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CAPÍTULO  1 

 

INTRODUCCIÓN 

 

1.1  Contexto 

 

Los cambios globales, económicos y de competitividad en México han modificado el 

modelo organizacional de las empresas, lo que ha incrementado el nivel de estrés y fatiga debido 

a la alta carga mental del trabajo. Las principales consecuencias han sido enfermedades y 

accidentes de origen laboral tales como desórdenes musculoesqueléticos, disfunciones 

metabólicas, problemas cardiovasculares, así como problemas físicos y mentales (Uribe-Prado, 

2020a) . De acuerdo con la Organización Mundial de la Salud (“The World Health Report 2000 

– Health Systems: Improving Performance,” 2000), el trabajo es un aliciente para la salud mental 

de una persona; sin embargo, un entorno laboral negativo puede causar problemas psíquicos. En 

contrasentido, el cuidado de la salud en los centros de trabajo aumenta la productividad de los 

trabajadores y la reducción del ausentismo (García Dávalos, 2018). 

Los resultados de la reciente encuesta sobre trabajo y bienestar realizada por el Center for 

Organizational Excellence de la American Psycological Association (Boop et al., 2020) Indican 

que el estrés laboral crónico, el exceso de trabajo y la falta de apoyo para tomarse descansos, son 

los problemas más frecuentes entre la mayoría de los trabajadores norteamericanos. La 

mencionada encuesta refiere que 35% de los encuestados manifiesta experimentar estrés crónico 

laboral y señala que las principales fuentes del estrés laboral son bajos salarios (49%), elevada 

sobrecarga de trabajo (42%), las expectativas laborales irreales (39%), el exceso de horas de 

trabajo (39%), las expectativas laborales inciertas o indefinidas (38%), la inseguridad en el 

empleo (37%), la ausencia de participación en los procesos de toma de decisiones (37%), la 

rigidez de los horarios (36%) y La interferencia del trabajo en el tiempo personal o dedicado a la 

familia (34%), (León et al., 2019). 

En cuanto a este tema, la situación en la Unión Europea es muy similar. De acuerdo con un 

informe reciente sobre el estrés laboral del Comité de Asuntos Sociales, Salud y Desarrollo 

Sostenible del consejo de Europa, la mitad de los empleados europeos considera que el estrés es 

frecuente en su trabajo, mientras que ara la Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el 

trabajo (EU OSHA), los factores más comunes de estrés laboral se relacionan con los contenidos 

del trabajo (tareas aburridas y repetitivas, o actividades no estimulantes), la cantidad de trabajo y 

y la presión por cumplir plazos ajustados, el horario de trabajo (turnos largos, descansos limitados, 

horarios inflexibles, periodos de trabajo impredecibles), la ausencia de participación en la toma 
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de decisiones y el control sobre el modo de ejecución de las tareas (falta de autonomía), las 

condiciones físicas y el medio ambiente en el trabajo (poca iluminación, ruido, temperatura, 

contaminación), la cultura organizacional (falta de apoyo, división poco clara del trabajo) y la 

mala gestión del cambio organizativo (que provoca inseguridad en el empleo), los conflictos, falta 

de apoyo y mala comunicación, acoso laboral, sexual, la falta de desarrollo profesional (sin plan 

de carrera, estabilidad o movilidad funcional) y las dificultades para conciliar el trabajo y la vida 

privada (León et al., 2019). 

Por su parte, en México se implementó la NOM-035-STPS-2018, que busca identificar y 

prevenir factores de riesgo psicosocial en los espacios de trabajo. Esta norma propone 

responsabilidades y desafíos para el sistema de seguridad social (Pérez & Zapata, 2020), debido 

a que las tecnologías de la información y de la comunicación  pueden imponer mayores exigencias 

de procesamiento de la información en las tareas administrativas laborales. Sumado a esto, las 

condiciones laborales de trabajo de millones de personas en México se modificaron debido a la 

pandemia causada por el COVID-19 declarada por la Organización Mundial de la Salud (OMS) 

el 11 de marzo de 2020 (Cucinotta & Vanelli, 2020), realizando sus actividades laborales desde 

sus casas al implementarse el teletrabajo; esta “nueva normalidad”, incrementó el uso de las 

tecnologías de la información y de la comunicación, aumentando la carga mental del trabajador 

(Cacpata Calle et al., 2020).  

En la actualidad, la relevancia de la información en los procesos de producción y 

administrativos precisa de un gran esfuerzo mental, esto debido a que el ritmo de trabajo se ha 

ido incrementando. Se espera lograr mejores resultados con un número menor de trabajadores; 

además, la innovación tecnológica constituye un factor determinante en la evolución 

socioeconómica de nuestra sociedad y en la competitividad empresarial. De ahí que Organización 

Internacional del Trabajo (OIT) informara que los problemas psicológicos causados por el trabajo 

se han incrementado debido al creciente desarrollo tecnológico y las competencias (Dannae et al., 

2016). Las condiciones laborales exigen altos niveles de atención, elevada responsabilidad, carga 

mental, sobrecarga de trabajo y largos horarios, lo que puede deteriorar el clima laboral y afectar 

el bienestar físico y psicológico del trabajador.  

En este sentido, el entorno laboral, la organización y gestión del trabajo son factores que si 

resultan deficientes, tendrán consecuencias negativas para la salud de los trabajadores en forma 

de estrés laboral, burnout (desgaste ocupacional) y mobbing (acoso laboral). Los datos europeos 

indican que el 9% de los trabajadores se han manifestado afectados por el mobbing, que el 20% 

de los europeos sufren burnout y que el 22% padecen algún tipo de estrés laboral (Uribe-Prado, 
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2020a). Según la OIT, uno de cada diez trabajadores sufre depresión, ansiedad, estrés o cansancio 

que en algunos casos llevan al desempleo e incluso a la hospitalización.  

En este orden de ideas, la OIT declara que sólo en la Unión Europea el costo de 

enfermedades como el estrés laboral, el mobbing y el burnout se sitúa, como mínimo en 14.000 

millones de euros al año y estima que cada año se producen 160 millones de enfermedades 

relacionadas con el trabajo (Dannae et al., 2016). Debido a la creciente importancia de los riesgos 

psicosociales, se observa que su origen se debe al auge del sector de servicios, aunque no son 

exclusivos de dicho sector, pues igualmente se presentan en el resto de los sectores productivos 

(primario y secundario).  

Es importante señalar que, en el siglo XXI, el personal administrativo de la industria 

maquiladora es uno de los más susceptibles a (enfrentar problemáticas relacionadas con la salud 

mental) de trastornos psicológicos y se destaca que el estrés laboral es el segundo problema de 

salud relacionado con el trabajo más frecuente en Europa, después de los trastornos 

musculoesqueléticos (León et al., 2019). 

A este respecto, el informe sobre el Sistema de Salud Mental de México (IESM) indica que 

“el gasto público en salud equivale aproximadamente al 6.5% del PIB, el gasto per cápita de la 

seguridad social varía en los estados de la república: el más alto es de $3,816 pesos y el más 

bajo de $1,409, mientras que el presupuesto asignado a la salud mental corresponde al 2% del 

gasto total en salud” (Villagómez, et al., 2015). Aunado a esto, en México se vive una transición 

epidemiológica cuyos rasgos más notorios son la disminución de las enfermedades 

infectocontagiosas y el aumento de los padecimientos crónicos degenerativos, categoría que 

incluye los accidentes, las lesiones y los trastornos mentales. Estos últimos constituyen un 

importante problema de salud pública, siendo el trastorno depresivo el que ocupa el primer lugar  

en mujeres y el quinto en hombres.  

Ahora bien, es importante mencionar que la Secretaría de Salud destina el 2% de su 

presupuesto total a la salud mental y que, de este porcentaje, el 80% se destina a los gastos de los 

hospitales psiquiátricos. (Villagómez et al., 2018). Estimaciones recientes de la OMS (2018) 

advierten que en el mundo hay 264 millones de personas que padecen depresión, una de las 

principales causas de discapacidad. El estudio titulado “Salud mental en el lugar de trabajo”, 

señala que las personas presentan síntomas de ansiedad (Pérez & Zapata, 2020). 
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Por lo tanto, resulta relevante abordar el problema como un fenómeno complejo mediante  

la elaboración de un modelo o metodología para analizar y/o medir los factores psicosociales que 

afectan a los trabajadores de las empresas maquiladoras.  

 El desarrollo de la investigación está estructurado de la siguiente forma: capítulo uno,  

introducción; capítulo dos, revisión de la literatura; capítulo tres, metodología; capítulo cuatro,  

integración y validación de la encuesta sobre mobbing, burnout y desempeño; capítulo cinco,  

relación entre  mobbing, burnout y desempeño  mediante un modelo de ecuaciones estructurales; 

capítulo seis, validación de la encuesta y análisis factorial. 

1.2  Antecedentes 

Las ciencias médicas, la ingeniería y la psicología están realizando grandes esfuerzos para 

diagnosticar, tratar y prevenir las enfermedades y los accidentes laborales mediante la práctica, la 

investigación y la intervención en ergonomía (ingeniería). Sin embargo, desde el punto de vista 

médico y de la ingeniería, no es fácil identificar aquellos aspectos psicosociales que interactúan 

entre los trabajadores y las organizaciones, lo cual incluye la relación persona-trabajo, en un  

orden psicológico que afecta a la organización y a la productividad de todos los sectores 

económicos. Muchas de las problemáticas de salud en el trabajo que repercuten en la 

productividad laboral están asociadas a problemas de salud mental y factores de riesgo, entre los 

cuales destacan el estrés, la fatiga, la carga mental de trabajo, discapacidades por desórdenes 

psicológicos, enfermedades neurológicas, psiquiátricas y psicosomáticas, adicciones, mal clima 

laboral, problemas de liderazgo, insatisfacción, desgaste ocupacional (burnout) y violencia laboral 

(mobbing). Su impacto se refleja en la disminución de la salud, el desempleo, la mala calidad de 

vida, las demandas legales y los problemas de productividad y desempeño (Uribe-Prado, 2020a). 

Ahora bien, es preciso resaltar que un riesgo psicosocial laboral (estrés, burnout, mobbing) 

es una situación que se origina en el contexto, el contenido y la condición del trabajo y que tiene 

el potencial de causar daño psicológico o físico a la salud y al bienestar de los trabajadores. Las 

causas más frecuentes son el deterioro de las características de la tarea (cantidad y ritmo de 

trabajo, falta de precisión, monotonía) y de las características de la organización (procesos de 

socialización y desarrollo de carrera, estilo de liderazgo). También intervienen las características 

del empleo (salario, estabilidad laboral, pérdida de estatus, pérdida de prestigio) y las que 

corresponden a la organización del tiempo de trabajo (turnos rotatorios, tipo de jornada) (León et 

al., 2019). De igual forma, los factores relacionados con el entorno de trabajo incluyen las 

condiciones ambientales y los agentes físicos (nivel de iluminación, temperatura, humedad, ruido, 

vibraciones, radiaciones). Los agentes químicos (humo, polvo, vapores, disolventes, 
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desinfectantes). Agentes biológicos (hongos, virus, bacterias y endoparásitos). Si bien la 

exposición a los riesgos psicosociales laborales no deteriora significativamente la salud del 

trabajador, sí supone una tensión psicológica continua que, a largo plazo, puede llegar a ser 

crónica (Uribe-Prado, 2020a).  

En este sentido, los desajustes en la organización combinan aspectos de la demanda externa 

con otros de la demanda interna, lo que puede llevar a un estado de fatiga mental, denominado 

estrés, que, si no se atiende a tiempo, puede volverse crónico. A este respecto, la Organización 

Internacional del Trabajo (OIT) ha identificado que el estrés laboral afecta negativamente la salud 

psicológica y física de los empleados y, por ende, la eficacia de las organizaciones en las que 

trabajan. Se observan diferentes factores que generan estrés en una organización, los cuales 

pueden clasificarse en dos grandes rubros de acuerdo con la OMS: el contenido del trabajo y el 

contexto del trabajo. Por tales razones, realizar un análisis sobre el contenido del trabajo de cada 

uno de los colaboradores, del contexto que se vive en la organización y de las condiciones de 

trabajo es el primer paso para la transformación hacia una empresa más productiva y que ve por 

el bienestar de sus colaboradores, de acuerdo con Coduti et al., (2013). 

Finalmente, se calcula que por cada euro que se invierte en reducir los riesgos retornan a la 

empresa cinco euros; de ahí que el principal motivo es que una buena parte de las medidas 

preventivas se basan en mejoras de los sistemas de trabajo y de la eficacia organizacional 

(definición clara de los puestos de trabajo, aumento de la formación de los empleados), por lo que 

la salud y la productividad no son incompatibles (Agencia Europea para la Seguridad en el 

Trabajo, 2014). Por tales razones, organismos como la Organización Internacional del Trabajo 

(OIT) y la Organización Mundial de la Salud (OMS) no dudan en señalar al estrés como la 

epidemia del siglo XXI y, por su parte, la Fundación Europea para la Mejora de las Condiciones 

de Vida y de Trabajo (Eurofound) lo cuantificó  como la segunda causa de los problemas de salud 

relacionados con el trabajo. De igual forma, diversos estudios señalan que más de la mitad de las 

bajas laborales se deben a causas relacionadas con el estrés (Iniesta, 2016).  
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1.3  Planteamiento del problema 

 El personal administrativo está expuesto a diversas variables de riesgo de la organización, 

tales como la condición, el contexto y el contenido del trabajo, así como a variables de riesgo 

psicosociales: mobbing y burnout. Dichas variables inciden en el desempeño del personal 

administrativo durante su jornada laboral.  En la actualidad no existe una metodología con la cual 

se pueda medir el efecto en el desempeño del personal administrativo, de los factores de riesgo 

de la organización y de los factores de riesgo psicosocial. 

  La mayoría de las mediciones y evaluaciones del nivel de desempeño del personal 

administrativo de la industria maquiladora son independientes y se basan en objetivos, y no 

consideran las variables de riesgo de la organización ni las variables de riesgo psicosocial. 

1.4 Modelo hipotético general y declaración de variables 

Considerando el planteamiento del problema y la revisión de la literatura realizada, en la 

siguiente tabla 1.1 se muestran las variables de factor de riesgo de la organización; son variables 

de entrada que no se pueden controlar y que afectan las variables de factor de riesgo psicosociales, 

así como la variable de desempeño. En la figura 1.1 se muestra el modelo hipotético inicial a 

detalle, en el que se aprecian los principales constructos presentes en el contexto descrito. En la 

figura 1.2 se muestra el modelo actual delimitado. 

 

Tabla 1.1 Variables de la investigación 

 

variable de factor de riesgo de 

la organización 

variable de factor de riesgo 

psicosocial 

variable afectada 

condición de trabajo Mobbing Desempeño 

contexto de trabajo burnout   

contenido de trabajo estrés laboral  

 

Fuente: Elaboración propia a partir de las variables iniciales de la investigación. 
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Variables no medidas                        Variables medidas 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de las variables iniciales de la investigación. 

 

Figura 1.1 Modelo hipotético inicial. 
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Fuente: Elaboración propia de las variables de la investigación. 

 

Figura 1.2 Modelo hipotético detallado. 

1.5     Preguntas de investigación 

Al inicio de esta investigación surgieron algunas interrogantes que determinaron la 

secuencia a seguir en su desarrollo. Estas preguntas son las siguientes: 

Pregunta 1. ¿Cuál es el impacto de las dimensiones del mobbing en el desempeño del 

personal administrativo? 

Pregunta 2. ¿Cuál es el impacto de las dimensiones del burnout en el desempeño del 

personal administrativo? 

Pregunta 3. ¿Cómo se relacionan las dimensiones del burnout con el mobbing? 

Pregunta 4. ¿Cómo es la relación entre las dimensiones del burnout y el mobbing y el 

desempeño ? 

Mobbing 

Burnout  Desempeño 

Manipulación 

para inducir al 

castigo 

Daños a la 

imagen 

pública 

 

Obstáculos al 

desempeño 

laboral 

Desgaste 

Emocional 

Cinismo 

Eficacia 

Profesional 

Personal 

Laboral 

Habilidades 
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Pregunta 5. ¿Cuál es la relación entre las dimensiones del mobbing y el burnout?  

1.6  Hipótesis 

 

1.6.1  Hipótesis específicas 

 

H1o En el personal administrativo, existe un efecto significativo y negativo del mobbing 

sobre el desempeño.                                                                                                                                                                                                                                  

H1a En el personal administrativo no existe un efecto significativo y negativo del mobbing 

sobre el desempeño laboral. 

