia, 

un modelo exitoso de 
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Fases del síndrome de Burnout: las anteriores características se dan 
en forma progresiva en cuatro fases:

Fase de latencia: al principio el trabajador pone entusiasmo y dedicación 
a su trabajo, implicándose emocionalmente con las personas que atiende. Es 
la fase de emergencia del estrés puesto que se van perfilando los límites de 
la profesión. Ocurren naturalmente las primeras experiencias de frustración 
al no conseguir lo esperado. La persona empieza a notar que su forma de re-
lacionarse con el que atiende cambia, su estado de ánimo empeora, pero no 
le da mucha importancia.

Fase manifiesta: en esta fase influye mucho las condiciones laborales, 
que pueden favorecer u obstaculizar el sentimiento de competencia. Los pri-
meros síntomas del burnout están relacionados con experiencias de inade-
cuación y de inseguridad, de falta de energía y de disminución de las capaci-
dades profesionales. El profesional aumenta sus esfuerzos, los síntomas de 
irritabilidad y de agotamiento cada vez son más graves y la eficacia profesional 
continua disminuyendo. Siente frustración ante demandas inalcanzables. Los 
síntomas se van acrecentando (dudas de la propia capacidad, insomnio, falta 
de concentración, dolores musculares, desesperanza y otros). Se deteriora la 
relación con los usuarios y compañeros. Como mecanismo de defensa intenta 
protegerse adoptando posturas cínicas, evita las relaciones interpersonales 
dentro del trabajo, y se plantea el cambiar de actividad. En esta fase es más 
probable que sufra accidentes laborales.

Fase crónica o síndrome de Burnout: la persona se considera a sí mis-
ma como incompetente. Es probable que empiece a pensar en conductas au-
todestructivas. Los trastornos fisiológicos más frecuentes son: los cardiovas-
culares, respiratorios, gastrointestinales, inmunológicos y otros. Se trata de 
un riesgo psicosocial en el trabajo, pero aún falta una regulación legal espe-
cífica sobre esta materia (Carlotto, Goncalve & Borges, 2005, p.201).

Diseño metodológico

Tipo y método del estudio

Se lleva a cabo un estudio descriptivo retrospectivo con méto-
do cuantitativo.

Participantes

Se tiene en cuenta a un grupo de trabajadores mayores de 18 años de 
cualquier actividad económica. El tamaño de muestra se definió usando un 
cálculo de poder estadístico a priori para regresiones lineales múltiples (11 
predictores, tamaño del efecto anticipado de 0.15, poder estadístico de 0.8 y 
probabilidad de 0.05). Se realizó un tipo de muestreo por conveniencia.

La superioridad numérica 

no tiene ninguna 

importancia. En la  batalla 

la victoria será para el 

mejor estratega. 

Robert Lynn Asprin.
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El cálculo de la muestra se realiza teniendo en cuenta el programa A-priori 
Sample Size Calculator for Hierarchical Multiple Regression, software estadís-
tico especializado en conteos y mediciones en estudios descriptivos y analíticos, 
análisis estratificados con límites de confianza exactos. Los resultados se dan 
con el 95% de confiabilidad indicando un total de 107 sujetos de estudio. Se tra-
ta de una cifra estadísticamente representativa dejando un margen de error o 
posible pérdida de aproximadamente el 5% de los sujetos de estudio (5 sujetos).

La población obtenida de 107 sujetos que inicialmente se planteó en el 
estudio se aumentó a 134 personas para maximizar el poder de las inferen-
cias estadísticas.

Además, dentro de los 11 predictores organizacionales a nivel demográ-
fico como edad, ingreso mensual, estatus socioeconómico (estrato), nivel aca-
démico, y aspectos del ambiente laboral y de la tarea como control personal, 
autonomía, esfuerzo, sobre compromiso, apoyo organizacional, recompensas 
en el trabajo y nivel de demanda laboral.

Criterios de inclusión y exclusión poblacional

Criterios de inclusión: mayor de 18 años; hombre o mujer; laboralmente 
activo; empresas de diversos sectores económicos.

Hipótesis

H1 (Hipótesis de trabajo): la salud mental es un mecanismo que media 
la asociación entre el estrés y la productividad.

