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RESUMEN

Esta publicación aborda algunos de los retos y las oportunidades que actualmente 
enfrenta la gestión del talento humano en las organizaciones. Los autores han consi-
derado los elementos teóricos, conceptuales, metodológicos y legales que permiten 
la evaluación, identificación e intervención de los factores de riesgo psicosocial en el 
trabajo. Los factores psicosociales protectores o de riesgo tienen una incidencia signi-
ficativa a nivel organizacional, grupal e individual sobre los niveles de productividad, 
absentismo, rotación de personal, clima laboral, motivación laboral y bienestar, entre 
otros. 

Por ello, se concibe como una contribución para el campo de la psicología organi-
zacional y áreas afines. Cada uno de los capítulos que se aborda en esta obra aporta, 
desde diferentes perspectivas y variables inmersas en el riesgo psicosocial, herramien-
tas que permiten evaluarlo, diagnosticarlo y algunas propuestas para realizar una 
intervención. En este sentido, se hace énfasis en que la aplicación de estas propuestas 
se debe enmarcar en la realidad de la organización y en su cultura organizacional.

Palabras clave: riesgo psicosocial, acoso laboral, balance trabajo-familia, agota-
miento emocional, gestión humana



ABSTRACT

This publication addresses some of the challenges and opportunities of current talent 
management in organizations. The authors have considered the theoretical, concep-
tual, methodological, and legal elements that allow the evaluation, identification, 
and intervention of the psychosocial risk factors in the working environment. The 
psychosocial risk or protective factors affect significantly the organizational, group 
and individual levels, as well as the productivity, absenteeism, staff turnover, work 
environment, and well-being of the organization, among others. 

This publication contributes to the field of organizational psychology and similar 
areas. From different perspectives and variables of psychosocial risk, each chapter 
presents tools for its diagnostic and evaluation, as well as some proposals for inter-
vention. The implementation of these proposals should consider the specific condi-
tions and culture of each organization. 

Keywords: psychosocial risk, workplace harassment
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PRÓLOGO
Leady Viky Fajardo Castro
Doctoranda, Universidad de Almería
Grupo de investigación IPTORA

Este texto aborda algunos de los retos y las oportunidades que actualmente enfrenta 
la gestión del talento humano en las organizaciones. Los autores han considerado los 
elementos teóricos, conceptuales, metodológicos y legales que permiten la evalua-
ción, identificación e intervención de los factores de riesgo psicosocial en el trabajo. 

Como se verá a lo largo del libro, los factores psicosociales protectores o de riesgo 
tienen una incidencia significativa a nivel organizacional, grupal e individual sobre 
los niveles de productividad, absentismo, rotación de personal, clima laboral, moti-
vación laboral y bienestar, entre otros. 

Los agentes psicosociales relacionados con la atención al público y el trabajo monó-
tono fueron los más frecuentemente reportados en los centros de trabajo evaluados 
durante la más reciente Encuesta Nacional de Condiciones de Seguridad y Salud en el 
Trabajo en el Sistema General de Riesgos Laborales, publicada en 2013 por el Ministerio 
de Salud y Protección Social. Estos resultados evidencian que es imperante gestionar 
los factores de riesgo psicosocial para mejorar la calidad de vida, promover el bienes-
tar y proteger a los trabajadores y, por ende, a las organizaciones. 

En el capítulo 1, “Riesgo psicosocial en el trabajo: el concepto”, Adriana Marcela 
Manrique Torres aborda el concepto de riesgo psicosocial desde una perspectiva 
legal y teórica. Asimismo, hace una aproximación a algunos de los modelos teóricos 
para la compresión y el análisis de los riesgos psicosociales en el trabajo, a partir de la 
relación entre las demandas laborales y los recursos personales y laborales. 