H2o En el personal administrativo, existe un efecto significativo y negativo del burnout 

sobre el desempeño. 

H2a En el personal administrativo no se observa un efecto negativo significativo del burnout 

sobre el desempeño. 

H3o En el personal administrativo existe un efecto significativo y negativo del burnout y 

mobbing sobre el desempeño. 

H3a En el personal administrativo no se observa un efecto negativo significativo del burnout 

y mobbing sobre el desempeño. 

 

1.7  Objetivos 

 

1.7.1  Objetivo general 

1) Determinar el impacto del mobbing y burnout en el desempeño del personal 

administrativo. 

1.7.2  Objetivo particular 

2) Diseñar un instrumento para recabar datos sobre el mobbing, el burnout y el desempeño 

del personal administrativo. 

3) Validar y analizar la confiabilidad del instrumento. 

1.8 Alcance y limitaciones 

 

1.8.1 Alcance 

 

El alcance de la presente investigación se limitará al análisis  de los datos recabados del 

personal que labora en las oficinas gubernamentales de un estado de México. 



19 

 
 

 

1.8.2  Limitaciones 

 

a) De tiempo: la aplicación de las encuestas al personal administrativo deberá realizarse 

en marzo, abril y mayo de 2023. 

b)  Geográficas: la investigación se realizó en otro estado. 

1.9  Justificación 

Algunas de las consecuencias negativas ya descritas en la literatura son: inadaptación, alta 

rotación, ausentismo, poca innovación, baja productividad, bajo desempeño, conflictividad 

laboral, incluido el acoso psicológico o mobbing, entre otras (Velázquez  & Díaz, 2020). En 

contraposición, las consecuencias positivas de un buen ambiente, contenido y contexto 

organizacionales son: logro, afiliación, poder, productividad, baja rotación, satisfacción, 

adaptación, innovación, motivación, entre otras. En este sentido, se percibe como determinante la 

forma en que se toman las decisiones en una organización, la manera de ejecutar  y en cómo se 

establecen las relaciones interpersonales (Landy & Conte, 2005). Por otro lado, las condiciones 

de trabajo desfavorables, así como un ritmo extenuante y situaciones que generan presión 

psicológica, suelen ser tres de las principales causas de las enfermedades laborales más comunes 

en México, y estas, a su vez, derivan en otros padecimientos, lo que deteriora la calidad de vida 

de los trabajadores.   

Por lo tanto, se observa que el síndrome de burnout y el mobbing se relacionan con el 

desempeño laboral del personal administrativo. Es por ello que el presente estudio plantea el 

problema general considerando la importancia y prevalencia del mobbing y burnout en la sociedad 

actual, así como sus implicaciones en la salud y en el desempeño de los trabajadores. Por lo 

anterior, se pretende realizar esta investigación para generar información que aporte datos para la 

toma de decisiones de los profesionales de la salud involucrados en la atención de los trabajadores.  
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CAPÍTULO 2 

 

 REVISIÓN DE LITERATURA 

 

2.1  Condiciones de trabajo: ambiente físico 

 

De acuerdo con Niebel & Freivalds, (2001), (Orozco Covarrubias et al., 2020), son 

múltiples los aspectos del ambiente físico de trabajo que pueden desencadenar experiencias de 

estrés laboral: el ruido, la vibración, la iluminación, la temperatura, la humedad, la frescura del 

aire, el color de las paredes y de sus alrededores, la concentración necesaria para ejecutar la tarea, 

la monotonía de movimientos corporales semejantes, la posición que debe asumir el trabajador o 

empleado para ejecutar la operación, el cansancio muscular debido a la distensión de los 

músculos, así como el estado general de salud del trabajador, físico y mental. En este sentido,  a 

continuación, se describen brevemente algunos de los aspectos antes mencionados para su 

consideración. 

 La iluminación es de suma importancia para realizar cualquier labor o tarea; ya sea de 

índole industrial, de oficina, de negocios, de servicios o profesional. Una buena iluminación es 

tan importante para el dentista que trabaja con una pieza molar como para el técnico que pule el 

contorno de un molde. 

 El control de la temperatura también es un factor importante, ya que, si el cuerpo humano 

se expone a temperaturas altas o demasiado frías, se altera el equilibrio normal de los líquidos del 

organismo. El resultado es que los trabajadores pueden experimentar fatiga y calambres por el 

calor, lo que, a su vez, ocasiona una disminución de la producción. 

 La ventilación adecuada desempeña un papel importante en el control de los accidentes y 

de la fatiga. Se ha comprobado que gases, vapores, humos y polvo, así como toda clase de olores, 

causan fatiga que reduce la eficiencia física de los trabajadores y suelen originar tensiones 

mentales. 

 El control del ruido también es un aspecto importante, pues todos los ruidos estridentes, 

como los monótonos, fatigan al personal, al igual que los ruidos intermitentes o constantes, que 

tienden a molestar emocionalmente al trabajador, alterando su estado de ánimo y dificultando que 

realice un trabajo de precisión. De ahí que las controversias (discusiones), conflictos personales 

y otras formas de mala conducta entre los obreros, puedan ser atribuidos con frecuencia a ruidos 

perturbadores.  
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2.2    Contexto de trabajo 

El papel de la cultura organizacional también se ha estudiado como un antecedente 

importante del acoso laboral. Esto, se debe a que en el contexto laboral se transmiten ciertas 

actitudes y valores a través de la cultura organizacional, por lo que se considera que el mobbing 

está relacionado con los comportamientos políticos de las organizaciones, pues estos aparecen 

como un potente predictor del acoso y de sus factores, (Número monográfico sobre acoso 

psicológico en el trabajo: una perspectiva general, 2006). De hecho, los factores situacionales o 

contextuales propios de la cultura organizacional pueden llevar indirectamente al acoso de 

aquellos miembros que no sigan las normas establecidas; por lo que se podría decir que el acoso 

laboral puede surgir como respuesta de los miembros de la organización que consideran que se 

transgreden las normas establecidas y como un instrumento de control social. (González & 

Delgado, 2008a). Por otro lado, es importante comprender que en el contexto laboral existen 

circunstancias que rodean las dinámicas de trabajo, y sin las cuales no se podría comprender 

correctamente lo que genera el estrés.  

Este contexto se determina por: 

 Desarrollo de carrera profesional, estatus y sueldo; inseguridad laboral; falta de 

oportunidades de promoción; trabajo de bajo valor social; sistemas de evaluación de desempeño 

poco claros o injustos. Incluso si se considera que el trabajador está sobrecalificado o 

subcalificado para el puesto y que los esquemas de pago son injustos.  

 Rol en la organización. El rol es ambiguo o confuso o existen roles contradictorios. 

Relaciones interpersonales inadecuadas, supervisión excesiva o insuficiente, mala relación con 

los compañeros de trabajo, mobbing, trabajo solitario o aislado. 

 Cultura organizacional. Mala comunicación, liderazgo inadecuado, falta de claridad sobre 

los objetivos organizacionales, las estructuras y las estrategias. 

2.3  Contenido de trabajo 

Diversos autores han realizado investigaciones sobre la importancia del contenido de 

trabajo a la hora de abordar el fenómeno del acoso laboral, encontrando que se dan más 

situaciones de violencia en general y de acoso moral principalmente en contextos donde existe 

falta de armonía entre los grupos de trabajo y  poco apoyo entre los compañeros  (González & 

Delgado, 2008b). Además, el acoso psicológico en el trabajo tiende a manifestarse en 

organizaciones con climas laborales poco estimulantes para el desarrollo personal de los 
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trabajadores, con tareas poco interesantes y rutinarias (Einarsen & Hauge, 2006). El contenido de 

trabajo se refiere a cómo son las actividades que el trabajador desempeña. Por ejemplo: 

 Contenido del puesto de trabajo. Si el contenido es monótono, si las actividades carecen 

de significado o propósito y si existe muy poca variedad. 

 Carga  y ritmo de trabajo. Si hay mucho que hacer o, por el contrario, muy poco. 

También si el trabajo está condicionado a realizarse dentro de un periodo de tiempo determinado. 

 Horas de trabajo. Si el horario es estricto o flexible; si las jornadas son largas y hay poca 

socialización. Además, el sistema de turnos presenta un diseño ineficiente. 

 Participación y control. Falta de participación en la toma de decisiones, ausencia de 

control sobre el proceso de trabajo, la rutina, las horas y los métodos. 

En este sentido, podemos percibir que cuando las condiciones, el contexto de trabajo y 

contenido de trabajo no son las adecuadas, se favorecen los riesgos psicosociales y aparecen 

alteraciones como el estrés laboral, síndrome de burnout y mobbing. También se señala el estrés 

de rol, producido exclusivamente por la ambigüedad o el conflicto de rol en puestos de trabajo 

sin contacto directo con personas, así como  por la sobrecarga de rol. De ahí que exista una 

relación directa entre el alto nivel de estrés laboral y el efecto que tiene en la salud ya que, como 

lo han mencionado otras investigaciones, genera enfermedades ocupacionales como ansiedad, 

depresión, parálisis facial, aneurisma cerebral y trastornos del humor (Cacpata et al., 2020). 

2.4    Síndrome de burnout. 

El síndrome de burnout es reconocido por la OMS como una enfermedad originada en el 

ámbito laboral. Incluso, ha sido incluida como una patología en la clasificación internacional de 

enfermedades que entró en vigor en 2022, (Da Silva, 2021).  

La primera vez que se mencionó el concepto de burnout fue en 1974 por Freudenberger, 

para describir el estado físico y emocional que observó en los voluntarios de una clínica de 

desintoxicación. El síndrome de burnout es un término que proviene del  inglés: “burnout 

syndrome”. En español se traduce como “síndrome de estar quemado por el trabajo”, aunque es 

más común utilizar los términos “síndrome de burnout” o “síndrome del quemado”. El concepto 

apareció en 1974, cuando por Herbert Freudenberger,  lo como “una sensación de fracaso y una 

experiencia agotadora como resultado de una sobrecarga de las exigencias del trabajo”. (Moreno 

et al., 2001).  Posteriormente, el término fue difundido y consolidado por (Maslach & Jackson, 

1981a) quienes consideraron que el burnout era un síndrome derivado del estrés emocional 

crónico, cuyas dimensiones son cansancio físico y/o psicológico, acompañado de la sensación de 
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no poder dar más de sí mismo, agotamiento emocional y desgaste profesional, una actitud fría y 

despersonalizada en relación con los demás (despersonalización), y un sentimiento de 

inadecuación al puesto de trabajo y a las tareas que la persona afectada desarrolla, así como baja 

realización personal y profesional.  

Más tarde, Christina Maslach estudió la pérdida de responsabilidad profesional que sufrían 

algunos trabajadores de las profesiones de ayuda, como el personal sanitario, y los profesionales 

de la educación. Fue en 1986 cuando Maslach y Jackson definieron el síndrome de burnout como 

“un síndrome de agotamiento emocional, despersonalización y baja realización personal que 

puede ocurrir entre los trabajadores”. Por su parte Leiter et al., (2014), plantearon, una descripción 

del burnout que incluía otros ámbitos laborales. Dicha definición establece que el burnout es “el 

estado de agotamiento mental, físico y emocional, producido por el involucramiento crónico en 

situaciones con demandas emocionales en el trabajo y que puede aparecer en cualquier trabajo”. 

Por lo anterior, el síndrome de burnout puede reconocerse como una respuesta al estrés 

crónico que afecta a las personas cuyo trabajo es ayudar y apoyar a otros; lo cual genera en el 

profesional síntomas de agotamiento físico, mental y emocional y puede llegar a generar 

relaciones personales conflictivas (Miranda et al., 2016). 

En este mismo orden de ideas, Maslach considera que este síndrome prevalece en sujetos 

que trabajan en contacto directo con las personas, por ejemplo, en el personal sanitario, 

administrativo y docente, en deportistas de alto rendimiento, en personal de seguridad y en las 

fuerzas armadas. Es significativo insistir en la trascendencia que las organizaciones ostentan en 

el desarrollo del burnout, que existen factores predisponentes y también desencadenantes. De ahí 

que Guardado Lopez, (2017), indique que las organizaciones contribuyen al burnout presentando 

las siguientes condiciones: 

 Los trabajos de alto contacto con personas y con horarios de trabajo excesivos. 

 La remuneración económica no es satisfactoria. 

 Inconformidades con los compañeros y los superiores. 

 Pésimo clima laboral y mobbing en las áreas de trabajo. 

 Inseguridad laboral y escaso desarrollo de carrera. 

Por su parte,    (1988) establecen que “el burnout es un estado de agotamiento mental, físico 

y emocional producido por estar expuesto durante un tiempo prolongado a situaciones 

emocionalmente demandantes”. De ahí que se establezca que el factor responsable del burnout 

sea la presencia o ausencia de condiciones laborales favorables; por tales razones, la 
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conceptualización multidimensional más utilizada, investigada y aceptada por la comunidad 

científica es la establecida por  Maslach & Jackson, (1981) que definen el burnout como una 

respuesta inadecuada al estrés laboral crónico caracterizada por el cansancio emocional, 

despersonalización y baja realización personal, que se manifiesta en aquellas profesiones de 

servicios que implican una atención intensa y prolongada. 

Farber, (1984) define el burnout como un síndrome laboral, que surge por la percepción del 

sujeto de una discrepancia entre los esfuerzos y los resultados. Se caracteriza por agotamiento 

emocional, falta de energía, distanciamiento y cinismo hacia los usuarios, sentimientos de 

incompetencia, deterioro del autoconcepto profesional, actitudes de rechazo hacia el trabajo y 

diversos síntomas psicológicos como irritabilidad, tristeza y baja autoestima. Según  Mingote, 

(1998), trata de un síndrome clínico laboral que se produce por una inadecuada adaptación al 

trabajo y se manifiesta por un menor rendimiento laboral y vivencias de baja realización personal, 

de insuficiencia e ineficacia laboral, desmotivación y retirada organizacional. Existen el 

agotamiento emocional y síntomas físicos, como el cansancio, malestar general, junto con intentos 

de reducir la ansiedad que resultan en el deterioro de la calidad de vida. 

 Por su parte Ferrer & Ferrer, (2002) definen el burnout con las siguientes características: 

(a) estrés crónico progresivo que se desarrolla a lo largo de uno a tres años; (b) no acostumbra a 

generarse por sobrecarga cuantitativa de trabajo, sino por aspectos cualitativos; (c) las personas 

afectadas habían estado previamente motivadas por su tarea; (d) los primeros síntomas son la 

disminución de la eficacia y eficiencia, con sensación de cansancio físico y emocional 

injustificado, seguido del empobrecimiento de las relaciones personales, desconexión de las tareas 

y ausentismo físico, con retrasos para incorporarse al lugar de trabajo y aumento de errores y 

quejas; (e) se pierden las razones y las motivaciones que justificaban la dedicación y el esfuerzo; 

(f) no se recupera el estado habitual con el descanso, como sería el caso de la fatiga derivada de 

ciertos esfuerzos claramente identificados, u otras formas de estrés; (g) su diagnóstico es válido 

y fiable, si lo llevan a cabo profesionales de la salud laboral o clínica, mediante cuestionarios y 

entrevistas. 

Ahora bien, todavía existen diversas interpretaciones del burnout. Sanclemente et al., (2016) 

formulan una propuesta para delimitar la terminología del burnout. Utilizan el término “síndrome 

de quemarse por el trabajo”, que se define como una respuesta al estrés crónico. Señalan que se 

trata de una experiencia subjetiva de carácter negativo compuesta de cogniciones, emociones y 

actitudes negativas hacia el trabajo, hacia las personas con las que se relaciona el individuo en su 

trabajo, (en especial los clientes) y hacia el propio rol profesional. 
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Es importante señalar que el diagnóstico del síndrome de burnout debe realizarse tras una 

evaluación psicológica, llevada a cabo por un profesional acreditado y basada en procedimientos 

validados. Para detectar el síndrome de burnout, el instrumento más utilizado es el cuestionario 

de Maslach, llamado “Maslach Burnout Inventory” (MBI, por sus siglas en inglés). Christina 

Maslach es psicóloga e investigadora experta en síndrome de burnout. Maslach creó la prueba de 

burnout en 1981. El Maslach Burnout Inventory, sirve para medir los tres aspectos principales del 

burnout: agotamiento emocional, despersonalización y realización personal, mediante 22 ítems. 

Los ítems del MBI consisten en afirmaciones que deben ser puntuales de 0 a 6 según la verdad de 

estas (Moreno et al., 2001). 