H0 (Hipótesis negativa): la salud mental no es un mecanismo que media 
la asociación entre el estrés y la productividad.

Instrumentos y técnicas de recolección de datos

Se aplica el cuestionario sobre estrés laboral a fin de analizar aspec-
tos como clima organizacional, estructura organizacional, territorio organi-
zacional, tecnología, influencia líder, falta de cohesión y respaldo del grupo 
de trabajo (ver el Apéndice A). Para efectos de esta investigación se tienen 
como referentes los siguientes instrumentos que internacionalmente han 
sido validados.

JDC: Job-Demand Control (Control de demanda de trabajo) este modelo 
fue propuesto en 1979 por Robert Karasek. Escala de calificación: totalmente 
en desacuerdo, en desacuerdo, de acuerdo, completamente de acuerdo; con 
un total de 24 preguntas.

Jornadas pasadas buscan-
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manera de salir adelante.
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ERI: Effort-Reward Imbalance (Desequilibrio esfuerzo-recompensa) el mo-
delo Model of Effort-Reward Imbalance at Work fue propuesto en 1986 por Siegrist 
et al. Escala de calificación: Escala de calificación: totalmente en desacuerdo, en 
desacuerdo, de acuerdo, completamente de acuerdo; con un total de 11 preguntas.

GHQ: General Health Questionnaire (Cuestionario general de salud) 
cuestionario propuesto en la década de los años 70’s por Goldberg D. y Blac-
kwell, B. Escala de calificación: nunca, a veces, casi siempre, siempre; con un 
total de 12 preguntas.

BI: Maslach Burnout Inventory (Inventario de Maslach Burnout) cuestio-
nario propuesto en 1986 por Christina Maslach. En el contexto académico co-
lombiano se conoce como Maslach Burnout Inventory-Student. Survey (MBI- 
SS). Escala de calificación: nunca, raramente, algunas veces, con frecuencia, 
casi siempre; con un total de 25 preguntas.

EWPS: Endicott Work Productivity Scale (Escala de Productividad del 
Trabajo Endicott) cuestionario propuesto en 1997 por los investigadores esta-
dounidenses Endicott J. y Nee J. Escala de calificación: nunca, pocas veces al 
año o menos, una vez al mes o menos, unas pocas veces al mes, una vez a la 
semana, pocas veces a la semana, todos los días; con un total de 22 preguntas.

Procedimientos

Los investigadores entre la primera y segunda semana del mes de marzo 
de 2018, realizan el montaje de las encuestas (ver el Anexo A) en la plataforma 
Google Forms la cual es un cuestionario con calidad Google. Con la ayuda de Goo-
gle Drive es posible crear las encuestas requeridas para este estudio, siendo la 
mejor herramienta de creación de formularios en cuanto a relación de calidad, 
comprensión y redacción; permitiendo infinidad de posibilidades para la recolec-
ción de la información, así como de su tabulación estadística (Ferri, 2017).

Entre las semanas tercera y cuarta del mes de marzo de 2018 se realiza 
el análisis crítico de los hallazgos y para contrastar las hipótesis se elaborna 
regresiones lineales. La mediación de la salud mental en la asociación entre 
el estrés laboral y el desempeño de los trabajadores se contrastará utilizando 
el procedimiento de Aiken, West y Reno (1991). Se calculó el estadístico Sobel 
para determinar la significación del camino mediado.

Los resultados se presentan en matrices de frecuencias (PROM - pro-
medio, DS - desviación, MIN - mínimo y MAX - máximo), según las necesidades 
del problema a partir de los datos encontrados en el análisis de frecuencias.
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si gano, que de un juego 
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su lógica implacable.

Antatoly Karpov.
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En la figura 1, se aprecian los componentes de mediación SOBEL tenien-
do en cuenta que:

Una variable puede considerarse un mediador en la medida en que vin-
cula la influencia de una determinada variable independiente (IV) con una de-
terminada variable dependiente (DV). En términos generales, se puede decir 
que la mediación ocurre cuando (1) la IV afecta significativamente al mediador, 
(2) la IV afecta significativamente la DV en ausencia del mediador, (3) el media-
dor tiene un efecto único significativo sobre el DV, y (4) el efecto del IV sobre el 
DV se reduce al agregar el mediador al modelo.