Cómo citar este apartado: Fajardo Castro, L. V. (2022). Prólogo. En M. García Rubiano (Ed.), C. A. Gómez Rada, J. 
Ferro Vásquez, I. P. Quintana Moreno, & A. M. Manrique Torres (2022), Retos y oportunidades para la gestión del 
talento humano en las organizaciones: riesgos psicosociales (pp. 9-11). Editorial Universidad Católica de Colombia. 
https://doi.org/10.14718/9786287554283.2022.0

https://doi.org/10.14718/9786287554283.2022.0
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En la construcción de organizaciones saludables y productivas, la salud psicosocial 
representa un reto. Esto hace necesario el desarrollo de prácticas saludables imple-
mentadas desde la gestión del talento humano en los planos de la organización, el 
grupo y el individuo. 

En el capítulo 2, “Factores psicosociales laborales: una revisión desde la promoción”, 
Jaime Ferro Vásquez se enfoca en la gestión de los factores protectores psicosociales 
como herramientas de promoción de la salud y el bienestar de los empleados. El autor 
también hace un análisis de los factores psicosociales intralaborales y extralaborales 
en relación con los planos de la organización, el grupo y el individuo. 

Por su parte, en el capítulo 3, “Acoso laboral: reflexiones teórico-conceptuales, 
evaluación, diagnóstico e intervención”, Carlos Alberto Gómez Rada presenta el 
concepto y la evolución del acoso laboral, también entendido como mobbing, terror 
o acoso psicológico. Además, describe las conductas y características del acoso labo-
ral, y explica las causas y consecuencias de este. Dentro de los factores que pueden 
ocasionar el acoso laboral se distinguen tres tipos: características del entorno labo-
ral, características de personalidad del acosador y la víctima, y características de la 
relación interpersonal. En cuanto a las consecuencias, las más frecuentes son: estrés 
laboral, depresión, irritación, baja autoestima y ansiedad en la víctima, así como el 
clima, el rendimiento y la accidentalidad a nivel organizacional. Por último, el autor 
señala que la evaluación y el diagnóstico requieren de la integración de distintas 
herramientas, y que la intervención debe plantearse desde tres niveles: el primario 
(promoción), secundario (prevención) y terciario (rehabilitación). 

Según un informe de mayo de 2022, emitido por la Organización para la Cooperación 
y Desarrollo Económicos (OCDE), Colombia es el país con el peor balance vida-tra-
bajo de los 41 países sometidos a medición. En contraste, Brasil es el país en la región 
con mejor relación entre horas de trabajo y esparcimiento, logrando un mayor equi-
librio y bienestar. 

Mónica García Rubiano, en el capítulo 4, “Balance trabajo-familia”, examina la com-
pleja interrelación entre el tiempo dedicado al trabajo y el dedicado a la familia, por 
lo que ofrece un panorama de los cambios que han surgido en el balance vida-tra-
bajo a finales del siglo XX y comienzos del XXI. Igualmente, define el constructo 
trabajo-familia como parte de la cultura organizacional. También menciona ciertas 
técnicas de evaluación del constructo desde metodologías cualitativas y cuantitativas. 
Finalmente, aborda algunas estrategias de intervención orientadas al balance de estas 
dos áreas esenciales del ser humano. 
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Más adelante, en el capítulo 5, “Agotamiento emocional: un factor derivado de los 
efectos psicosociales”, Mónica García Rubiano plantea el agotamiento emocional o 
síndrome de burnout como un factor derivado de los efectos psicosociales, no como 
un factor psicosocial, dado que no es una causa sino una consecuencia (enfermedad 
laboral) de la exposición a condiciones de riesgo. En el desarrollo del concepto, la 
autora menciona las dimensiones, características y síntomas del síndrome de burnout 
y da una lista de diversos instrumentos que permiten medirlo. Finalmente, señala 
estrategias de intervención en los niveles de la organización y el individuo. 