Por lo anterior, podemos afirmar que el burnout es una enfermedad laboral. Los datos 

expresados por la OIT (Riesgos Emergentes y Nuevos Modelos de Prevención En Un Mundo de 

Trabajo En Transformación : Día Mundial de La Seguridad y La Salud En El Trabajo, 28 Abril 

2010) lo respaldan: “altas exigencias laborales dan como resultado siete veces mayor riesgo de 

problemas en espalda, cuello y hombros; el bajo control del trabajo genera dos veces mayor riesgo 

de mortalidad cardiovascular y estar sometidos a demasiada tensión laboral, puede producir tres 

veces mayor riesgo de morbilidad por hipertensión”. 

Recientemente, un estudio europeo mostró un aumento en la tasa de suicidios, encontrando 

que nueve de los diez países europeos estudiados con situaciones económicas más críticas, fueron 

los que tuvieron el mayor incremento a este respecto. Los cambios más fatales se presentaron en 

Grecia, en donde el número de suicidios aumentó en un 19% (Sinuhé & López, 2017). En Francia, 

alrededor de 35 empleados de France Télécom se suicidaron entre 2008 y 2009; algunos de ellos 

dejaron notas en las que expresaban la presión que sufrían en el trabajo. Por su parte, un estudio 

de la Academia Americana de Neurología demostró que las personas con trabajos demandantes y 

con poco control sobre ellos tienen un 58% más probabilidades de sufrir una isquemia y un 22% 

más de probabilidad de hemorragia cerebral (Sinuhé & López, 2017). Sin embargo, aun teniendo 

presentes datos que sustentan la importancia de atender el estrés laboral y, por tanto, el burnout, 

diversas organizaciones no toman realmente en cuenta la prevención, lo cual sería ideal en estos 

casos.  

En este sentido es importante mencionar que la prevención primaria es ergonomía; 

definición del puesto y diseño ambiental; mejoramiento de la organización (Mansilla, 2010). 
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2.4.1  Antecedentes del burnout 

Los antecedentes de este síndrome se remontan a 1969 con H.B. Bradley, quien distinguió 

un cambio de actitud y de conducta, fatiga y desmotivación entre algunos elementos policiales de 

su época, lo llamó “staff burnout”. 

 En 1974, el Dr. Herbert Freudenberger, percibió el fenómeno del burnout como “una 

sensación de fracaso, con agotamiento permanente, resultado de la sobrecarga laboral que provoca 

el desgaste de energía, recursos personales y fuerza anímica del individuo”. Fue él quien 

formalmente describió los síntomas del agotamiento profesional publicados en su libro “Burnout: 

El alto costo del gran logro, ¿Qué es y cómo sobrevivir a éste?” publicado en 1980 (González, 

2015).  

En 1976, Christina Maslach definió el burnout como un síndrome tridimensional que 

contemplaba: a) agotamiento personal; b) despersonalización; y, c) baja realización personal. 

Maslach, determinó que el burnout ocurría entre sujetos que trabajaban en contacto directo con 

las personas, y como una respuesta a estrés constante y sobrecarga laboral (Maslach & Jackson, 

1981a). 

Existieron otros autores, en consonancia con el contexto histórico, que se sumaron a las 

investigaciones sobre el burnout. Por ejemplo, Cherniss,  definió que las actitudes y las conductas 

de los profesionales cambiaban de forma negativa como respuesta frente al estrés laboral. 

(Cherniss & Sarason, 1980). Por su parte  Bosqued, (2008) lo identifica como un problema de 

salud y de vida laboral, un tipo de estrés crónico, la respuesta psicofísica que se produce en la 

persona como consecuencia de un esfuerzo frecuente cuyos resultados se consideran ineficaces e 

insuficientes. En etapas prolongadas, el burnout se manifiesta como la sensación de no poder 

continuar, las fuerzas e intenciones están al límite, esperando algo más que derrame el vaso, por 

eso se llama el quemado o punto en que se funden los fusibles. (Moreno et al., 2001). Ante los 

cuales, la persona reacciona, quedándose exhausta, con sensación de indefensión y retirada 

psicológica y, a veces, física, a causa del estrés excesivo y de la insatisfacción. En sus fases más 

avanzadas, el síndrome se manifiesta como una sensación persistente de no poder más, de estar 

al límite de las fuerzas y a punto de venirse abajo. 
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2.4.2  Evolución de los modelos teóricos del burnout 

 Existen diversos modelos que pretenden reflexionar sobre el síndrome de burnout; 

describe las variables que intervienen en su aparición.  

2.4.2.1 Modelos teóricos del estrés laboral 

Este modelo considera que, algunas prácticas en el contexto laboral día a día son 

generadoras de estrés y seguidas por crónicas reacciones de distrés, los que incrementan el riesgo 

de enfermedad, (Karasek & Teorell, 1990). La idea primordial del modelo es que la demanda se 

compone de dos dimensiones: la cantidad y el tipo de demanda, así como el control sobre las 

tareas en la distribución del trabajo. 

El modelo demanda-control “no personifica solo una noción metódica de personalización 

de un alto nivel de estrés laboral, sino que ayuda a la ordenación de los servicios fomentando la 

salud para la optimizar medidas organizativas en el centro laboral”. Este modelo busca identificar 

las reacciones de estrés más sagaces en el trabajo, es decir, los escenarios caracterizados por un 

nivel alto considerado como costo y un nivel bajo considerado como beneficio (Tovalin et al., 

2008). 

  Investigaciones de gran importancia realizadas por el Instituto para la Investigación 

Social, en Michigan, Estados Unidos, publicaron un artículo sobre estrés organizacional. En este 

se pone de manifiesto que los problemas con los roles y funciones de los colaboradores podrían 

conllevar a desarrollar estrés (French & Khan, 1992). 

2.4.2.2 Modelos en la teoría sociocognitiva 

De acuerdo con  (Carlin, 2014) este modelo considera: a) la conciencia del individuo regula 

lo que percibe y hace a partir de la recolección de los resultados apreciados en los demás; b) el 

nivel de seguridad manifestada por el sujeto en sus propias capacidades, lo que determinará su 

desempeño y si conseguirá sus objetivos; en ese camino se determinarán o se suscitarán ciertas 

reacciones emocionales: depresión o estrés. 

2.4.2.3 Modelos basados en la teoría del intercambio social 

Carlin, (2014) Nos indica que se basa en modelos, los cuales logran explicar principalmente 

la percepción acerca de la falta de equidad o falta de ganancia por los trabajos realizados, esto es 
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como un proceso de comparación social, cuando se establecen relaciones interpersonales. Esto 

suele suceder cuando el trabajador percibe que aporta más de lo que recibe. 

2.4.2.4 Modelos basados en la teoría organizacional 

Se consideran tres modelos donde principalmente los factores estresores son en el campo 

laboral. Existen variables que están involucradas para generar el síndrome de burnout tales como 

el clima laboral, la estructura, la cultura organizacional, las aptitudes del colaborador para superar 

las situaciones con altos nivel de estrés Carlin, ( 2014).  

2.4.2.5 Modelo transaccionales del estrés 

   Lazarus, (2006) con el modelo transaccional del estrés, explica los motivos por los cuales 

las personas, a pesar de exponerse a los mismos estresores del trabajo, tienen maneras distintas 

de responder a ellos; siendo solamente algunos que desarrollen el síndrome. Entonces, este 

modelo centra su atención en los procesos cognitivos, evaluativos y motivacionales que 

intervienen, algo similar al modelo con los reconocidos por (Cooper, 2018), los "recursos de 

resistencia generalizados" (RRG), donde el principal asunto va del estímulo potencialmente 

estresante puede conllevar a emociones diferentes. En este modelo se sitúan los procesos 

psicológicos, los que intervienen como efectos ante los estresores que deterioran la salud y 

bienestar, entonces se habla de equilibrio donde el estrés apreciado como una avenencia entre las 

limitaciones, demandas, soportes, recursos y valores, surge de cada individuo que al esforzarse 

mantienen la balanza equilibrada, (León et al., 2019). El estrés se precisa convenientemente, si se 

considera el contexto ambiental y en particular reciprocidad en la que se encuentra el individuo 

ante su situación a lo largo del tiempo, (Lazarus, 2006). Por otra parte, el estrés se conceptualiza 

como el desequilibrio entre las demandas laborales y el exceso de capacidades y/o recursos del 

individuo, es decir, en estas condiciones, las demandas pueden provocar una diferencia importante 

en reconocimiento. Otro factor estresante puede proceder en réplicas emocionales indistintas por 

distintos individuos, va a depender de su valoración cognitiva y de recursos al alcance, a raíz de 

ello, dirigir los esfuerzos para prevenir la enfermedad (potenciando los recursos), de ese modo 

aminorar la probabilidad de adquirir el síndrome (McGrath, 1976). 

2.4.3 Manifestaciones del burnout 

 Los síntomas del burnout se clasifican en psicosomáticos, conductuales, emocionales y 

defensivos. Las manifestaciones psicosomáticas del burnout son a menudo tempranas y aparecen 

como alteraciones funcionales: agotamiento físico, fatiga crónica, resfriados frecuentes y 
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prolongados, dolores de cabeza, problemas de sueño, úlceras de estómago, pérdida o ganancia de 

peso, desórdenes médicos preexistentes (ej., diabetes, alta presión sanguínea, asma), aumento de 

conducta de alto riesgo y dolor muscular (Alvarez & Fernandez, 1991). 

 Las manifestaciones conductuales más frecuentes son el ausentismo laboral, abandono 

del puesto de trabajo, pérdida de la calidad del trabajo y posturas de cinismo, problemas de 

relaciones con los compañeros y con los superiores, aumento de la conducta violenta, consumo 

de fármacos, alcohol, café, tabaco o drogas ilegales, comportamientos de alto riesgo como 

conducción imprudente o aficiones suicidas, conflictos matrimoniales y familiares (Alvarez & 

Fernandez, 1991). 

 En relación con los síntomas emocionales, estos se manifiestan en el distanciamiento 

afectivo, la impaciencia, la irritabilidad, hostilidad, agresividad, sentimientos de fracaso y recelo 

de llegar a convertirse en una persona poco estimada, así como sentimientos que generan 

desconfianza y actitudes defensivas. La persona afectada tiene menor tolerancia a la frustración y 

tiende a reaccionar de forma agresiva ante clientes y compañeros de trabajo. También se observan 

síntomas de nerviosismo, inquietud psicomotora e incapacidad para concentrarse o para olvidar 

cosas, entre otros. (Álvarez & Fernández, 1991). 

 Para Burish, (2014) Los aspectos básicos del burnout pueden resumirse en las cuatro 

etapas que se muestran en la Tabla 2.1. Mientras que el agotamiento físico/emocional producido 

por estresores laborales, se manifiesta con la despersonalización y una actitud cínica hacia el 

trabajo. El proceso del burnout termina en aversión a todo, desesperación y culpa; las etapas del 

burnout también pueden desarrollarse secuencialmente, con sentimientos de culpa e insuficiencia, 

y pueden ser el resultado de altas demandas y  recursos limitados. 
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Tabla 2.1 Aspectos básicos del proceso del burnout 

 

Etapas Características 

Etapa 1:  

Alta carga de trabajo, alto nivel de estrés 

laboral y altas expectativas respecto del 

empleo. 

-Las demandas del empleo superan los 

recursos del empleado. 

-El trabajo no cumple con las expectativas de 

la persona. 

Etapa 2:  

Agotamiento físico/emocional -Agotamiento crónico; mayor gasto de energía 

para realizar todas las tareas del trabajo; 

trastornos del sueño, susceptibilidad a los 

dolores de cabeza y otros dolores físicos. 

-Agotamiento emocional; fatiga, incluso al 

recortar el trabajo. 

Etapa 3:  

Despersonalización/cinismo/ 

Indiferencia 

-Apatía, depresión, aburrimiento. 

-Actitud negativa hacia el trabajo, los 

compañeros y los clientes/beneficiarios del 

servicio/pacientes. 

-Abandono del trabajo, menor esfuerzo. 

Etapa 4:  

Desesperación/desamparo/aversión -Aversión a uno mismo, a otras personas. 

-Sentimientos de culpa en insuficiencia 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia: etapas y características del burnout (Burish, 2014). 

2.4.4 Evolución del síndrome de burnout en el contexto laboral 

Es importante hablar de las definiciones más significativas expuestas por los principales 

representantes del tema. Fredeunberg & Richelson, (1980) Definen el burnout como “sensación 

de fracaso y una existencia agotada o gastada que resulta de una sobrecarga de exigencias, de 

recursos personales o de la fuerza del trabajador”. Por su parte  Maslach (1976), señala que es el 

proceso gradual de pérdida de responsabilidad personal, y desinterés cínico entre sus compañeros 

de trabajo Kanner et al., (1978) Hablan de una experiencia general de agotamiento físico, 

emocional y de actitud. Por otro lado, también se ha definido al burnout como “el síndrome 
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derivado de la falta de capacidad para afrontar las demandas laborales o personales” (Spaniol & 

Caputo, 1979) . 

Edelwhich & Brodsky, (1980) plantean una pérdida progresiva del idealismo, de la energía 

y de los motivos vividos por la gente en las profesiones de ayuda, como resultado de las 

condiciones laborales. Estos autores proponen cuatro fases por las que pasa todo individuo que 

padece burnout: a) entusiasmo, caracterizado por elevadas aspiraciones, energía desbordante y 

carencia de la noción de peligro; b) estancamiento, que surge tras no cumplirse las expectativas 

originales, empezando a aparecer la frustración; c) frustración, en la que comienzan a surgir 

problemas emocionales, físicos y conductuales, con lo que esta fase sería el núcleo central del 

síndrome; y d) apatía, que sufre el individuo y que constituye el mecanismo de defensa ante la 

frustración. 

Freudenberger describe un estado de fatiga o frustración provocado por la devoción a una 

causa, un modo de vida o una relación que no produce la recompensa deseada. Ferrer & Ferrer, 

(2002) Desde otra perspectiva, lo muestran como un proceso transaccional de estrés y tensión en 

el trabajo, en el que destacan tres momentos: a) desequilibrio entre las demandas laborales y los 

recursos individuales (estrés), b) respuesta emocional a corto plazo ante dicho desequilibrio, 

caracterizada por ansiedad, tensión, fatiga y agotamiento, y c) cambios en actitudes y conductas 

defensivas.(Cherniss & Sarason, 1980),(Malach - Pines & Aronson, 1988) lo asemejan a un estado 

de agotamiento físico, emocional y mental causado porque la persona está implicada durante 

largos periodos de tiempo en situaciones que le afectan emocionalmente.  

 Más tarde lo definieron como respuesta al estrés laboral crónico que conlleva la vivencia 

de encontrarse emocionalmente agotado, el desarrollo de actividades y sentimientos negativos 

hacia las personas con las que se trabaja (actividades de despersonalización), y la aparición de 

procesos de devaluación del propio rol profesional. El burnout se configura como un síndrome 

tridimensional caracterizado por: a) agotamiento emocional, b) despersonalización y c) reducida 

realización personal (Moreno et al., 2001).   

Por su parte Carbo & Hughes, (2010), señalan que el burnout es un estado disfuncional y 

disfórico relacionado con el trabajo, en una persona que no padece otra alteración psicopatológica 

mayor, en un puesto de trabajo en el que antes ha funcionado bien tanto a nivel de rendimientos 

objetivos, como de satisfacción personal y que luego ya no puede conseguirlo de nuevo, si no es 

por una intervención externa de ayuda, o por un reajuste laboral; y que está en relación con las 

expectativas previas. 
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2.4.4.1 Evolución de las definiciones del síndrome de burnout en el contexto laboral 

Históricamente, las definiciones y opiniones sobre el burnout han evolucionado. A 

continuación, se muestran algunas de ellas: 

 Garden, (1987) Sugiere que una definición de burnout es prematura, pues existe una 

ambigüedad en la realidad del síndrome que la investigación hasta el momento no ha permitido 

esclarecer.  

 Shirom, (1989) Lo define como consecuencia de la disfunción de los esfuerzos de 

afrontamiento, de manera que, al descender los recursos personales, aumenta el síndrome; por lo 

tanto, la variable de afrontamiento sería determinante para  comprender el burnout.  

        Moreno et al., (1991) Hablan de un tipo de estrés laboral que se da principalmente en aquellas 

profesiones que implican una relación interpersonal intensa con los beneficios del propio trabajo.  

 Leiter, (1992) Lo asemeja a una crisis de autoeficacia, distanciando así el burnout del 

estrés laboral.  