Teniendo en cuenta lo anterior se ejecuta un análisis de regresión con 
el IV prediciendo el mediador, lo cual dará a y sa. Igualmente se ejecuta un 
análisis de regresión con el IV y el mediador que predice el DV. Esto dará b y 
sb. Se tiene en cuenta que sa y sb nunca deberían ser negativos (Preacher & 
Leonardelli, 2010).

Resultados
La Tabla 2 muestra los estadísticos descriptivos de las variables del es-

tudio. El promedio de la dimensión Control Laboral fue relativamente alto. El 
promedio de las Demandas Psicológicas fue relativamente alto. El promedio 
de Tensión Laboral fue relativamente bajo. El promedio de Apoyo Social fue 
relativamente alto. El promedio de Esfuerzo fue relativamente alto. El prome-
dio de Recompensas fue relativamente alto. El promedio de Desbalance R/R 
fue relativamente alto. El promedio de Mal Desempeño fue relativamente alto. 
El promedio de Salud Mental (GHQ) fue relativamente alto. El promedio de 
Agotamiento fue relativamente alto. El promedio de Cinismo fue relativamen-
te alto. El promedio de Eficacia Profesional fue relativamente alto.

01 Figura. Ilustración  
de mediación SOBEL

Fuente: Preacher  
y Leonardelli (2010).

Donde:

a = coeficiente no estandarizado de regresión para la asociación entre IV y mediador sa = error estándar de a
b = coeficiente no estandarizado de regresión para la asociación entre el mediador y el DV (cuando el IV también 
es un predictor del DV)
sb = error estándar de b
c’ = camino directo entre IV y DV.

Mediator

IV DV

a(sa) b(sb)

C´
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Tabla 2. Variables de estudio

Variable Media DE Max Min

Control 69,2 ±13,59 96,0 24,0
Demandas psicológicas 33,2 ±5,02 48,0 18,0
Tensión laboral 1,0 ±0,24 3,0 0,7
Apoyo social 23,1 ±5,12 32,0 8,0
Esfuerzo 2,6 ±1,16 2,8 2,2
Recompensas 2,4 ±0,44 3,7 1,0
Desbalance R/R 1,1 ±0,30 2,8 0,6
Mal desempeño 2,3 ±0,82 5,0 1,0
GHQ 2,5 ±0,40 4,0 1,0
Agotamiento 3,1 ±1,42 7,0 1,0
Cinismo 2,6 ±1,56 7,0 1,0
Eficacia profesional 5,4 ±1,49 7,0 1,0

La Tabla 3 muestra los modelos de regresión para examinar si la salud men-
tal (GHQ, agotamiento, eficacia y cinismo) media la asociación entre la tensión la-
boral (modelo JDC) y la salud. La tensión laboral y el malestar psicológico expli-
caron 16% de la varianza de los problemas de desempeño (F=13.049, p= 0.000). La 
tensión laboral y el agotamiento explicaron el 43% de la varianza de los problemas 
de desempeño (F=51.439, p= 0.000). La tensión laboral y la eficacia profesional 
explicaron el 3% de la varianza de los problemas de desempeño (F=2.452 p= 0.09). 
Y La tensión laboral y el cinismo explicaron el 44% de la varianza de los problemas 
de desempeño (F=52.496, p= 0.000). De acuerdo con el Análisis de camino mediado 
(estadístico Sobel), se encontró que el malestar psicológico media la asociación 
entre la tensión laboral y los problemas de desempeño de los trabajadores.

Tabla 3. Mediadores de la asociación entre la tensión laboral 
(modelo DC) y los problemas de desempeño.

Camino GHQ Agotamiento Eficacia Cinismo

A -0,288 0,903** -0,334 0,873
B 0,811** 0,382* -0,097** 0,35*
C 0,453 -0,125 0,188 -0,086

Sobel -1,881 1,788 0,605 1,58
P 0,050 0,070 0,545 0,114

Nota: en las tres primeras filas se muestran coeficientes  
no estandarizados de regresión. *p<0.05, ** p<0.01.

La Tabla 4 describe los modelos de regresión para examinar si la salud 
mental (GHQ, agotamiento, eficacia y cinismo) media la asociación entre el 
desbalance esfuerzo/recompensa (modelo DER) y la salud. El DER y el males-
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intentar hacer negocios 

con él.