Por último, en el capítulo 6, “Los factores de riesgo psicosocial: una mirada desde 
los procesos de gestión humana y la seguridad y salud en el trabajo”, Iliana Paola 
Quintana Moreno muestra la importancia de la identificación, valoración e interven-
ción de los factores de riesgo psicosocial y su relación con los diferentes procesos de 
gestión humana, como la selección y el desarrollo del personal, y la evaluación del 
desempeño. La autora aborda los diferentes procesos de gestión humana, las variables 
de comportamiento asociadas a cada proceso, los factores de riesgo psicosocial que se 
pueden presentar y la gestión integral de los mismos. 

En suma, este libro se convierte en una guía práctica para la gestión integral de los 
riesgos psicosociales a partir de la evaluación, identificación e intervención de dichos 
factores, así como de la promoción de los factores protectores psicosociales y su 
importancia en los procesos de gestión humana. 
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AGOTAMIENTO EMOCIONAL:  
UN FACTOR DERIVADO 
DE LOS EFECTOS PSICOSOCIALES
Mónica García Rubiano
Universidad Católica de Colombia

Introducción

El término riesgos psicosociales es representado en una categoría denominada facto-
res, los cuales hacen parte de un subsistema que en el proceso se entiende desde una 
perspectiva negativa. En este sentido, los factores psicosociales pueden ser positivos 
(protectores) o negativos (riesgos), pero al ser señalados como factores se establecen 
como causal y no como consecuencia. De esta manera, algunas manifestaciones como 
el burnout, el estrés, la ansiedad y la depresión no deberían ser calificados como factores 
o riesgos psicosociales, sino que, al convertirse en afectaciones de la salud, la correcta 
asignación sería riesgos derivados de los efectos psicosociales (Morales, 2011).

Desarrollo del concepto

El riesgo psicosocial es definido por Cox & Griffiths (1995) como un constructo que 
se relaciona con la planificación, gestión y organización del trabajo, en los contextos 
ambiental y social, que puede tener el potencial de generar daño físico, social y psico-
lógico. En este sentido, el agotamiento se convierte en un síndrome que evidencia una 
respuesta negativa relacionada con el estrés exacerbado que, según Freudenberger 
(1974), en el campo de la salud hace referencia al burnout, como un estado que se 
refleja en la frustración de las personas y es generado por alguna causa que no produce 
gratificación. Maslac (1982) considera el burnout como un síndrome de agotamiento 

Cómo citar este capítulo: García Rubiano, M. (2022). Agotamiento emocional: un factor derivado de los efectos psico-
sociales. En M. García Rubiano (Ed.), C. A. Gómez Rada, J. Ferro Vásquez, I. P. Quintana Moreno, & A. M. Manrique 
Torres (2022), Retos y oportunidades para la gestión del talento humano en las organizaciones: riesgos psicosociales 
(pp. 59-65). Editorial Universidad Católica de Colombia. https://doi.org/10.14718/9786287554283.2022.5

https://doi.org/10.14718/9786287554283.2022.5
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emocional (el empleado considera que sus recursos afectivos se ven comprometidos 
por el estrés que genera el contacto con las personas que requieren algún tipo de 
servicio por parte de él), reflejado en la pérdida de la capacidad de empatía (se mani-
fiesta con sentimientos negativos hacia las personas que hacen parte de su entorno 
laboral y las personas que se benefician del trabajo que realiza el colaborador), y la 
respuesta interpersonal (la persona se evalúa a sí misma de manera negativa). 

Para Wright & Cropanzano (1998), el agotamiento emocional se manifiesta en un 
estado permanente de agotamiento físico y emocional, que se produce por una alta 
carga laboral y estrés persistente. Sus manifestaciones se reflejan en sentimientos 
generalizados de despreocupación, poca confianza e interés por el desarrollo de 
cualquier tipo de actividad.

El agotamiento emocional se desarrolla cuando el trabajador percibe durante un 
tiempo prolongado que hay una exigencia muy alta en las labores que realiza, lo cual 
ocasiona sentimientos de ansiedad y depresión que se evidencian en rotación, ausen-
tismo y poca calidad de vida (Schaufeli & Greenglass, 2001).