  Burke & Richardsen, (2000) Proponen un proceso que ocurre a nivel individual, como 

una experiencia psicológica envuelta en sensaciones, actitudes, motivos y expectativas, y que 

resulta negativa y genera incomodidad. 

 Leal Rubio, (1993) Resalta una sintomatología depresiva que surge ante lo que el individuo 

percibe como el fracaso de sus intervenciones y la pérdida de autoestima por la vivencia de que 

su trabajo y esfuerzo no resultan útiles.  

 Garcés de los Fayos, (1994) Señala que el burnout puede ser similar al estrés laboral o bien 

su consecuencia.  

 Shaufeli & Buunk, (1996) Interpretan el burnout como un comportamiento negativo en la 

organización que afectaría no solo al individuo, sino también a la organización. 

Mingote Adán, (1998) realiza una síntesis de los factores comunes a la mayoría de las 

definiciones de burnout: a) predominan los síntomas disfóricos, y sobre todo, el agotamiento 
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emocional, b) destacan las alteraciones de conducta referentes al modelo asistencial o 

despersonalización de la relación con el cliente, c) se suelen dar síntomas físicos de estrés psico-

fisiológico, como cansancio hasta el agotamiento, malestar general, junto con técnicas paliativas 

reductoras de la ansiedad residual, como son las conductas adictivas, que a su vez, median en 

deterioro de la calidad de vida, d) se trata de un síndrome clínico-laboral que se produce por una 

inadecuada adaptación al trabajo, aunque se dé en individuos considerados presuntamente 

“normales”; e) se manifiesta por un menor rendimiento laboral, y por vivencias de baja realización 

personal, de insuficiencia e ineficacia laboral, desmotivación y retirada organizacional.  

Sanclemente Vinué et al., (2016) Desde la perspectiva psicosocial,  el síndrome de burnout 

es un proceso que involucra componentes cognitivo-aptitudinales (baja realización personal en el 

trabajo), emocionales (agotamiento emocional) y actitudinales (despersonalización).  

Pérez & Zapata, (2020) Enfatizan un trastorno caracterizado por la sobrecarga y/o 

desestructuración de tareas cognitivas por encima del límite de la capacidad humana. Cuando el 

estrés laboral supera las capacidades del individuo para afrontarlo, puede llegar un periodo de 

agotamiento extremo que le impida realizar correctamente las tareas asignadas. Si, además de este 

bajo rendimiento, ocurren un agotamiento emocional, un aumento del sentimiento de 

despersonalización o cinismo y una disminución del sentimiento de eficacia profesional, 

estaríamos ante el denominado síndrome de burnout, “estar quemado” o “desgaste psíquico”. El 

término burnout no es sinónimo de estrés laboral, ni de fatiga, ni de alienación o de depresión. 

Recientemente, el burnout se ha descrito como un síndrome defensivo (mecanismo de defensa), 

que se manifiesta en las profesiones de ayuda. El riesgo en estas profesiones es que suelen tener 

una misión ambiciosa y un ideal utópico.  

La confrontación entre los ideales (conscientes o no) y la realidad laboral, pueden conducir 

al burnout (Jaoul & Kovess, 2004). 

Según Aranda (1997) La palabra burnout es un término anglosajón que significa “estar 

quemado, desgastado, exhausto, en el que se pierde la ilusión por el trabajo”.  

Actualmente, Máximo et al., (2009) Definen el síndrome de burnout como la paradoja de la 

atención en salud: el profesional de la salud se enferma en la misma medida en que sana a los 

pacientes. 

Maslach & Leiter, (1997) relacionan el burnout especialmente con las características del 

trabajo, incluyendo un alto volumen de trabajo, conflicto y ambigüedad del rol, baja 
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previsibilidad, falta de participación y apoyo social, y experiencia de injusticia. En este sentido, 

encontramos, entre los elementos diferenciadores de las distintas definiciones, algunos puntos 

específicos. Por una parte, algunos autores destacan la relación del burnout con el estrés laboral, 

mientras que otros señalan la importancia de los estados disfuncionales asociados al síndrome. 

Por su parte hay quienes los que lo relacionan con una sobrecarga cognitiva para el individuo y, 

por último, quienes lo llevan al plano personalizado como crisis de autoeficacia.  

Con todo esto, podríamos señalar la inadecuada adaptación al estrés laboral por cualquiera 

de los aspectos comentados anteriormente, como factor inherente al desarrollo del burnout. De 

ahí la importancia de la descripción de los diferentes estresores laborales, cuya presencia, u 

omisión, llevará a la persona (dependiendo de factores individuales), especialmente cognitivos, y 

a la escasez de recursos de afrontamiento a desarrollar el síndrome de burnout. Por lo tanto, a 

partir del recorrido histórico anterior, podríamos concluir que el burnout sería consecuencia de 

eventos estresantes que predisponen al individuo a padecerlo. Estos eventos podrán ser de carácter 

laboral, fundamentalmente, ya que la interacción que el individuo mantiene con los diversos 

condicionantes del trabajo es  clave para la aparición del burnout. 

 Por tales razones, se percibe que es necesaria la presencia de “interacciones humanas” 

duraderas entre el trabajador y el cliente para que el síndrome aparezca. En este sentido, se 

conceptualiza el burnout como un proceso continuo que surge de manera paulatina (Arthur, 1990) 

y se “instaura” en el individuo hasta provocar en él los sentimientos propios del síndrome. No hay 

un acuerdo unánime en igualar los términos burnout y estrés laboral, pero existe cierto consenso 

en asumir la similitud de ambos conceptos; sin embargo, definiciones como las de Fredeunberg 

& Richelson, (1980), Maslach & Jackson, (1981b) o Malach - Pines & Aronson, (1988) Parecen 

indicar que existen matices que los hacen difícilmente iguales. 

 De hecho, (Leiter et al., 2014), Concluyeron que burnout y estrés laboral son constructos 

claramente diferentes. Al igual que resulta imposible obviar la influencia del estrés diario en 

nuestras vidas (ya sea positiva o negativa), es imposible hacerlo con el estrés laboral, por lo que 

creemos que el burnout no deja de ser más que un problema adaptativo, derivado de la 

inadaptación a uno o varios estresores laborales que conducen a padecer este síndrome o a 

desarrollar cualquier otra patología somática o psicopatológica. La inadaptación al estrés de la 

vida diaria puede llevarnos a una ruptura de pareja, a conflictos familiares, a depresión, etc. Si la 

inadaptación es al desarrollo de nuestro trabajo, esto nos conducirá de igual manera, al desarrollo 

de trastornos emocionales y psicológicos derivados de las respuestas que son necesarias para 

poder realizar las tareas laborales; tales como la despersonalización, el cinismo, el agotamiento o 
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fatiga emocional, que son precursores, o bien, el resultado de una falta de realización personal en 

nuestro trabajo. A partir de estas conclusiones podemos señalar que: existen diferencias 

individuales a la hora de percibir el estrés; un mismo individuo en diferentes ocasiones y ante el 

mismo estresor puede sentirse afectado por él o no; los recursos de afrontamiento pueden ser 

aprendidos y por supuesto “olvidados” o “arrinconados”; el individuo puede, o no, poner en 

práctica todos sus recursos; y, por último, la afectación de esos estresores puede ser crónica o 

aguda.  

Ahora bien, se determinó incluir como novedad la variable “estrés agudo”, dado que, a pesar 

de la cronicidad aparente del síndrome, este puede “activarse” también tras un estresor agudo 

importante, como, por ejemplo, cambios de servicio o de ambiente de trabajo en profesionales 

diversos, contacto demasiado próximo a la muerte o al sufrimiento humano, etc. Lo que 

conllevaría un desarrollo más rápido del síndrome, o al menos de alguna de sus dimensiones. 

2.4.5  El burnout en las organizaciones 

En una empresa, ¿quién o quiénes pueden padecer burnout? Maslach considera que este 

síndrome prevalece en sujetos que trabajan en contacto directo con las personas, por ejemplo, en 

el personal sanitario, administrativo y docente, en los deportistas de alto rendimiento, en los de 

seguridad y en las fuerzas armadas. 

 Los síntomas que pueden presentar las personas con burnout (Griffiths et al., 2004) son 

los siguientes: 

 Sentimiento de impotencia 

 Sensación de que el trabajo nunca termina 

 La pérdida de interés o satisfacción en casi todas las actividades 

 Insomnio 

 Dolor de cabeza, trastornos digestivos 

 Tensión muscular 

 Aumento de presión sanguínea y ritmo cardíaco 

 Miedo, enojo 

 Depresión e hipersensibilidad 

 Atención disminuida 

 Dificultad para solucionar problemas 

 Disminución de la productividad 
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2.4.6  Diferenciación del burnout respecto  otros constructos 

Una de las críticas más populares realizadas sobre el concepto de burnout, ha sido el hecho 

de considerarlo algo distinto de otros constructos como son el estrés laboral, el aburrimiento o la 

ansiedad. Mientras que el estrés se refiere a procesos relativamente breves, el burnout se considera 

la consecuencia de una situación prolongada de desajuste entre las demandas y los recursos 

laborales. Además, el burnout implica el desarrollo de actitudes negativas hacia el trabajo y, no 

necesariamente, el estrés. Sin embargo, el estrés y el burnout son fruto de la falta de balance entre 

la demanda y la capacidad de respuesta del individuo, considerándose una consecuencia 

emocionalmente negativa en el estado mental del trabajador. 

2.4.7  Medición del burnout en las organizaciones 

Fue a partir de la publicación en el año 1981 del Maslach Burnout Inventory por Maslach y 

Jackson, cuando se establecieron unos criterios de evaluación de dicho síndrome y se extendió el 

uso de un instrumento de medida estandarizado para la evaluación de este. Sin embargo, el 

burnout ha pasado por distintas etapas. En un principio se pensaba que solo los profesionales 

dedicados a trabajos de contacto con personas (sector sanitario, educación, servicios, etc.) eran 

susceptibles de sufrir burnout; hoy en día sabemos que también pueden padecerlo otros 

profesionales que no trabajan con clientes, sino con objetos, por ejemplo, operarios y personal 

administrativo de una industria. 

El MBI se construyó para medir el burnout en educadores y en el personal del sector de 

servicios (enfermeros, asistentes sociales, etc.). No obstante, diversos autores como (Serrano et 

al., 2017), (Moreno et al., 2001), (Bakker et al., 2003), Apelan a la idea de que esta sintomatología 

también puede afectar a personas que no trabajan en el sector asistencial y a partir de esto, se han 

diseñado diferentes instrumentos para la medición del burnout teniendo en cuenta el tipo de 

trabajo que desempeñan. De ahí que se construyera un instrumento de medición genérico, útil 

para medir el burnout en todo tipo de trabajos, independientemente de las tareas que en ellos se 

realicen; este es el llamado “MBI-GS” (General Survey). 

El síndrome de burnout, con sus tres dimensiones: agotamiento, cinismo e ineficacia 

profesional, ha puesto de manifiesto la tendencia en el estudio tradicional del concepto, que lo 
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amplía a todo tipo de profesionales e incluso a estudiantes universitarios (burnout académico), 

entendiendo el trabajo en un sentido más amplio y a los estudiantes como trabajadores 

susceptibles de sufrir desgaste y burnout. La publicación del MBI-SS (Maslach Burnout 

Inventory-Student Survey), ha hecho posible medir el burnout fuera del ámbito ocupacional al 

definir sus dimensiones en referencia al estudio  (Martínez, 2010). En la tabla 2.2 se muestra la 

evolución del concepto de burnout y de sus instrumentos de medición. 

Tabla 2.2 Evolución del concepto de burnout y sus instrumentos de medición 

 

Medida del burnout 

Año Dimensiones que 

componen el 

síndrome 

Instrumento de medida Muestra 

1981 Agotamiento 

emocional 

Despersonalización 

Baja realización 

personal 

 

MBI Human Services 

(Maslach y Jackson, 

1981) 

Profesionales de ayuda y 

servicios 

1996 Agotamiento 

Cinismo 

Ineficacia 

profesional 

MBI-General Survey. 

(Schaufeli, Leiter, 

Maslach y Jackson 1996) 

Todo tipo de profesionales 

2002 Agotamiento 

Cinismo  

Ineficacia 

MBI-Student Survey 

(Schaufeli, Salanova, 

González- Roma y 

Bakker, 2002) 

Estudiantes universitarios. 

 

Fuente: Elaboración propia a partir del estudio de Martínez (2010). 

 Durante décadas, algunos psicólogos, administradores, personal de relaciones industriales 

y áreas afines, consideraban (y siguen considerando), que el estrés puede ayudar a mejorar el 

desempeño de los trabajadores en sus diferentes labores. Sin embargo, se encontró que, 

dependiendo del nivel de estrés, este puede convertirse en un factor perturbador y  provocar una 

disminución del desempeño. Existen personas que se desempeñan mejor bajo estrés y que pueden 

llevar a cabo sus actividades laborales de forma satisfactoria; aun así, las generalizaciones sobre 

el impacto del estrés en la efectividad en el trabajo deben hacerse con considerable cautela (García  

et al., 2018).  
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Existe un instrumento reconocido y diseñado por Maslach, llamado “Maslach Burnout 

Inventory”, que nos ayuda a medir tres aspectos del síndrome del burnout: cansancio emocional, 

despersonalización y realización personal. 

La escala del cuestionario indica que deben colocarse como respuestas números del 0 al 6 

en cada uno de los 22 reactivos. Se debe puntualizar que es necesario cumplir los criterios de los 

tres rubros para que, conforme a las instrucciones de Maslach, se reconozca que existe una 

situación de burnout en la organización. El Maslach Burnout Inventory tiene una fiabilidad 

cercana al 90%  (Sinuhé & López, 2017). 

2.4.8  El Maslach burnout inventory (MBI) 

El inventario de agotamiento de Maslach es uno de los instrumentos más utilizados para 

medir la presencia de estrés laboral o “síndrome de quemado” en el trabajo; introducido en 1981, 

continúa siendo probado en su estructura factorial por diversos autores (García et al., 2007). 

En 1974, Christina Maslach reconoció el “síndrome de burnout” en  sujetos afectados por 

“sobrecarga emocional” debido a las características de su trabajo, como una respuesta emocional 

de los profesionales de ayuda. La primera versión del instrumento fue desarrollada por Maslach 

y Jackson en 1981, y la segunda versión en 1986. 

Las características principales del burnout se describen como cansancio y desgaste 

emocional percibidos como pérdida de energía, despersonalización en la relación con los clientes, 

actitudes de agresividad, impaciencia, cinismo, intolerancia y pérdida del sentimiento de 

competencia profesional. Estas características constituyen las tres dimensiones que se miden en 

el inventario. En términos psicosomáticos originalmente, los autores reportaron coeficientes de 

consistencia interna en los rangos de .71 a .90; dicha prueba fue construida a partir de una 

aproximación estadística más que teórica, por lo que se trata de un instrumento que sigue siendo 

objeto de estudio (García et al., 2007). Las subescalas se muestran en la tabla 2.3. 

2.3 Tabla de subescalas del síndrome de burnout 

Subescala  Ítems 

Desgaste emocional (DE) 1,2,3,6,8,13,14,16,20 

Cinismo (C) Despersonalización 5.10.11.15,22 

Eficacia profesional (EP) Realización 

personal 

4,7,9,12,17,18,19,21 

 

Fuente: Elaboración propia a partir del estudio de García et al., (2007). 
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2.4.9  Generación  Z 

Se considera que las personas nacidas entre 1995 y 2010 pertenecen a la llamada 

“generación Z”. Según el Gobierno de México  (Pinto & Muñoz, 2020), la pandemia por COVID 

aumentó las cifras de estrés físico y mental, lo cual ha impactado en las diversas generaciones de 

la fuerza laboral, principalmente a las denominadas generaciones “Z” y “Y”, en un 59% y 58% 

respectivamente. Entre los pertenecientes a las generaciones antes mencionadas, se han reportado 

agotamiento y cambios en el comportamiento. En cuanto al género, las mujeres tienen 1,5 veces 

más probabilidad de padecer burnout que los hombres. Esto se debe a que, además del trabajo 

corporativo, se suman sus actividades escolares (presenciales o en línea) y otros deberes; lo que 

las lleva a pensar en renunciar o trabajar menos horas. 

Por su parte, (Saltijeral & Ramos, 2015) Realizaron un estudio en el Distrito Federal, 

México, para determinar las diferencias en el nivel de burnout entre hombres y mujeres. Se 

aplicaron la escala Maslach Burnout Inventory y la batería de factores psicosociales en el trabajo 

académico a 28 docentes: 14 mujeres y 14 hombres. El método utilizado fue mixto (cuantitativo-

cualitativo).  Los resultados mostraron que no hay una diferencia significativa entre estas 

variables. 