Toba Beta.
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tar psicológico explicaron 17% de la varianza de los problemas de desempeño 
(F=14.010, p= 0.000). El DER y el agotamiento explicaron el 44% de la varianza de 
los problemas de desempeño (F=51.771, p= 0.000). El DER y la eficacia profesio-
nal explicaron el 5% de la varianza de los problemas de desempeño (F=4.214 p= 
0.017). Y el DER y el cinismo explicaron el 44% de la varianza de los problemas 
de desempeño (F=52.657, p= 0.000). De acuerdo con el análisis de camino me-
diado (estadístico Sobel), encontramos que el agotamiento y el cinismo median 
la asociación entre el DER y los problemas de desempeño de los trabajadores.

Tabla 4. Mediadores de la asociación entre el desbalance esfuerzo/
recompensa (modelo DER) y los problemas de desempeño.

Camino GHQ Agotamiento Eficacia Cinismo

A 0,072 1,661 -0,635 1,144

B 0,747 0,391 -0,087 0,344

C 0,441 -0,154 0,44 0,102

Sobel 0,626 4,079 1,193 2,607

P 0,531 0,000045 0,232 0,009

Nota: en las tres primeras filas se muestran coeficientes  
no estandarizados de regresión. *p<0.05, ** p<0.01.

Discusión
En este estudio se destaca que el grupo de trabajadores encuestados 

reportan calificaciones altas de agotamiento y cinismo. Resultados que con-
cuerdan con los de Maslach (2009) quien indica que, estas dos dimensiones 
se dan como respuesta prolongada a estresores interpersonales crónicos en 
el trabajo, caracterizados por agotamiento extenuante, sentimiento de cinis-
mo, desapego por el trabajo, y una sensación de ineficacia. Otro estudio rea-
lizado por Maslach, Schaufeli y Leiter (2001) concluyó que en gran medida el 
burnout se debe más a la naturaleza del trabajo, que a las características de 
cada empleado.

Estos hallazgos reflejan que el individuo no es el principal factor para 
provocar el síndrome de Burnout, sino que, por el contrario, se ve afectado 
por su entorno laboral ya que se encuentra bajo presiones con respecto a su 
labor, a sus superiores y compañeros. Siente miedo a ser discriminado por los 
mismos, no se siente a gusto con sus condiciones laborales, puede presen-
tar agotamiento físico y mental, falta de interés y por ende las expectativas 
son bajas, situaciones que conducen al sentimiento de cinismo. Definido este 
como aquellas actitudes que asume una persona al mentir con descaro, de-
fiende sus mentiras y las practica constantemente (crueldad o insensibilidad).

Si usted no tiene un 

objetivo justo, con el 

tiempo se verá afectado. 

Al hacer lo correcto, 

por la razón correcta, el 

resultado correcto espera.

Chin Ning Chu.
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De esta forma, este tipo de trabajadores presentan alteraciones de la 
conducta que pueden incidir negativamente en su capacidad de desempe-
ño laboral. Esta circunstancia se asocia a los hallazgos de este estudio en 
cuanto a que, la dimensión de salud mental obtuvo una calificación alta, ca-
racterística que ha sido descrita en múltiples estudios como el de Bautista, 
Tumbé y Victoria (2013) quienes refieren que, sin importar los niveles de Bur-
nout (bajos - medios - altos) sí logra impactar el estado de salud mental de 
los trabajadores.

Asociado a ello, en la presente investigación las demandas psicológicas 
fueron altas porque se encontraron elevados niveles de exigencias que pue-
den afectar negativamente el rendimiento del empleado, ya sean de natura-
leza cognitiva o emocional.

Esto sucede cuando en las empresas las demandas que se le hacen al 
trabajador, exceden su capacidad para atenderlas de forma competente, por-
que supone respuestas negativas hacia sí mismo y hacia su labor lo cual se 
traduce en aislamiento de las relaciones personales y profesionales (pérdida 
del sentido de la comunicación, descuidando la vida social y familiar), bajo 
rendimiento laboral, incapacidad para soportar la presión (estrés) y una baja 
autoestima (depresión), como lo señala el estudio de Guitart (2007), generán-
dose así limitantes en el trabajo, pérdida de valores y principios lo cual puede 
conducir a conductas amorales, de desprendimiento y no compromiso con la 
misión, visión, objetivos organizacionales y valores de la empresa (Valbuena, 
Morillo & Salas, 2016). De acuerdo a Polo et. al. (2010), el sentido que cada 
persona descubre e integra en su experiencia personal tiene relación con el 
nivel de su realización individual, por lo que los valores permiten la unión 
social en torno a significados compartidos cuando son estimados de mane-
ra positiva.