Las revisiones planteadas respecto al burnout lo asumen como una consecuencia del 
estrés crónico en el ámbito laboral (Burke et al., 2005; Hobfoll & Shirom, 2000). Sin 
embargo, se debe resaltar que el estrés es la consecuencia de una sobrecarga cuali-
tativa y cuantitativa, mientras que el burnout se desarrolla cuando las personas han 
sido motivadas por el trabajo que desarrollan, pero que posteriormente se convierte 
en una carga inmanejable para el trabajador (Pines, 1993)

El estudio realizado por Babyar (2017) aporta para entender los sentimientos de ago-
tamiento emocional en el sector salud, en donde se tiene como compromiso garan-
tizar alta calidad en el servicio que se presta a usuarios y pacientes. Sin embargo, 
en estos sectores muchas veces los recursos con los que se cuenta son escasos y los 
trabajadores deben buscar la manera de prestar un buen servicio. En este sentido,  
los empleados que trabajan en el sector salud se encuentran en constante presión ya 
que deben prestar un servicio de calidad, sin margen de error, y, en muchas ocasiones, 
deben responder a sus obligaciones con jornadas laborales extensas que afectan su 
ciclo circadiano. Adicionalmente, se resalta que por la naturaleza de trabajo que reali-
zan la carga emocional es alta, lo que los hace más sensibles al agotamiento emocional. 

Otros factores por considerar en el agotamiento emocional según Gerard (2018) están 
referidos al éxito financiero y el rendimiento del capital, aspectos que son considera-
dos importantes para las entidades del sector salud y es lo que garantiza su éxito; este 
aspecto supera a la calidad en la atención o su misma naturaleza. De igual forma, la 
flexibilidad en la estructura organizacional de las empresas de la salud es baja, lo que 
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dificulta el funcionamiento de estas entidades y de las personas que laboran en ella, 
ya que la burocratización de los procesos y procedimientos puede generar demora y 
desgaste en el desarrollo de tareas cotidianas de los trabajadores. 

Gil-Monte (2005) considera que el problema del burnout se debe buscar en el ámbito 
laboral y no en el individuo. Este problema tiene manifestaciones negativas tanto 
para la persona (que se manifiestan en alteraciones cardiacas, respiratorias, cefaleas, 
afectaciones gástricas, del sueño, ansiedad, depresión, alcoholismo, entre otras) como 
para la organización (decremento en la calidad del servicio prestado, alta rotación y 
ausentismo de personal, abandono del puesto de trabajo).

Por su parte Montero-Marín & García-Campayo (2010) consideran que tener una 
visión única del burnout es un error, ya que la realidad que viven las personas en sus 
organizaciones tiene sus particularidades, por lo que proponen diferentes perfiles 
para este síndrome: a) frenético: la persona tiene un nivel de exigencia muy alto en su 
trabajo para cumplir con los objetivos que se esperan, sin reconocer las limitaciones 
que pueda tener y las consecuencias que el sobreesfuerzo pueda traer para su salud, 
b) sin desafíos: el trabajador considera que su trabajo de desarrolla de manera monó-
tona y que no tiene retos, por lo que la ejecución de las tareas las hace sin ningún 
interés; por consiguiente, no hay ningún crecimiento personal; c) desgastado: debido 
al estrés, el empleado actúa con negligencia, siente que no tiene control y que sus 
esfuerzos por realizar la tarea no son reconocidos.