Por otro lado,  García & Ortíz, (2021) Hicieron un estudio con 305 docentes de carreras de 

ingeniería en Bogotá, Colombia: 153 mujeres y 152 hombres, para determinar si existía una 

diferencia significativa entre los géneros. Se usó la escala de Maslach & Jackson, (1981a) 

encontrando que el 57% de las mujeres sufrían mayor nivel de Burnout contra un 55% de 

hombres. 

2.5    Mobbing 

El término aparece por primera vez en el campo de la etología a mediados de la década de 

1960, cuando Konrad Lorenz observó cómo pequeñas especies de animales, consideradas más 

débiles, se unían en grupo para atacar a un animal solitario de mayor tamaño, que consideraban 

una amenaza (Nava et al., 2020a). El término “mobbing”, proviene del verbo inglés “mob”, que 

se traduce como “regañar”, “atacar”, “maltratar” o “asediar”. Curiosamente, se utilizó la primera 

vez con el enfoque en el instinto de las gaviotas y otras especies para defender el territorio de su 

colonia. Ahora bien, en el contexto laboral, se percibe como una modalidad de acoso laboral 

ejercida sobre una o más personas con ánimo intimidatorio. El mobbing es una agresión 
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sistemática y sostenida en el tiempo, orientada a desestabilizar emocional y laboralmente a la 

víctima elegida; su salud mental es severamente condicionada y se ve afectada en el desarrollo y 

expectativas de sus actividades profesionales. Su creador fue el etólogo austríaco Konrad Lorenz 

en el libro “On Aggression”, que se publicó en 1966, Esta palabra es un anglicismo. (Ferro, 

2013b). 

Años más tarde, en 1969, Peter Heinemann vuelve a hacer referencia a este concepto, 

adaptándolo al ámbito escolar, pues observó cómo un grupo de niños atacaba a un niño solitario, 

tanto física como psicológicamente. Heinemann manifestó su inconformidad con este tipo de 

conductas; dijo que eran inaceptables y que la sociedad no debía tolerarlas (Leiter et al., 2014). 

Posteriormente, en la década de 1980, Heinz Leymann detectó este mismo tipo de 

comportamientos en el ámbito laboral, donde un trabajador o un grupo de trabajadores intentaba 

destruir a otro que consideraban una amenaza;  mediante conductas persistentes de acoso. Desde 

entonces, la palabra “mobbing”  ha sido utilizada para referirse a situaciones de acoso psicológico 

en las organizaciones de trabajo (Nava et al., 2020a). 

Ahora bien, mediante sus leyes nacionales de ambiente de trabajo, países como Suecia, 

Finlandia y Noruega, apoyan el derecho de los trabajadores a permanecer física y mentalmente 

sanos en el trabajo (Junta Nacional de Seguridad y Salud Laboral, 1980 [National Board of 

Ocupational Safety and Health]. Sin embargo, en los últimos años, se descubrió un problema en 

el ambiente de trabajo: la existencia y el alcance de lo que antes no se conocía . Este fenómeno 

ha sido llamado “mobbing”, “atacar a alguien en grupo” o “terror psíquico”. Esto ocurre como 

una ruptura, en la que la víctima es sometida a una estigmatización sistemática y se ve reducida, 

entre otras cosas, a injusticias (invasión de los derechos de una persona), que después de algunos 

años, pueden significar que esta no tenga las condiciones para encontrar empleo en su profesión 

específica. Los responsables pueden ser compañeros de trabajo o la administración (Leymann, 

2009). 

Considerado como el padre de este concepto, (Leymann, 2009) definó este concepto como 

un fenómeno que se da en el lugar de trabajo, y en el que un individuo o varios ejercen violencia 

psicológica de manera sistemática y repetida sobre otro individuo o individuos, durante un 

periodo de tiempo prolongado. El mobbing, consiste en actitudes hostiles y frecuentes, que son 

repetidas en el lugar de trabajo y dirigidas siempre a la misma persona. 
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2.5.1  Modelos teóricos del acoso laboral (mobbing) 

Uno de los modelos más conocidos es el modelo de Leymann, (2009), el cual expone que 

la victimización se da en cuatro fases: la primera caracterizada por el incidente crítico original 

donde el conflicto activa el proceso, la segunda donde se da el mobbing y la estigmatización y se 

desarrollan acciones que buscan ocasionar daño de manera sistemática, se caracteriza 

principalmente por la manipulación para afectar la reputación, comunicación y el desempeño de 

la víctima; la tercera, donde la gestión del personal interviene y generalmente se asumen 

prejuicios sobre la víctima. Esta fase se enmarca en el desarrollo legislativo de cada país y, 

generalmente, requiere no solo la valoración psicológica sino también la legal. Finalmente, la 

cuarta fase es la de marginación o expulsión, en la que la víctima abandona su trabajo y busca 

ayuda psicológica, con efectos psicosomáticos y sociales. 

Por lo anterior y teniendo en cuenta que en el acoso laboral se presenta vulneración a los 

derechos laborales, deben desarrollarse métodos de rehabilitación complementarios a nivel social 

y legal. De acuerdo con el modelo de Leymann, el acoso debe ser persistente (por lo menos una 

vez a la semana) y prolongado (por lo menos seis meses), para tipificar la conducta con frecuencia, 

duración e intensidad a fin de determinar el diagnóstico del mobbing. 

 En este sentido, Einarsen & Hauge, (2006), (Carvajal Orozco & Dávila Londoño, 2013), 

Presentan tres modelos desde los cuales se pretende identificar causas del mobbing: en función 

de la personalidad de la víctima y del acosador, del clima organizacional y en función de la 

interlocución e interacción humana. En las causas de la organización se encuentran la mayoría de 

los factores de riesgo psicosocial, tales como: deficiente liderazgo, insatisfacción del clima, 

inadecuado diseño de la tarea, problemas de comunicación y cultura organizacional; entre otros. 

Entre los efectos se pueden resaltar la desesperación, la ira, la ansiedad, la depresión, la 

melancolía, la apatía, la agresividad, la fobia social, la falta de concentración, el trastorno del 

sueño, el estrés postraumático, los problemas psicológicos y el suicidio; también pueden 

apreciarse consecuencias en el entorno social y familiar. En relación con la organización, 

aumentan el ausentismo y la rotación, disminuyen la productividad, el compromiso y la 

satisfacción, y aumenta la intención de abandonar el puesto de trabajo. Al mismo tiempo, en la 

interacción se puede apreciar el acoso laboral desde la rivalidad, la competencia permanente, las 

discusiones entre los compañeros con relación a reforzar el maltrato hacia el acosado (Manrique, 

2020a). 

 Según  Da Silva, (2021), la persona vulnerada o víctima y el acosador podrían estar 

enmarcados en características distintivas, tales como: en la víctima, generalmente mujeres entre 
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35 y 45 años, con nivel de autoexigencia elevado, autónomos, alto sentido de moralidad y respeto 

por las normas sociales, destacados profesionalmente con preocupación por la autoimagen; así 

mismo en el acosador, se puede encontrar: cobardía, manipulación, culpabilidad, agresividad y 

un mediano desempeño. 

 Ege (2000) indica que comprender el acoso laboral es complejo y lo identifica como un 

ataque y una persecución, en los que los actores que interactúan son los principales movilizadores 

del fenómeno, tanto la víctima como el acosador. Amplía las cuatro etapas planteadas por 

Leymann a seis, contemplando una etapa previa denominada “condición cero”, donde aparece la 

fase inicial del conflicto, el cual no se destruye sino que sobresale y posteriormente se desarrollan 

las seis etapas planteadas: 1) conflicto objetivo, 2) aparición del mobbing (las conductas de acoso 

se convierten en un hábito y son sistemáticas a largo plazo se puede aludir acoso psicológico), 3) 

primeros síntomas psicosomáticos, 4) errores y abuso en la gestión del talento humano, 5) 

decaimiento de la condición psicofísica individual caracterizada por desesperanza y 

desesperación con o sin ansiedad y depresión, 6) exclusión del trabajo por despido, renuncia o en 

el peor de los casos suicidio. Identifica también una fase final adicional, denominada “doble 

mobbing”, en la que la familia de la víctima se ve afectada por el acoso laboral, aunque nunca de 

la misma manera que la víctima. 

 De acuerdo con Leiter et al., (2014) se han desarrollado modelos de explicación del acoso 

laboral o mobbing desde 1962. 

En consecuencia, de acuerdo con Quiroz et al., (2019)El modelo teórico de acoso laboral 

incluye los siguientes elementos: factores organizacionales, factores de conflicto que involucran 

la personalidad de la víctima y del acosador, abarcando el componente de la inteligencia 

emocional, así como factores situacionales e identidad cultural. Estos autores reconocen que 

existe diversidad de variables con relación a la medición del constructo mobbing, e indican que 

es evidente la falta de integración de la variable inteligencia emocional en los modelos ya 

conocidos. En este sentido, indican no sólo una alta correlación de esta variable (inteligencia 

emocional) con el constructo b; sino que hacen referencia a la falta de inclusión de la perspectiva 

de género en la investigación del mobbing en general, e indican alta incidencia del mobbing en 

educación superior, particularmente en el contexto mexicano, así como en organizaciones 

cerradas con alta valoración del control y el poder. 

Por otra parte, Díaz plantea el contexto público como un entorno propicio al acoso laboral. 

Dicho autor analiza el contexto del poder y del liderazgo y concluye que existen elementos 

predictores del acoso laboral asociados a las relaciones asimétricas de poder y a los estilos de 
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liderazgo ejercidos en contextos laborales. De la misma manera, para   (2013) y  Torres et al. 

(2020), identificar el fenómeno del acoso laboral a tiempo en la organización constituye uno de 

los mejores avances en prevención, en tanto se reconoce que existe una problemática que requiere 

un abordaje inmediato y oportuno. En la tabla 2.4 se presentan los principales modelos de acoso 

laboral y, en la tabla 2.5, los modelos recientes del acoso laboral. 

Tabla 2.4 Principales modelos de acoso laboral (mobbing) 

 

Leyman (1990) Ege (2000) Einarsen (2000) 

Desarrollo de acoso laboral 

en fases: 

1.Incidente crítico o 

conflicto. 

2.Daňo sistemático: 

2.1Restricción de la 

comunicación 

2.2Desempeňo. 

Aumenta fases al modelo de 

Leymann 

0.Condición cero. 

 

1.Conflicto objetivo 

Desarrollo del acoso laboral a 

partir de tres condiciones 

 

1.Personalidad de la víctima: 

perfil 

2.Clima organizacional: 

factores de riesgo 

psicosociales. 

3.Intervención de talento 

humano 

3.1Valoración psicológica. 

3.2 Valoración legal. 

2.Aparición del mobbing 

 

3.Características de la 

comunicación: interlocución 

e interacción humana. 

4.Marginación, expulsión o 

abandono de trabajo por la 

víctima. 

3.Primeros síntomas 

psicosomáticos 

 

 4.Errores y abuso en la 

gestión del talento humano 

 

 5.Decaimiento de la 

condición psicofísica. 

 

 6.Exclusión del trabajo  

 7. Doble mobbing  

 

Fuente: Elaboración propia a partir del estudio de Ege (2000). 
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Tabla 2.5 Algunos modelos recientes del acoso laboral (mobbing) 

 

Martínez et al. (2012) Leiter (2014) Díaz García (2018) 

Importancia de los actores: 

 

 

Tres factores: 1.Contexto laboral público 

1.Perfil víctima 

 

1.Factores de la organización: 

factores de riesgo psicosocial 

2.Relaciones asimétricas de 

poder 

2.Perfil acosador 

 

2.Factores del conflicto: 

personalidad, víctima y 

acosador (Inteligencia 

emocional) 

3.Estilos de liderazgo 

 3.Factores situacionales: 

Identidad cultural 

 

 

Fuente: Elaboración propia a partir del estudio de Díaz (2018). 

 

2.6  Tipos de acoso laboral 

 

De acuerdo con Rubio et al., (2019), Existen variedades de acoso según la  jerarquía del 

acosador en relación con su víctima, las cuales se enlistan a continuación: 

Acoso laboral horizontal: Es un tipo de acoso que se da entre trabajadores de un mismo 

rango jerárquico, en el que las conductas de hostilidad más comunes son discriminarlo, 

humillarlo, obligarlo a cumplir funciones que no le corresponden, atacar al más débil, entre otros. 

 Acoso laboral descendente: Es cuando el trabajador que realiza la conducta de hostilidad 

tiene un rango superior al de la víctima, hace uso de su poder para controlar a la víctima. 

 Acoso laboral ascendente: Refiere al tipo de acoso en el que los trabajadores de un rango 

menor accionan de forma violenta y sistemática a un trabajador de nivel superior. 

 Cybermobbing: Este ha surgido recientemente, pues va de la mano de las nuevas 

tecnologías. Es un acoso indirecto y no presencial, por lo que puede producirse en cualquier 

momento y lugar. Existen varias modalidades entre las que destacan: 

- Trolling: Los agresores insultan, provocan y amenazan a sus víctimas en páginas web, 

redes sociales y periódicos electrónicos, entre otros. 
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- Cyber self-harm: es una variante del trolling, también conocido como “self-trolling” 

(autoacoso). La persona se hace pasar por un familiar o un amigo y pone en las redes sociales 

comentarios negativos sobre ella misma (De Vicente, 2020). 

2.7  Enfermedades por mobbing 

La mayoría de los estudios concluyen que el mobbing afecta la salud mental y física de los 

trabajadores. La severidad de las consecuencias dependerá del grado de mobbing, de las 

características de la personalidad del individuo y de su capacidad de afrontamiento. El origen de 

los efectos en la salud del trabajador que se ve sometido al mobbing, es el estrés (Miguel & Cano, 

2005). 

En este orden de ideas, el acoso laboral puede llegar a generar baja autoestima, alteración 

del patrón de sueño, alteraciones en la memoria, ansiedad y/o depresión (Einarsen & Hauge, 

2006). De igual forma, puede provocar altos niveles de ansiedad, depresión y agresividad como 

síntomas que evidencian la afectación desde el punto de vista mental (Bi6rkqvist et al., 1994), 

(Velázquez & Díaz, 2020). 

Asimismo, es sabido que el estrés tiene efectos  fisiológicos en el individuo, principalmente 

porque afecta los sistemas nervioso, endocrino e inmunológico. Por ejemplo, a nivel renal y 

cardiovascular provocan vasoconstricción y aumento del ritmo cardíaco; esto se ve  mediado por 

el aumento de noradrenalina y adrenalina. A nivel físico se puede encontrar alteraciones en 

diferentes sistemas del organismo: alteraciones digestivas (dispepsia, colon irritable, úlceras 

gástricas), (Harasemiuc et al., 2013).  

El acoso laboral persistente puede provocar que los síntomas se cronifiquen, la mayoría de 

las veces sin que este problema sea perceptible para el entorno laboral y familiar del individuo, 

ya que a menudo no hay un deterioro físico evidente. La afectación mental y física llevará 

inevitablemente a que el trabajador disminuya su productividad en el trabajo y/o se aleje del 

ambiente laboral temporal o permanentemente; lo cual no solo afecta al empleado sino también a 

la organización en que trabaja. El acoso laboral es un problema de salud pública a nivel nacional 

y mundial. Cualquier trabajador puede estar expuesto de forma asimétrica a múltiples agresiones, 

sean físicas o verbales, por parte de uno o varios compañeros de trabajo o también por su jefe, 

desarrollando como consecuencia de la intimidación: soledad, aislamiento, estigmatización por 

parte de su entorno laboral, desencadenando en el trabajador afectado de forma extrema el 

abandono a su trabajo (Da Silva, 2021). 
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2.8  Estadísticas de mobbing en Europa y México 

El Financial Times reportó “una clara tendencia al alza en amenazas, acoso e intimidación 

contra los trabajadores, expresiones que afectan a más del 10% de la fuerza laboral de Europa; 

esta situación podría generar costos de entre 0.5% y 3.5% del Producto Interno Bruto (PIB) de los 

países, en la forma de ausentismo, incapacidad por enfermedad y menor productividad  

(Manrique, 2020a). 