Por otra parte, en este estudio se encontró que el promedio de desba-
lance R/R (esfuerzo/recompensa) fue alto indicando que el nivel de satisfac-
ción por el esfuerzo que el trabajador realiza es bajo porque no se reconoce. 
Según Giacomozzi, Gallegos y Lara (2008) la implementación de políticas en-
caminadas a aumentar la motivación y satisfacción de los trabajadores in-
fluencia positivamente en la creación de valor económico social en la empre-
sa. Se crea valor en la empresa cuando se promueve entre los trabajadores el 
sentido de pertenencia con las actividades laborales en el marco de la gestión 
social, lo cual influye positivamente en la producción, las utilidades y/o rique-
zas que genera la empresa (Ventura & Delgado, 2012).

Dichas políticas también deberían encaminarse a minimizar el impacto 
negativo de la tensión laboral a través de capacitaciones (manejo y control del 
estrés) y entrenamiento suficiente, para que los trabajadores logren afron-
tar las exigencias de las demandas no solo psicológicas sino también físicas 

Mostrar a todos los 

competidores lo que 
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todos modos. Eso sí, no 

les digas lo que estás 

pensando.

Bill Hewlett (fundador de 
Hewlett Packard)
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que el trabajo implica, puesto que el control es un recurso para moderar las 
demandas  del trabajo. El control hace referencia al cómo se trabaja, y tiene 
dos componentes: la autonomía y la toma de decisiones. Es decir, el estrés no 
depende del no tener capacidad de control para afrontar muchas demandas 
sino de la forma cómo se resuelvan (Karasek & Theorell, 1994).

Las empresas tienen el deber de gestionar el estrés laboral mediante 
refuerzos positivos, brindar apoyo social, facilitar la comunicación para la re-
solución de problemas, analizar las situaciones estresantes, disminuir el pen-
samiento desiderativo (sentido negativo y pesimista de la realidad), promover 
proactividad y asertividad en pro de elevar los niveles de socialización entre 
otros (Unión General de Trabajadores, 2009).

Otro aspecto a tratar en esta investigación se determinó que el promedio 
de la dimensión eficacia profesional fue alto, lo cual significa que la empresa lo-
gra influenciar al empleado creando un estado donde puede alcanzar las metas 
deseadas y anheladas. Por ello se puede afirmar que, el grupo de trabajadores 
encuestados tiene la oportunidad de potencializar sus habilidades y pueden de-
sarrollar sus propias capacidades en diversos aspectos (aprendizaje, creativi-
dad, trabajo variado, participación activa y propositiva, comunicación).

Como lo señalan Karasek y Theorell (1994), se trata de las oportunida-
des o recursos que la organización pone a disposición para que la persona 
pueda tomar decisiones relacionadas con la tarea y así pueda controlar sus 
propias actividades sobre los diversos aspectos que implican su trabajo.

Un estudio desarrollado por Muñoz y Díaz (2014) determinó que el reco-
nocer la eficacia profesional entre los trabajadores transforma el entorno em-
presarial dado que puede emerger como paradigma facilitador del cambio de 
cada persona buscando potencializar sus habilidades generando un aprendi-
zaje transformacional general y con ello, mejorando los ambientes de trabajo.

Además, en este estudio se encontró que la dimensión de apoyo social fue 
alta, lo cual indica que las empresas influencian en los trabajadores de forma 
positiva. Esto ha sido demostrado en varios estudios como el de Pérez y Alcover 
(2011) donde se indica que, el apoyo social reduce el estrés, mejora la salud y 
amortigua el impacto de la tensión generada durante la jornada laboral.