Evaluación

Garcés de los Fayos et al. (1997) realizaron una revisión de las diferentes escalas 
desarrolladas para evaluar el burnout, los cuales se pueden observar en la tabla 5.1:

Tabla 5.1. Instrumentos de medición del burnout

Instrumentos Autores

Staff Burnout Scale Jones (1980)

Indicadores del Burnout Gillespie (1980)

Emener-Luck Burnout Scale Emener-Luck (1980)

Tedium Measure (Burnout Measure) Pires, Aronson & Kafry (1981)

Malach Burnout Inventory Maslach & Jacson (1981)

Burmout Scale Kemer & Hofman (1985)

Teacher Burnout Scale Seideman & Zager
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Instrumentos Autores

Energy Depletion Index Garden (1987)

Mattews Burnout Scale for Employees Mattews (1990)

Efectos Psíquicos del Burnaut García Izquierdo (1990)

Escala de Variables Predictoras del burnout Aveni & Albani (1992)

Cuestionario de Burnout del Profesorado Moreno & Oliver (1993)

Holland Burnout Assessment Survey Holland & Michel (1993)

Rome Burnout Inventory Venturi, Dell’Erba & Rizzo (1994)

Escala de burnout de directores de colegio Friedman (1995)

Fuente: tomado de Garcés de los Fayos et al. (1997).

De los instrumentos descritos anteriormente, el más utilizado es el Maslach Burnout 
inventory, que consta de 22 reactivos y las siguientes dimensiones: agotamiento o 
demanda emocional (evalúa estar exhausto emocionalmente por las tareas que se 
deben realizar en el trabajo), la despersonalización (entendida como las actitudes de 
frialdad y distanciamiento de la persona), la falta de realización personal (valora la 
autorrealización y eficacia del colaborador) (Maslach & Jackson, 1981).

Por su parte, Marín et al. (2010) consideran que el burnout puede ser evaluado a 
partir de un cuestionario que tiene como objetivo valorarlo a partir de sus parti-
cularidades clínicas como es el cuestionario de subtipos clínicos de burnout en su 
versión extensa (BCSQ-36) o abreviada (BCSQ-12), la prueba está compuesta por 
tres subtipos: frenético, sin desafíos y desgastado.

Intervención

La intervención en relación con el burnout se puede realizar desde los planos orga-
nizacional e individual. En el ámbito organizacional se pueden implementar ajustes 
en los procedimientos que tienen que ver con las tareas y la evaluación de estas. En 
lo que respecta a las medidas a nivel del individuo se puede proyectar a incrementar 
la competencia emocional del trabajador, así como su capacidad de afrontamiento y 
apoyo social (Awa et al., 2010).

En el nivel de la organización, algunos autores como Gil Monte et al. (2005) y Gil 
Monte et al. (2008) indican que como parte de la intervención se pueden distri-
buir folletos en donde se explique qué es y cómo se puede prevenir el agotamiento 
emocional, también proponen propiciar el ajuste del nivel de compromiso de los 
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trabajadores de forma que se establezcan objetivos reales. Por su parte, Munyon et al. 
(2009) proponen la realización de un rediseño de puestos y generar un ambiente que 
estimule y apoye a los colaboradores.

En el nivel individual, se recomienda el desarrollo de terapias cognitivas, técnicas de 
relajación, risoterapia, entrenar a las personas en la comunicación personal, fomentar 
la autoeficacia (Van Rhenen et al., 2005; Kanji et al., 2006; Cohen & Gagin, 2005; Gil 
Monte et al., 2008).

Conclusiones

En Colombia, el síndrome de burnout es considerado como una enfermedad pro-
fesional, lo cual indica que la presencia de este síndrome está afectando de manera 
importante a las personas y organizaciones; por lo tanto, es fundamental pensar en 
su prevención desde las empresas, aunque la responsabilidad no es exclusiva de estas.

Se debe pensar en una corresponsabilidad en donde tanto las organizaciones como 
los trabajadores deben generar recursos que les permitan afrontar los niveles de estrés 
exacerbados y, de esta manera, reducir las afectaciones a las que puede dar lugar esta 
enfermedad.

El manejo de esta afectación por parte de las organizaciones también se convierte en 
un reto que debe ser evaluado teniendo en cuenta las características de las personas 
que hacen parte de la organización y el apoyo que se les pueda brindar desde esta.
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