En México, una encuesta del Centro de Carrera Profesional en línea de OCCM mundial, 

orientada a conocer la problemática del mobbing, revela que siete de cada diez mexicanos han 

sufrido acoso laboral. El sondeo informa que 8 de cada 10 entrevistados, confirmó haber sido 

testigo de mobbing en contra de algún compañero de trabajo y del total, 11% reconoció haberlo 

ejercido de alguna forma; mientras que solo el 2.0% aceptó hacerlo regularmente. Otro factor es 

el tipo de acoso que los participantes han sufrido o del que  han sido testigos, ya que el 60% dice 

que este busca provocar un despido injustificado. El 46% se refiere al acoso por conflictos 

personales, el 33% por placer y el 21% por motivos económicos. Entre quienes ejercen el bullying 

laboral con mayor frecuencia, 74% son superiores, 17% compañeros, 7,0% compañeros de su 

área laboral y 2,0% subordinados. A este respecto, siete de cada diez consideraron el mobbing 

como un problema grave en México (López, 2024). 

En una investigación realizada por Uribe et al., (2016) Para la Universidad Autónoma de 

México con una muestra de 1,000 trabajadores mexicanos durante los años 2008 y 2009; se 

midieron 16 comportamientos de acoso, 13 preguntas demográficas y 13 indicadores 

psicosomáticos. El objetivo de la investigación consistió en conocer algunas relaciones del acoso, 

variables demográficas clasificatorias y psicosomáticas de la muestra utilizada, con fines de 

validez externa entre el acoso y síntomas psicosomáticos. Las relaciones significativas entre 

variables fueron un interesante reflejo de la manera en que se practica la violencia laboral en 

México, se observa a manera de conclusión el significado, la importancia y repercusión 

psicosomática de la violencia laboral en nuestro país. Al mismo tiempo se obtuvo la primera 

versión con confiabilidad y validez de la Escala Mexicana de Acoso en el Trabajo (EMAT) (Uribe 

et al., 2016). 
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2.9  Revisión de los instrumentos existentes. 

Los resultados de investigaciones en diversos países llaman la atención por la alta 

prevalencia reportada, Leymann, (1996) Señala que, en Suecia uno de cada cuatro trabajadores 

había sido víctima, al menos una vez en la vida, de acoso laboral. Piñuel & Oñate, (2002), 

Reportaron que en Estados Unidos la frecuencia es de 25%. Por su parte, la encuesta de la 

Universidad de Alcalá “Violencia en el entorno laboral” realizada en 2001, encontró que el 55% 

de la población activa encuestada declaró padecer algún tipo de problema psicológico atribuible 

al acoso laboral; en el resto de Europa las cifras son similares (Ausfelder, 2002). Mientras que 

para el caso de México y América Latina se carece de datos, encontrándose solo un estudio (Pando 

et al., 2012) con la aplicación de LITP-60 y el sistema de evaluación de (González  & Rodríquez, 

2003), en el cual se señala que, bajo estos criterios, 79.7% de los trabajadores estudiados califica 

como víctima de acoso psicológico en el trabajo (Mayorga et al., 2020). 

Ahora bien, para determinar el acoso laboral se requieren tres elementos mínimos: la 

presencia de comportamientos violentos de una o varias personas sobre otras(s); que estos 

comportamientos se presenten de manera continua durante cierto tiempo, y que “exista la 

intencionalidad de aniquilación o destrucción psicológica y obtener su salida de la organización” 

o de dañar deliberadamente a la persona. 

Los instrumentos revisados permiten confirmar las dos primeras condiciones del acoso 

laboral, sin embargo, los instrumentos no determinan si los comportamientos de violencia 

psicológica que se producen tienen como finalidad el daño deliberado a la víctima, de formas 

organizacionales o de incapacidad en las habilidades directivas o incluso si son prácticas 

culturales comunes; lo que impide distinguir el acoso laboral como una forma específica de 

violencia psicológica en el trabajo del concepto más genérico. 

En el caso de México en 2006, surge el inventario de violencia y acoso psicológico en el 

trabajo (IVAPT-PANDO), de Pando; el primer instrumento desarrollado y validado en México y 

en América Latina para determinar la presencia y la intensidad de la violencia, así como el acoso 

psicológico laboral. García et al., (2018) Describen conductas muy similares a las propuestas por 

Leymann, sintetizándolas en 22 preguntas, además de medir la frecuencia e identificar quiénes 

son los autores del acoso. El IVAPT-PANDO también mide la intencionalidad. (Bouza et al., 

2020) Explican que, para que dichas conductas sean consideradas acoso, estas deben ser llevadas 

a cabo con la intención de aniquilar o destruir psicológicamente al trabajador. 
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Esta versión del instrumento IVAPT- PANDO (Inventario de Violencia y Acoso 

Psicológico en el Trabajo), fue revisada por un grupo de expertos de España, Chile, Honduras, 

México, Perú y Venezuela. El instrumento es capaz de evaluar el acoso laboral, diferenciándolo 

de la violencia psicológica en general en el ámbito laboral. 

El IVAPT-PANDO (Inventario de Violencia y Acoso Psicológico en el Trabajo), fue creado 

por Manuel Pando Moreno y es un instrumento que mide la frecuencia e intensidad de la violencia 

psicológica y la presencia de acoso psicológico (mobbing). Este instrumento consta de 22 ítems 

de doble respuesta en escala Likert que indican si la persona sufre violencia en el trabajo y si 

dicha violencia puede calificarse como acoso psicológico (mobbing). Fue validado con un alfa de 

Cronbach de 0,911 y un 36,5% de varianza explicada por el primer factor. 

Dentro de esta primera referencia se encuentra la realizada por una serie de investigadores, 

quienes, junto con Pando, la llevaron a cabo mediante el artículo titulado "Validez y Confiabilidad 

del Inventario de Violencia y Acoso Psicológico en el Trabajo (IVAPT-PANDO) en la población 

mexicana". Dicha muestra estuvo conformada por 307 trabajadores de catorce estados de la 

República Mexicana y veinticuatro giros empresariales. Tal y como lo señala dicho estudio, los 

resultados muestran consistencia interna de cuatro factores con validez relevante y alta 

confiabilidad (García et al., 2018). 

Como señala Pando, "estudios previos realizados (Pando et al., 2012) Con instrumentos 

como el LIPT-60 se muestra una prevalencia excesiva (79,7%) que no permite calificar realmente 

como acoso laboral, lo que ha obligado a reconsiderar la utilidad de tal instrumento". De igual 

forma, indica que “consideraba necesario revisar los constructos de instrumentos ya existentes, 

como el mencionado LIPT-60 y el inventario CISNEROS, pues se halló que no satisfacen los 

criterios para determinar confiablemente el acoso laboral". 

Para determinar el acoso laboral se requiere de tres elementos mínimos: la presencia de 

comportamientos violentos de una o varias personas sobre otra(s); que estos comportamientos se 

presenten de manera continua durante cierto tiempo, y que exista la intencionalidad de destrucción 

psicológica y obtener de esta forma la salida de la organización, o dañar deliberadamente a la 

persona (García et al., 2018).  
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2.10  Identificación de actividades de acoso psicológico 

La identificación de variables de actividad hostil permitió comprender la estructura del 

proceso de acoso psicológico. Entonces se hizo evidente que estas actividades, aunque en algunos 

casos  no siempre tienen un carácter puramente negativo. Consistieron en gran medida en 

comportamientos interactivos bastante normales. Sin embargo, utilizados con mucha frecuencia 

y durante un largo periodo para hostigar, su contenido y significado cambiaron, convirtiéndose, 

por consiguiente, en peligrosas armas comunicativas. Su uso sistemático en este tipo de 

interacción favorece el desarrollo del estereotipo a lo largo del proceso de acoso psicológico. 

Debido a esta conceptualización, se pudo desarrollar y subdividir una tipología de 

actividades en cinco categorías, según los efectos que estas tienen sobre la víctima. Los siguientes 

resultados provienen de entrevistas informales y análisis heurísticos: 

 1. Efectos sobre las posibilidades de las víctimas para comunicarse adecuadamente: la 

administración no le da ninguna posibilidad de comunicarse; usted es silenciado; ataques verbales 

relacionados con las tareas; amenazas verbales; actividades verbales para rechazarlo, etc. 

 2. Efectos sobre las posibilidades de las víctimas para mantener contactos sociales: los 

colegas ya no hablan con usted e incluso la administración le prohíbe hacerlo; usted está aislado 

en una habitación muy lejos de los demás; se le “hace el vacío”; etc. 

3. Efectos sobre las posibilidades de las víctimas para mantener su reputación personal: 

chismes acerca de usted; otros lo ridiculizan; otros se burlan de su discapacidad, su herencia 

étnica, o la manera en que se mueve o habla, etc.  

4. Efectos sobre la situación laboral de las víctimas: no reciben ninguna tarea en absoluto; 

le asignan tareas sin sentido, etc.  

5. Efectos sobre la salud física de las víctimas: se le asignan tareas peligrosas; otros lo 

amenazan físicamente o usted es atacado físicamente; usted es hostigado sexualmente de forma 

activa. 

En total, durante un proceso de acoso psicológico se identificaron (véanse las listas de 

reactivos en Leymann, 1992a). La lista de reactivos analizados estadísticamente de factores 

(Niedl, 1995) que conducen a categorías similares. Sin embargo, se debe enfatizar que estas 

actividades describen principalmente, interacciones hostiles como fueron perpetradas en países 

del norte de Europa (Leymann, 1990). Estudios realizados en Austria (Niedl, 1995) respaldan una 
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hipótesis previa de que comportamientos adicionales pueden usarse en otras culturas, mientras 

que algunos de la cultura del norte de Europa pueden no usarse en absoluto. Zapf & Leymann, 

(1996) publicaron una serie de otros comportamientos encontrados en la parte sur de Alemania 

usando entrevistas cualitativas. 

Finalmente, un cuestionario fue desarrollado y sometido a prueba (Cuestionario LIPT: 

Leymann Inventory of Psychological Terror; Leymann, (1996). Este ha sido empleado en todos 

los estudios mencionados previamente, con la excepción de los estudios noruegos, que utilizan 

un método de investigación diferente 

González & Backhoff, (2010) en su cuestionario de estrategia de acoso en el trabajo LIPT-

60 modificado, divide en 6 dimensiones la prueba para su interpretación, y lo define de la siguiente 

manera tabla 2.6: 

 Desprestigio laboral (DL): Se refiere a las acciones hostiles que tienen por finalidad 

avergonzar, humillar y difamar al trabajador mediante falsos comentarios, rumores, chismes o 

comparaciones despectivas con los compañeros de trabajo, minimizando sus logros y esfuerzo.  

 Entorpecimiento del progreso (EP): Refiere aquella estrategia de acoso que frena las 

actividades laborales, por medio de ocupaciones o funciones que no corresponde a su especialidad 

o que está por debajo de sus capacidades aislándolo del ambiente laboral, entre otros. 

 Incomunicación o bloqueo de la comunicación (BC): Lo constituyen los ítems referidos 

a un impedimento de la comunicación, tales como ignorar las opiniones, no permitirle expresarse, 

asignarle un lugar de trabajo que lo mantenga aislado del resto, así como otras acciones que 

pueden darse dentro y fuera de la organización. 

 Intimidación encubierta (IE): Se compone de  los ítems referidos a amenazas y daños que 

no se pueden percibir a simple vista y que, por lo general, no dejan rastro o se realizan de manera 

limpia, por lo que resulta difícil delimitar responsables específicos. 

 Intimidación manifiesta (IM): Se refiere a las amenazas o restricciones que se manifiestan 

ante los demás, de forma directa y no disimulada. Estas se dan mediante gritos, insultos o 

ridiculizándolo. 

 Desprestigio personal (DP): Corresponde a las acciones de crítica, burla, desvalorización 

y humillación, relacionado a la vida personal del trabajador, sus hábitos, su familia, la forma de 

pensar, entre otros, que a largo plazo genera un daño en la reputación del trabajador. 
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Tabla 2.6 Dimensiones del acoso laboral 

 

Subescala  Ítems 

Desprestigio laboral (DL) 5,10,17,18,28,49,50,54,55,56,57,58,59,6

0 

Entorpecimiento del progreso (EP) 14,27,32,33,34,35,37 

Incomunicación o bloqueo de la 

comunicación (BC) 

 3,11,12.13, 15,16,51,52,53 

Intimidación encubierta (IE) 7,9,43,44,46,47,48 

Intimidación manifiesta (IM) 1,2,4,8,19,29 

Desprestigio personal 6,20,21,24,25,30,31 

Fuente: Interpretación del cuestionario de estrategia de acoso en el trabajo LIPT-60 

modificado, de González & Backhoff (2010). 

2.11  Estrés 

 

El término estrés proviene del campo de la física y se refiere a la fuerza que se aplica a un 

objeto para deformarlo o romperlo. Fue introducido por primera vez en el ámbito de la salud en 

1956 por Selye, que lo definió como la respuesta general del organismo ante cualquier estímulo 

estresor o situación estresante; no hacía referencia al estímulo, sino a la respuesta a este (Iniesta, 

2016). 

La Organización Internacional del Trabajo, define el estrés laboral de la siguiente manera: 

“se refiere a las reacciones de los trabajadores que, producto de las exigencias y presiones del 

trabajo, las cuales no coinciden con sus niveles de conocimiento y competencias, y que se pone a 

prueba su capacidad de afrontamiento a eventos laborales”. (Blanco & Thoen, 2017). Mientras 

que para la Comisión Europea de Seguridad y Salud en el Trabajo “son respuestas emocionales y 

físicas dañinas que surgen cuando los requisitos laborales no se corresponden con las habilidades, 

competencias y/o necesidades de los empleados” (Takamura, 2020). 

El estrés laboral puede ocurrir en todos los lugares de trabajo e impactar a todos los 

colaboradores, independientemente de las dimensiones de la organización, su área de actividades, 

tipo de contratos o relaciones laborales, en la que afecta no solo a la salud y el bienestar de los 

colaboradores, sino además a las economías de las naciones (Pérez, 2013). Los trabajadores 

percibirán diferentes situaciones como estresantes, dependiendo de factores como la edad, nivel 

sociocultural, entre otros (Velázquez & Román, 2020). 

Según la Organización Mundial de la Salud (Rubio et al., 2019), “son las respuestas 

fisiológicas que se producen con base en la exigencia y presiones laborales, las cuales discrepan 

del conocimiento y las competencias de los sujetos, y ello genera riesgos sobres sus capacidades 
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para manejar dichas situaciones”. En tanto que para Manzamo, (2019), alude a: “los desequilibrios 

percibidos según las demandas de trabajo y las capacidades para controlar que posee los 

trabajadores y el contexto real en que realizan sus actividades de trabajo, lo que genera una 

respuesta personal en consonancia con lo que percebe del estrés laboral”. En definitiva, los 

conceptos definitorios del estrés laboral se definen con base en el grado de adaptación de las 

personas, el contexto de exigencias externas, las capacidades personales para afrontarlo de manera 

saludable y las condiciones físicas y emocionales, entre otras. (Osorio & Cárdenas, 2017).  

Asimismo, cabe señalar que el estrés laboral puede provocar ansiedad e irritabilidad.  

 

2.12  Estadísticas del estrés laboral 

 

En Latinoamérica, la empresa Groupon aplicó encuestas a 4.800 trabajadores en Colombia, 

México, Chile, Argentina y Brasil, y los resultados fueron los siguientes: los trabajadores con 

mayor nivel de estrés corresponden a Argentina (80%); Chile (77%); y Colombia (70%). En 

México se reportó un 66% sin embargo, los trabajadores afirmaron que no existe un tiempo 

adecuado para darse un descanso (Zuñiga, 2019).  

Por su parte, el 75% de los mexicanos padece fatiga por estrés laboral, superando a países 

como China y Estados Unidos (Miranda et al., 2016). El estrés fue del 56,7% en las áreas de 

producción, mientras que en las administrativas fue del 36,4%. Actualmente han sido más 

frecuentes las patologías por elementos psicosociales que transforman la salud y ocasionan la 

ausencia de trabajadores en su centro laboral como fatiga, estrés crónico, acoso laboral de acuerdo 

con el estudio de Vázquez et al., (2005) En la industria termoeléctrica. 

También se encontró que el estrés es el segundo factor más común de los trastornos de salud 

asociados al trabajo, que afectaron al 22% de los trabajadores de la Unión Europea en el año 2005. 

(Takamura, 2020), (Espinoza et al., 2020), 

 

2.13  Enfermedades por estrés 

En un estudio pionero, Cohen et al., (2016) entrevistaron a 276 adultos saludables acerca 

de los sucesos estresantes de sus vidas y luego los expusieron a un virus del resfriado común. 