La función del apoyo social resulta vital porque facilita incrementar la 
habilidad para que el trabajador pueda hacer frente a una situación de es-
trés por lo que involucra esencialmente un clima social adecuado en el lugar 
de trabajo, tanto con sus pares como con sus jefes. El apoyo social como el 
control son factores que se ven altamente influenciados por los cambios en 

En la preparación para la 

batalla he encontrado que 

los planes son inútiles, 

pero la planificación 

indispensable.

Dwight D. Eisenhower
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la forma como está organizada la tarea porque, de hecho, las intervenciones 
preventivas que modifican en origen los riesgos psicosociales por lo general 
afectan positivamente y en conjunto el ambiente de trabajo (Karasek & Theo-
rell, 1994, p.56).

Por otra parte, en esta investigación se encontró que la salud mental sí 
media entre el estrés y el desempeño, supuesto que se planteó como hipó-
tesis de trabajo, porque con base en los modelos DER y JDC se encontró una 
asociación mediada entre estrés - salud mental - desempeño/productividad, 
dando énfasis en el síndrome de Burnout como resultado de la asociación de 
estas variables.

Igualmente, los hallazgos del estudio permiten aumentar los conoci-
mientos relacionados con esta mediación, dado que es claro el vacío existente 
desde la perspectiva administrativa. El tema se ha abordado a nivel multi-
disciplinar, pero es necesario ampliar los estudios donde se evidencie la im-
portancia del accionar del administrador de empresas para solucionar los 
problemas organizacionales y así diseñar, implementar y hacer seguimiento 
de las políticas en pro de alcanzar ambientes laborales ideales, libres del 
riesgo psicosocial.

Desde esta perspectiva se puede afirmar que las implicaciones prác-
ticas del estudio incluyen capacitación y entrenamiento efectivos de los tra-
bajadores motivándolos a tener una mayor energía emocional, pensamiento 
positivo, actitud participativa, colaboración y socialización entre pares, pro-
moviendo las pausas mentales activas grupales, fortaleciendo el lazo socio 
familiar, a través de estrategias innovadoras como campañas motivaciona-
les (pendones, afiches, poster, talleres, clases de baile, clases de cocina, re-
creación y deporte, teatro), buscando potencializar las habilidades cognitivas 
y físicas.

El administrador de empresas en conjunto con bienestar social, desa-
rrollo corporativo, trabajo social y/o recursos humanos puede facilitar la ges-
tión de estas actividades. Con ello igualmente aporta espacios de convivencia 
sana para lograr solucionar los problemas organizacionales y así mejorar las 
metas productivas de la empresa generando mayores rendimientos y resul-
tados corporativos.

Finalmente, y a modo de resumen, a continuación, se describe la cali-
ficación del riesgo respecto a las variables de estudio que influyen desde lo 
negativo a lo positivo a través de una escala térmica donde: color rojo riesgo 
alto, color amarillo riesgo mediano, color azul riesgo y valoración bajo.

“Un buen líder lleva a 

las personas a donde 

quieren ir. Un gran 

líder las lleva a donde 

no necesariamente 

quieren ir, pero deben 

de estar”.

Rosalynn Carter, ex 
Primera Dama de Estados 
Unidos
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Variables  
del riesgo Calificación/ influencia Medidas de minimización y neutralización

Demandas  
psicológicas

ALTO: influye  
negativamente

•	 Apoyo psicosocial.
•	 �Campañas de auto superación.
•	 �Conferencias de autoconfianza.
•	 �Motivación - palabras  

de ánimo.
•	 �Brindar asistencia  

psicológica.

Salud mental ALTO: influye  
negativamente

•	 �Pausas mentales activas.
•	 �Juegos y actividades intragrupales.
•	 �Motivación - palabras  

de ánimo.
•	 �Brindar asistencia  

psicológica.

Mal desem-
peño

ALTO: influye  
negativamente

•	 �Inducción y capacitaciones adecuadas 
de la labor.

•	 �Comunicación vertical  
y horizontal asertiva.

•	 �Promover las relaciones humanas.
•	 �Cambios verticales donde genere un 

mejor desempeño.
•	 Motivación laboral.
•	 �Rediseño del puesto  

de trabajo.
•	 �Mejoramiento de las herramientas.
•	 �Minimizar la disergonomía  

del puesto de trabajo.
•	 �Tecnificación  

de los procesos.
•	 �Innovación  

de los procesos.
•	 �Dotación completa implementos de 

trabajo y elementos  
de protección personal.