Aquellos que se encontraban bajo estrés crónico, eran resistentes al cortisol y tenían una 

probabilidad más alta de enfermarse. La capacidad del sistema inmunológico de regular la 

inflamación predice quién contraerá un resfriado, más importante, facilita una explicación sobre 

cómo el estrés puede provocar las enfermedades. Cuando se está bajo estrés constante, las células 

del sistema inmunológico no pueden reaccionar adecuadamente y, como consecuencia, se 

producen niveles de inflamación que repercuten en enfermedades. Investigaciones de diversos 
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psicólogos han demostrado que las variables psicosociales modifican de manera significativa la 

función inmunológica. Uno de los estudios más relevantes en relación con los factores 

psicosociales y su influencia en el desarrollo de ciertas enfermedades, es el que llevaron a cabo 

Cohen et al., (2016). 

Asimismo, cabe señalar que el estrés laboral puede provocar ansiedad, irritabilidad y 

tristeza. Además de esas reacciones emocionales, podemos detallar otros síntomas: falta de 

rendimiento, agotamiento físico y mental, entre otros. Cuando esta condición patológica se 

prolonga e intensifica, puede provocar trastornos mentales y otros problemas de salud. (Delgado 

et al., 2020). El estrés generalmente se da de manera directa o indirecta en el contexto laboral, el 

cual es asumido como un factor de riesgo profesional cuyos orígenes son psicosociales y que los 

trabajadores afrontan actualmente; producto de las altas demandas organizacionales, la sobrecarga 

de trabajo, los ritmos laborales, etc. Por ello se debe tener en cuenta que el estrés, parte de un 

contexto del entorno individual o laboral que afecta a las personas, donde se manifiestan 

peticiones que no poder ejercer un control o brindar atención adecuada, representando el 

descontrol como una amenaza que aflige la salud, produciendo niveles de depresión o niveles de 

ansiedad, (Quiroz et al., 2019). El estrés laboral es un problema grave que debe abordarse, ya que 

ocasiona serias dificultades a quienes lo padecen. Los elementos estresores son fenómenos 

asociados a varios causales, y aunque no solo puede atribuirse a eventos de trabajo concretos, este 

es uno de los ámbitos de actividades más relevantes para las personas y uno de los contextos más 

importantes a estudiar al momento de analizar los aspectos estresores y su asociación con el 

bienestar de los trabajadores (Cacpata et al., 2020). 

2.14  El estrés afecta el desempeño 

El desempeño se mide por el rendimiento y la  manera de actuar del colaborador que se le 

exige en su área de trabajo. El trabajador debe utilizar todas las habilidades aprendidas a lo largo 

de su carrera profesional. El trabajador puede adoptar un comportamiento orientado al 

cumplimiento de las responsabilidades asignadas y de los procesos definidos por la empresa. El 

desempeño laboral se define como la actuación y el rendimiento del trabajador al cumplir sus 

responsabilidades, deberes y funciones que forman parte del área de trabajo (Uribe, 2016). 

Arismendy & Santis, (2011) identifican que la valoración del desempeño laboral se mide a 

través de la aptitud y eficacia del trabajador en un tiempo determinado. Las empresas basan el 

resultado de la jornada en, la presencia del colaborador y su nivel de productividad. El valor del 

desempeño de los colaboradores de una empresa que sobrevive en el mercado se debe al  esfuerzo  
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humano. Por lo tanto, si su capital humano no se encuentra en  condiciones físicas ni mentales, 

no rinde en su labor y, en consecuencia, no se lograrían las metas propuestas. 

Ahora bien, el trabajo y los factores del ambiente en el que nos desenvolvemos ocasionan 

ansiedad y estrés; las empresas deben invertir para prevenirlo con el fin de evitar una baja en la 

productividad. La excesiva competitividad en todas las esferas de nuestras vidas, el enorme 

desarrollo demográfico en las ciudades y su consiguiente sobrepoblación y repercusión sobre la 

infraestructura de estas (como es el caso de la Ciudad de México, la más poblada del mundo), son 

algunas características de la sociedad en que vivimos, y que dan lugar a severos trastornos como 

la depresión, el estrés y los trastornos de ansiedad. La tensión muscular, la fatiga crónica, el 

síndrome burnout y el mobbing son algunas de las consecuencias del estrés en el trabajo, y todas 

ellas constituyen una pandemia organizacional que no respeta ni fronteras ni marcas y que se 

extiende cada vez más, potenciada por las nuevas tecnologías (Hernández et al., 2020). 

Por citar algunos datos: 

 El 48% de los trabajadores europeos considera que el estrés afecta su salud. 

 En Estados Unidos, el estrés y enfermedades mentales suponen un costo anual de 230 

millones de dólares. 

 Las personas de edades comprendidas entre los 25 y 44 años son las que más la sufren. 

 60% de las personas diagnosticadas con ansiedad presentan otro trastorno. 

A nivel individual, puede afectar al bienestar físico y psicológico; a nivel colectivo, puede 

deteriorar la salud de la organización, el clima organizacional y la productividad. Finalmente, la 

mejor solución es la prevención activa que las compañías pueden llevar a cabo, destinando parte 

de su presupuesto de capacitación para formar y entrenar a sus empleados en cómo afrontar los 

procesos de estrés; esto, contando con las técnicas y herramientas necesarias para superarlo y así 

minimizar el desgaste que este produce. Los factores de estrés relacionados con el trabajo inciden 

en el aumento del ausentismo, rotación de personal, reducción de la productividad y rendimiento 

(Hassard et al., 2014). No obstante, los métodos de estimación de costos a escala organizativa son 

escasos y las cifras exactas de la carga financiera son la excepción. 

En las empresas e instituciones en las que el estrés es elevado, se manifiestan algunos o 

todos los siguientes factores: alta rotación, desmotivación, ausentismo; y descenso en la 

producción.  
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2.15  El costo del estrés laboral en la empresa 

Desafortunadamente,  un gran número de empresarios aún ignoran lo grave que es el 

problema del estrés en las organizaciones. A pesar de las evidencias científicas (Hassard et al., 

2014), que comprueban el impacto del estrés, para la mayoría parece algo que no requiere 

atención. Sin embargo, al analizar diversos estudios, en diferentes partes del mundo, se ha 

encontrado lo siguiente: 

a) Costos en la productividad. Una persona  bajo estrés no puede desempeñarse de la 

mejor manera posible. El estrés crónico inhibe la capacidad de pensar con claridad, y de emitir 

juicios adecuados, además de bloquear la creatividad. El estrés hace que los colaboradores se 

sientan con menos energía, más agitados y que el  sueño se vea afectado. Esto genera síntomas a  

psicológicos y físicos, lo que, a su vez, puede derivar en ausentismo. Un error común es creer 

que, al trabajar más horas, se es más productivo; sin embargo, en la actualidad  se ha 

comprobado que, a medida que aumentan las horas en las jornadas laborales, la 

productividad tiende a disminuir, al igual que las capacidades cognitivas de las personas. Por 

otro lado, cuando un colaborador tiene múltiples tareas por realizar,  se vuelve más lento, comete 

más errores y, por ende, debe volver a trabajar. El trabajador puede sentirse “más ocupado y 

productivo”, pero en realidad, hace menos y lo hace peor. 

b) Costos en el ámbito financiero. Tan solo en Estados Unidos, las empresas gastan $30 

billones de dólares anualmente por temas de salud y días que la gente no se presentar a trabajar 

por estrés. En el caso de México, el estrés ocasiona pérdidas anuales de 16 mil millones de pesos 

en el sector productivo. Además, es aún más preocupante saber que los mexicanos son los más 

estresados del mundo por su trabajo (Del Pino Peña, 2010). 

2.16  Evaluación en el contexto ocupacional de los factores psicosociales 

 En el contexto ocupacional se usan actualmente dos modelos para evaluar los factores 

psicosociales en el trabajo, los cuales parecen ser algunas de las más importantes causas de estrés 

laboral: el modelo Demanda-Control-Apoyo DCA) (Karasek & Teorell, 1990) y el modelo 

Desbalance Esfuerzo – Recompensa (DER), (Osorio & Cárdenas Niño, 2017). 

 El modelo demanda-control-apoyo, se interesa principalmente por el contenido de trabajo 

(Karasek & Teorell, 1990). Los componentes más importantes de este modelo son las demandas 

psicológicas de la labor y la libertad de decisión. El modelo demanda-control, propone que el 

factor de riesgo psicosocial primordial relacionado con el trabajo es la falta de control sobre cómo 

https://www.stress.org/workplace-stress
https://news.vanderbilt.edu/2007/01/18/neural-bottleneck-found-that-thwarts-multi-tasking-58764/
https://news.vanderbilt.edu/2007/01/18/neural-bottleneck-found-that-thwarts-multi-tasking-58764/
https://www.businessinsider.com/how-stress-at-work-is-costing-employers-300-billion-a-year-2016-6
https://www.businessinsider.com/how-stress-at-work-is-costing-employers-300-billion-a-year-2016-6
https://www.forbes.com.mx/mexicanos-los-mas-estresados-del-mundo-por-su-trabajo/
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alguien satisface sus demandas y cómo usa sus habilidades. Los trabajos que más probablemente 

causan malestar serían aquellos en los que la gente que trabaja se enfrenta a altas demandas y bajo 

control (es decir, alta tensión laboral - “job strain”). El cuestionario del contenido del trabajo (Job 

Content Questionnaire - JCQ), es un instrumento diseñado para medir algunos aspectos 

psicológicos y sociales de las tareas del trabajo, los cuales, de acuerdo con las principales 

conceptualizaciones teóricas del modelo demanda-control (Tovalin et al., 2008) y el modelo 

demanda-control-apoyo (Karasek & Teorell, 1990), generan tensión laboral. 
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CAPÍTULO 3 

 METODOLOGĺA 

La primera etapa de la investigación consiste en adaptar el cuestionario a las condiciones y 

características culturales de la población objeto de estudio. 

En la segunda fase se diseñará un cuestionario considerando lo siguiente: con el objetivo de 

analizar las relaciones entre las variables del contenido del trabajo, contexto de trabajo, 

condiciones de trabajo, el mobbing, el burnout y desempeño. 

La tercera fase consiste en diseñar y validar un modelo estructural de burnout y mobbing 

en relación con el desempeño de los empleados administrativos de la industria maquiladora y de 

las oficinas gubernamentales. 

3.1  Etapas de la investigación y sus elementos   

3.1.1  Fase 1. Diseño de la encuesta y su validación 

Objetivo general 

Diseñar, validar y aplicar una encuesta para la medición del síndrome de burnout, mobbing 

y desempeño en los empleados administrativos 

Objetivos específicos 

 Diseño de instrumento para evaluación del desempeño 

 

 Anexo de apartado de información general y consentimiento:  

 

 Hoja de información para recabar información general con datos demográficos, 

información tal como: edad, género, escolaridad, departamento en donde ejerce su trabajo y 

antigüedad en la empresa, en esta parte se solicita el consentimiento de los empleados a participar 

en la investigación y se menciona el aviso de privacidad. 
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3.1.2    Fase 2. Aplicación de la encuesta y su análisis  

3.1.2.1 Prueba piloto 

Objetivo general.  

Analizar las relaciones entre las variables del contenido el mobbing, burnout y desempeño 

laboral  

Objetivos específicos 

Aplicar y validar el instrumento para la medición del síndrome de burnout y mobbing en 

los empleados administrativos de la industria maquiladora  

 Diseño del estudio 

En esta investigación se llevará a cabo un estudio transversal relacional, prospectivo y 

explicativo. 

 Muestra 

La muestra de este estudio está compuesta por personal administrativo de la industria 

maquiladora en Cd. Juárez, se consideró el total del personal administrativo que laboraba en la 

empresa. El total para esta fase del proyecto es de 44 personas. Mediante muestreo no 

probabilístico, el criterio de inclusión es el personal administrativo de la empresa, y el de 

exclusión, el personal operativo y el personal administrativo que no quiera participar en esta 

investigación.  

 Trabajo de campo 

Los cuestionarios se aplicarán en la industria maquiladora de Ciudad Juárez, debidamente 

aprobados por el área de recursos humanos de la empresa en tiempo y forma.  
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 Análisis de datos 

A) Validación estadística de la información 

Se creará una base de datos en Microsoft Excel con los resultados de las cuarenta y cuatro 

encuestas aplicadas. El análisis descriptivo de la muestra del personal administrativo de la 

industria maquiladora se realizará con SPSS® v21. En esta fase se describen, mediante estadística 

descriptiva, los porcentajes de la información sociodemográfica (sexo, escolaridad, estado civil, 

antigüedad laboral, puesto actual y departamento) de la muestra. 

B)   Validación de datos 

Para el análisis de confiabilidad y  la validación de datos se utilizará el índice alfa de 

Cronbach. Se capturó toda la información obtenida en el programa SPSS® v21. 

3.1.2.2  Aplicación de la encuesta en trabajadores administrativos 

Objetivo general.  

Analizar las relaciones entre las variables del contenido: el mobbing, el burnout y el 

desempeño laboral.  

Objetivos específicos 

Aplicar y validar el instrumento para la medición del síndrome de burnout y mobbing en 

los empleados administrativos de oficinas de gobierno 

 Diseño del estudio 

En esta investigación se llevará a cabo un estudio transversal relacional, prospectivo y 

explicativo. 

 Muestra 

La muestra de este estudio está compuesta por el personal administrativo de oficinas de 

gobierno; se consideró el total de dicho personal que labora en ellas. Mediante muestreo no 

probabilístico, el criterio de inclusión es el personal administrativo de la empresa y el de 

exclusión, el personal administrativo que no quiera participar en esta investigación.  



60 

 
 

 Trabajo de campo 

Los cuestionarios se aplicarán en las oficinas de gobierno, debidamente revisados en tiempo 

y  forma con recursos humanos de la empresa, además, con el director.  

 Análisis de datos 

A) Validación estadística de la información 

Se creará una base de datos en Microsoft Excel. El análisis descriptivo de la muestra del 

personal administrativo se realizará con SPSS® v21. En esta fase se describen, mediante 

estadística descriptiva, los porcentajes de la información sociodemográfica (sexo, escolaridad, 

estado civil, antigüedad laboral, puesto actual y departamento) de la muestra. 

B)  Validación de datos 

Para el análisis de confiabilidad y  validación de datos, se utilizó el índice alfa de Cronbach. 

Se capturará toda la información obtenida en el programa SPSS® v21.  

3.1.3  Fase 3. Modelo estructural burnout y mobbing contra desempeño 

Objetivo general 

Diseñar, validar un modelo estructural de burnout, mobbing contra desempeño en los 

empleados administrativos de la industria maquiladora 

Objetivos específicos 

Diseñar, validar un modelo estructural de burnout, mobbing contra desempeño en los 

empleados administrativos 

 Generación de modelos de ecuaciones estructurales 

En esta fase se generará y validará el modelo de ecuaciones estructurales, se declararán las 

variables a utilizar. 
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 Efectos Directos 

Los efectos directos son los que dan por segmento de una variable(latente) a otra y en la 

cual se validarán las hipótesis planteadas. 

 Índices de ajuste del modelo. 

Para los índices de ajuste se tomarán en cuenta los propuestos por (Fleming & Merino, 

2005), coeficiente promedio de trayectoria (APC), R-cuadrada promedio (ARS), R-cuadrada 

ajustado promedio (AARS), bloques promedio (AVIF), colinealidad completa promedio 

(AFVIF), Tenenhaus bondad de ajuste (GoF), paradoja de Simpson (SPR), contribución de la 

relación R cuadrada (RSCR), relación de supresión estadística (SSR). 

 Coeficiente de variables latentes 

 Estos coeficientes se utilizarán para validar los cuestionarios: se utilizarán los valores de R 

cuadrada, Q cuadrada, R cuadrada ajustada, coeficiente de fiabilidad compuesto, alfa de 

Cronbach,  VIF y AFVIF para las variables latentes. 