Agotamiento ALTO: influye  
negativamente

•	 �Brindar espacios de relajación  
y dispersión mental.

•	 Pausas activas.
•	 Actividades físicas.
•	 Sesiones de masaje y relajación.
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Variables  
del riesgo Calificación/ influencia Medidas de minimización y neutralización

Cinismo ALTO: influye  
negativamente

•	 Apoyo psicosocial.
•	 Charlas de sensibilización.
•	 �Promover las relaciones humanas.
•	 Brindar asistencia psicológica.

Desbalance: 
esfuerzo/ 

recompensa
MEDIANO: influye

•	 �Distribuir un porcentaje de las ganancias 
netas de la empresa Incentivos 
económicos (bonificaciones - viáticos) 
Recompensas por unidades de 
producción.

•	 �Alianzas competitivas con recompensa 
para alcanzar metas.

•	 �Formación en especialidades de las 
empresas Apoyo educativo Apoyo 
financiero.

•	 �Auxilios - Donativos Reembolso de 
servicios médicos.

•	 Oportunidades de ascenso.
•	 Expectativas de futuro.
•	 Valorar la opinión del trabajador.
•	 Obsequios en fechas especiales.
•	 �Celebración de festividades Apoyo a 

los hijos.
•	 Apoyo a madres cabeza de familia.
•	 Rutas de transporte.
•	 �Catering - Casino - Cafetería Subsidio 

alimentación.
•	 �Cursos de capacitación según 

intereses del trabajador.
•	 Flexibilidad en el horario.
•	 �Elección de días libres y vacaciones.
•	 Incentivar el teletrabajo.
•	 Reconocimiento de logros.
•	 Mención mejor empleado del mes.
•	 Perfilar talentos.
•	 �Promoción de habilidades  

y competencias.
•	 �Actividades en grupo: ocio y tiempo libre.
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Variables  
del riesgo Calificación/ influencia Medidas de minimización y neutralización

Tensión laboral MEDIANO: influye

•	 Promover las relaciones humanas.
•	 Motivación - palabras de ánimo.
•	 �Cambios verticales donde genere  

un mejor desempeño.
•	 Perfilar talentos.
•	 �Promoción de habilidades  

y competencias.
•	 Incentivar el teletrabajo.
•	 Flexibilidad en el horario.

Eficacia 
profesional

BAJO: influye 
positivamente

•	 �Trabajo en equipo.
•	 �Comunicación vertical  

horizontal y asertiva.
•	 �Promover las relaciones humanas.
•	 Reconocimiento de logros.
•	 Mención mejor empleado del mes.
•	 Perfilar talentos.
•	 �Promoción de habilidades y competencias.

Apoyo social BAJO: influye 
positivamente

•	 Apoyo psicosocial.
•	 Campañas de autosuperación.
•	 Conferencias de autoconfianza.
•	 Motivación - palabras de ánimo.
•	 �Alianzas competitivas con recompensa 

para alcanzar metas.
•	 Apoyo educativo.
•	 Apoyo financiero
•	 Auxilios - Donativos.
•	 Reembolso de servicios médicos.
•	 Expectativas de futuro.
•	 Obsequios en fechas especiales.
•	 Celebración de festividades.
•	 Apoyo a los hijos.
•	 Apoyo a madres cabeza de familia.
•	 Rutas de transporte.
•	 �Catering - Casino - Cafetería Subsidio 

alimentación.
•	 �Actividades en grupo: ocio y tiempo libre.
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Conclusiones y recomendaciones
En esta investigación se confirmó la hipótesis de trabajo de acuerdo con 

la cual el estrés y el desempeño laboral están mediados por la salud mental 
del trabajador, el agotamiento y el cinismo. Ello en la práctica implica una 
inconformidad de parte de los trabajadores encuestados hacia el entorno la-
boral en que diariamente viven, y que puede llegar a trascender en problemas 
de productividad.

En lo que respecta a las limitaciones del estudio se destaca que, al rea-
lizar la encuesta por Internet, los investigadores no pudieron identificar la 
reacción presentada por los encuestados a cada pregunta; dado que no se 
confirmó en su totalidad si las respuestas se ajustaban a la realidad, se mini-
mizaron los contextos o se exageraron. Cuando se realiza una encuesta cara a 
cara, el encuestador tiene la oportunidad de observar al encuestado y definir 
si las respuestas son confiables o no. Sin embargo, el aspecto positivo de rea-
lizar este tipo de encuestas por Internet fue evitar la incomodidad que podría 
generarse al diligenciarla en sus horas laborales, por lo que los encuestados 
tuvieron la libertad de expresarse.

Otra limitante fue la negativa recibida por parte de algunas empresas 
debido a que consideraban que desarrollar este tipo de encuestas podría ca-
lificar negativamente la gestión interna de la compañía y generar inadecuada 
reputación que la pudiera afectar a futuro.

En cuanto a los posibles sesgos del estudio, en este caso se encuen-
tra un sesgo de autorreporte porque los investigadores no pudieron cons-
tatar con evidencias aspectos propios de la tarea y del ambiente de trabajo, 
dado que tuvieron que admitir la perspectiva del trabajador, la cual podía es-
tar sesgada.

Igualmente, este estudio presentó un sesgo en la selección de la mues-
tra, ya que la selección de participantes se hizo por conveniencia. Por lo tanto, 
los resultados no son generalizables.

Además, y por tratarse de un estudio trasversal, implica que no se pue-
de atribuir causalidad a las asociaciones entre variables.
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Apéndice A. Cuestionario sobre estrés laboral
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Misión
El Programa de Administración de Empresas 
de El Bosque construye conocimiento adminis-
trativo conjunto entre profesores y estudiantes, 
dándole prioridad a la vida, al individuo y a la 
cultura del grupo social en que trabaja.

Visión
Ser en el mediano plazo uno de los Programas 
más destacados, llevando a sus egresados a 
ocupar espacios importantes en el país, por 
medio del aporte desde sus propias empresas 
o desde la organización a la que se encuen-
tren vinculados ya sea de carácter público o 
privada. 

Objetivo General
Construir conocimiento con los estudiantes de 
la facultad, utilizando para ello los referentes 
históricos, filosóficos y epistemológicos de la 
administración, con el fin de alcanzar están-
dares de desempeño profesional acorde con 
las necesidades que el entorno de los nego-
cios exige a los Administradores de Empresas, 
dándole prioridad a la vida y a la cultura del 
grupo social en que trabaja.

Programa  
de Administración  
de Empresas* 

Objetivos específicos
El Programa de Administración de Empresas de 
la Universidad El Bosque persigue los siguien-
tes objetivos:

•	 Incorporar en el proceso formativo de los estu-
diantes, los valores y principios de la Universi-
dad, en su enfoque bio-psico-social y cultural, 
y que estos se vean reflejados en el desarrollo 
de la profesión del egresado.

•	 Desarrollar en los estudiantes la capacidad 
analítica y crítica del entorno y la realidad del 
país y el mundo, de tal forma que puedan ac-
tuar y tomar decisiones en la búsqueda del 
beneficio común, alcanzando estándares de 
desempeño profesional acorde con las necesi-
dades que el entorno de los negocios exige a 
los Administradores de Empresas.

•	 Preparar a los estudiantes para que se desem-
peñen en los sectores público y privado, desde 
la perspectiva de la alta gerencia, creando em-
presas y desarrollando actividades de consul-
toría e investigación. 

•	 Fortalecer los vínculos actuales con universi-
dades del exterior y establecer otros, para el 
aprovechamiento mutuo de estudiantes, profe-
sores y egresados de la Facultad.

•	 Trabajar ligados a la realidad empresarial, in-
vestigando continuamente las necesidades del 
mercado y de esta forma garantizar el fácil ac-
ceso de nuestros egresados al medio laboral.

Información:

Carrera 7 B Bis No. 132 - 38 Casa A3 - W3 
Edificio Bosque del Condado 

Teléfonos: (57+1) 274 84 34 - (57+1 )648 90 21 
Fax: (57+1) 648 90 07 

Correo: secretaria.administracion@unbosque.edu.co 
Bogotá, D.C. Colombia

FACULTAD DE CIENCIAS 
ECONÓMICAS Y ADMINISTRATIVAS
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