 Sumatoria de efectos directos, indirectos y totales 

Para los efectos directos, se analizarán los valores de R cuadrado en cada dimensión para 

determinar el porcentaje que la variable latente explica de la otra. Este procedimiento se llevará a 

cabo con ayuda del software WarpPLS 5.0 o AMOS versión 23.0. De igual manera, para los 

efectos indirectos y efectos totales, se llevará a cabo con el mismo software. 
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CAPÍTULO 4 

 

INTEGRACIÓN Y VALIDACIÓN DE UNA ENCUESTA PARA EVALUAR 

MOBBING, BURNOUT Y DESEMPEÑO EN LOS TRABAJADORES 

ADMINISTRATIVOS: CONFIABILIDAD Y ESTUDIO 

Resumen 

La investigación relacionada con el mobbing, burnout y el desempeño laboral ha aumentado 

considerablemente los últimos años, sin embargo, el análisis de los tres conceptos de manera 

integral ha sido escasa. La presente investigación tiene por objetivo integrar un instrumento para 

valorar los niveles y determinar las correlaciones entre las variables de mobbing, burnout y 

desempeño del personal administrativo. La metodología desarrollada consiste en un estudio 

transversal, descriptivo y correlacional, mediante la integración de una encuesta que incluyó los 

siguientes cuestionarios: Inventario de Violencia y Acoso Psicológico en el Trabajo (IVAPT), 

Maslach Burnout Inventory, y, para la evaluación del desempeño, se diseñó un cuestionario. Los 

resultados del análisis de consistencia interna mediante Alfa de Cronbach fueron favorables 

 

Palabras clave: estrés, burnout. mobbing, enfermedades. 
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4.1  Introducción 

La situación económica y competencia en México han cambiado la estructura organizacional de 

las empresas, aumentando el nivel de fatiga y estrés debido al incremento en la carga mental de 

trabajo. Las principales consecuencias han sido enfermedades y accidentes de origen laboral como 

desórdenes musculoesqueléticos, modificaciones en las funciones metabólicas, problemas 

cardiovasculares, así como problemas físicos y mentales (Uribe, 2020b). De acuerdo con la 

Organización Mundial de la Salud (OMS), el trabajo es un factor que favorece la salud mental de 

una persona; sin embargo, un entorno laboral negativo puede provocar problemas psicológicos. 

El ambiente de trabajo, la organización y la manera de hacer el trabajo, al ser inadecuados tendrán 

resultados negativos para la salud de los empleados y se pueden presentar en forma de estrés 

laboral, burnout y mobbing (Mansilla, 2010). De acuerdo con Uribe, (2020a), en Europa el 9% 

de los trabajadores han manifestado sentirse afectados de mobbing, un 20% de europeos sufre de 

síndrome del quemado (burnout) y un 22% padece algún tipo de agotamiento laboral. 

La Organización Internacional del Trabajo (OIT) informó que los problemas psicológicos 

causados por el trabajo se han incrementado, debido al creciente desarrollo tecnológico y a la 

demanda de nuevas competencias (Bazán et al., 2023). Las condiciones laborales actuales exigen 

altos niveles de atención, elevada responsabilidad, carga mental, sobrecarga de trabajo y largos 

horarios. Todas estas condiciones laborales contribuyen al deterioro del clima laboral, y afectan 

el bienestar físico y psicológico del trabajador. Los nuevos requerimientos del trabajo y el 

desgaste entre las exigencias del puesto de trabajo en las empresas y las capacidades de 

productividad de cada empleado originan la aparición de nuevos riesgos psicosociales los cuales 

habitualmente en las organizaciones no son medidos (Rosales, & Cobos, 2011). El burnout es un 

fenómeno psicosocial que afecta a los trabajadores que tienen contacto directo con clientes, tanto 

internos como externos, de la organización. El síndrome de burnout puede reconocerse como una 

respuesta al estrés crónico que afecta a las personas cuyo trabajo es ayudar y apoyar a otros. Lo 

cual genera en el profesional síntomas de agotamiento físico, mental y emocional, hasta relaciones 

conflictivas interpersonales (Miranda et al., 2016). Este fenómeno de desgaste emocional y mental 

trasciende al plano físico, causando en el personal que labora mala actitud y, en consecuencia, 

conductas desfavorables en su desempeño y que impacta en el sistema organizacional (Torres et 

al., 2020). 
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El mobbing, definido por (Leymann, 1996b) Es un fenómeno que se da en el lugar de trabajo y 

en el que un individuo o varios ejercen violencia psicológica de manera sistemática y repetida 

sobre otro individuo o individuos durante un periodo de tiempo determinado, consiste en 

desarrollar actitudes hostiles de manera frecuente en el lugar de trabajo dirigidas siempre a la 

misma persona. 

Los efectos más relevantes del mobbing son desesperación, ira, ansiedad, depresión, melancolía, 

apatía, agresividad, fobia social, falta de concentración, estrés, trastorno del sueño, estrés 

postraumático, trastornos psicosomáticos, problemas psicológicos, entre otros, que podrían 

conducir al suicidio. Con relación a los efectos en la organización, este fenómeno aumenta el 

ausentismo y la rotación, disminuye la productividad, el compromiso, la satisfacción, y aumenta 

la intención de abandonar el puesto de trabajo (Carvajal & Dávila, 2013). 

En el contexto del personal que labora en ambientes administrativos, estos trabajadores están 

expuestos a diversas variables de riesgo organizacional tales como: condiciones, contexto y 

contenido de trabajo; (Uribe et al., 2016). Así como a variables de riesgo psicosocial: mobbing, 

burnout y estrés (Buitrago, 2021),( Suárez et al., 2023). Dichas variables afectan el desempeño 

del personal administrativo en su jornada laboral (Becerra & Garate, 2025; (Velázquez &  

Cabrera, 2020), (Guanoquiza  et al., 2023). 

No se ha identificado un enfoque integral para analizar el efecto de los factores de riesgo 

organizacionales y psicosociales en el desempeño del personal administrativo. Por lo tanto, el 

objetivo de esta investigación es la integración y validación de un instrumento para evaluar el 

mobbing, el burnout y desempeño en trabajadores administrativos. Como complemento, se 

plantea también realizar un análisis descriptivo de los datos y determinar las correlaciones entre 

las variables analizadas. 

4.2  Materiales y métodos 

4.2.1  Diseño del estudio 

 En esta investigación se llevó a cabo un estudio transversal, descriptivo y correlacional. 
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4.2.2  Muestra 

La muestra de este estudio estuvo compuesta por el personal administrativo de oficinas de un 

Gobierno estatal en México; se consideró el total del personal administrativo (180 personas). El 

protocolo fue aprobado por el comité de ética en investigación de la Universidad. Adicionalmente, 

los directivos de la oficina gubernamental otorgaron los permisos necesarios para realizar el 

estudio. La encuesta se aplicó en marzo, abril y mayo de 2023. 

Criterios de inclusión: 

 Empleados administrativos con una antigüedad no menor de 6 meses. 

 Empleados administrativos de 18 a 60 años.  

4.2.3  Materiales 

El instrumento consta de un total de 105 ítems y fue integrado por los siguientes 

cuestionarios: 

A) Cuestionario para evaluar el mobbing Inventario de Violencia y Acoso Psicológico en 

el Trabajo (IVAPT) desarrollado por (García et al., 2018) que evalúa la fuerza y la regularidad de 

la violencia psicológica, así como la presencia de acoso psicológico (mobbing). Este instrumento 

consta de 22 ítems de doble respuesta en escala Likert que indican si la persona sufre violencia 

en el trabajo y si dicha violencia puede calificarse como acoso psicológico (mobbing). (Pando et 

al., 2006) validó este instrumento con un alfa de Cronbach de 0.911 y un 36.5% de varianza 

explicada por el primer factor. El cuestionario en su versión original analiza las tres dimensiones 

del mobbing: Manipulación para Inducir al Castigo (MIC), Daños a la Imagen Pública (DIP) y 

Obstáculos al Desempeño Laboral (ODL) (Sotomayor et al., 2017). 

B) Cuestionario para evaluar el burnout, Maslach Burnout Inventory  (Maslach & Jackson, 

1981a). Esta herramienta está conformada por 16 ítems en forma de afirmaciones, sobre los 

sentimientos y actitudes del profesional en su trabajo y hacia los pacientes, tiene como función 

medir el desgaste profesional. Este cuestionario analiza las tres dimensiones del síndrome: 

Desgaste Emocional (DE), Eficacia Profesional (EP) y Cinismo (C). Las características 

principales del burnout se describen como cansancio y desgaste emocional percibidos como 

pérdida de energía, despersonalización en la relación con los clientes, actitudes de agresividad, 

impaciencia, cinismo e intolerancia, y pérdida del sentimiento de competencia profesional. 
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C) Cuestionario para evaluar el desempeño. Esta herramienta está integrada por 25 ítems 

para evaluar el desempeño personal (DESP), con 22 ítems para evaluar el desempeño laboral 

(DESLA) y por último 14 ítems para evaluar el desempeño de habilidades (DESH), para un total 

de 61 ítems (Mayorga et al., 2020). 

D) Hoja de datos generales. Un cuestionario de 15 preguntas abiertas con las que se 

determina la información sociodemográfica de la muestra. 

4.2.4  Aplicación de la encuesta 

La investigación se realizó en oficinas de un gobierno estatal de México de acuerdo con el 

siguiente procedimiento: se creó el formulario electrónico en la plataforma Microsoft OneDrive, 

los datos se almacenaron en el servidor de la universidad, el cual está cifrado de extremo a 

extremo. La aplicación del cuestionario se realizó de forma digital por correo electrónico, con un 

tiempo de respuesta aproximado de 15 a 20 minutos por persona. Se incluyó el consentimiento 

informado en el cuestionario digital. 

4.2.5  Análisis de datos 

Se elaboró una base de datos en Microsoft Excel, que posteriormente se migró al software 

SPSS® v21. Se realizó el análisis descriptivo de la muestra, calculando la media, la desviación 

estándar, el mínimo, el máximo y el rango. El análisis de confiabilidad se realizó mediante el 

índice de Alfa de Cronbach. Los análisis de correlación se realizaron utilizando los coeficientes 

de correlación de Pearson y de Tau-b de Kendall (de acuerdo con los datos analizados). Se utilizó 

un nivel de confianza de 0.05 en los análisis estadísticos. 

4.3  Resultados 

El total de participantes fue de 188, de los cuales el 28,81% fueron hombres y el 71,19% 

mujeres. La Tabla 4.1 muestra la información  demográfica completa. 
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Tabla 4.1. Información demográfica 

Estado Civil Porcentaje 

% 

Estudios Porcentaje 

% 

Cargo que 

desempeña 

Porcentaje 

% 

Casado 51.08% Licenciatura 63.58% Jefes de 

oficina 

16.3% 

Soltero 42.93% Posgrado 14.67% Asesores 48.91% 

Divorciados 3.26% Nivel 

Técnico 

9.78% Auxiliares 9.78% 

Unión Libre 1.63% Secundaria 2,17% Orientador 8.69% 

Viudo 1.08%   Mensajero 1.086% 

Edad Porcentaje 

% 

Hijos Porcentaje 

% 

20-30 años 12.5% Con hijos 59.78% 

31-41 años 42.93% Sin hijos 4.21% 

42-51 años 32.06% 

52-62 años 11.41% 

Fuente: Elaboración propia, resultados obtenidos con el software SPSS® v21.0. 

4.4  Análisis de confiabilidad 

Los resultados del análisis de consistencia interna para cada subconstructo fueron 

favorables, con valores de consistencia interna de manipulación para inducir al castigo, daños a 

la imagen pública, obstáculo al desempeño laboral, desgaste emocional, eficacia profesional y 

cinismo.  

Los resultados del análisis de consistencia interna fueron favorables, con un valor general 

de 0,899 para el instrumento en su conjunto. Para el constructo mobbing fue de 0.958; para 

burnout, 0.863; para DESP, 0.919; para DESLA, 0.966; y para DESH, 0.955. Los datos completos 

del análisis se presentan en la Tabla 4.2. 
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Tabla 4.2. Valores de alpha de Cronbach (subconstructos e instrumento). 

Valores por dimensión Valores 

globales 

Valor global del 

instrumento 

Instrumento                                               α       α       α 

Mobbing 

.958 

.899 

Manipulación para inducir al castigo .903 

Daños a la imagen pública .899 

Obstáculos al desempeño .825 

Burnout 

.863 

Eficacia profesional .841 

Desgaste emocional .928 

Cinismo .807 

Desempeño 

.899 

Desempeño personal  0.919 

Desempeño laboral  0.966 

Desempeño laboral (habilidades) 0.955 

Fuente: Elaboración propia, resultados obtenidos con el software SPSS® v21.0 

4.5  Valores descriptivos de cada constructo 

En la Tabla 4.3 se presentan las medias obtenidas para cada una de las dimensiones, la 

desviación estándar, el rango, los valores mínimo y máximo de las variables de esta investigación. 

De acuerdo con esta tabla, los valores más altos registrados corresponden a las variables de 

burnout y desempeño. 
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Tabla 4.3 Análisis descriptivo 

  Media Std dev Rango Mínimos Máximos 

Mobbing 30.15 12.57 70 22 92 

Burnout 59.91 14.65 84 15 99 

DESP 92.99 15.7 94 26 120 

DESLA 74.82 21.69 84 21 105 

DESH 6.04 9.52 56 14 70 

 

Fuente: Elaboración propia, resultados obtenidos con el software SPPS® v21.0  

4.6  Correlaciones 

Las correlaciones entre las variables y sus respectivas dimensiones mostraron resultados 

contrastantes. En la combinación mobbing–DE (0.401), mobbing-DESP (-0.204), mobbing–

DESLA (-0.132) y mobbing–DESH (-0.128) se obtuvo una correlación negativa en al menos en 

dos de sus dimensiones. Por último, en la combinación burnout-DE (0.674), burnout–DESP (-

0.271), burnout–DESLA (-0.149) y burnout–DESH (-0.180) en las tres dimensiones del 

desempeño, las relaciones son negativas. En la Tabla 4.4 se presentan las correlaciones de la 

investigación. 
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Tabla 4.4 Correlaciones de la investigación 

Variable 

Mobbing MIC DIP ODL Burnou

t 

EP Cinismo  DE Desempeňo 

personal(DESP

) 

Desempeňo 

laboral  

(DESLA) 

Desempeňo 

laboral 

(habilidades) 

(DESH) 

Mobbing 1.000 .824** .885

** 

.702*

* 

.379** -

0.040 

.319** .401

** 

-.204** -.132* -.128* 

MIC  1.000 .693

** 

.646*

* 

.356** -

0.036 

.329** .375

** 

-.158** -0.107 -.128* 

DIP   1.00

0 

.658*

* 

.395** -

0.019 

.309** .407

** 

-.199** -.155** -.141** 

ODL    1.00

0 

.314** -

0.101 

.325** .314

** 

-.199** -.123* -0.110 

Burnout     1.000 .187** .638** .674

** 

-.271** -.149** -.180** 

EP      1.000 -0.078 -

0.00

2 

0.083 0.009 .127* 

C       1.000 .411

** 

-.233** -.118* -.208** 

DE        1.00

0 

-.342** -.178** -.269** 

DESP         1.000 .160** .244** 

DESLA          1.000 .189** 

DESH          . 1.000 

Fuente: Elaboración propia resultados obtenidos del software SPSS® v21.0 

** significativo a 0.01. 
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4.7  Discusión 

Los resultados de las correlaciones indican que los niveles de mobbing y burnout para la 

muestra encuestada son altos. En el desempeño , las actividades cuestionadas se ven afectadas por 

las variables mobbing y burnout; los resultados son medios-altos. En el desempeño laboral de la 

empresa, las actividades cuestionadas se ven afectadas por el mobbing y el burnout; los resultados 

son de nivel medio-alto.  

En el año 2020, (Nava et al., 2020a) realizó, un estudio que dio como resultado que los 

trabajadores de una industria maquiladora en Ciudad Juárez presentaban una prevalencia de 

mobbing correspondiente al 47%. En dicha investigación, conformada por 204 hombres y 180 

mujeres, se evidenció que la prevalencia del mobbing era normalizada, no suponía una 

problemática por parte de los trabajadores. En el presente estudio realizado entre personal 

administrativo de una oficina de un gobierno estatal en México se obtuvieron los siguientes 

resultados:  los índices de correlación para el mobbing-MIC (0.824), mobbing-DIP (0.885) 

obtuvieron una correlación significativa alta, en contraste con el estudio de Nava, que tiene una 

correlación media. 

En el 2020, la OIT amplió su lista de enfermedades profesionales, considerando    el estrés 

crónico (burnout) una enfermedad profesional, en países como España el síndrome de burnout es 

considerado enfermedad profesional (Guanoquiza et al., 2023) . En un estudio realizado con una 

muestra de supervisores de seguridad que laboran en la ciudad de Arequipa, los resultados indican 

que la dimensión con mayor incidencia es la baja realización personal. Sin embargo, el 87% de la 

muestra tenía índices moderados del síndrome de burnout (Arias et al., 2015). Los resultados de 

las correlaciones de esta investigación muestran que en las dimensiones del burnout-Cinismo 

(0.638) y del burnout-DE (0.674) se obtuvo una correlación significativa y alta. La dimensión con 

mayor incidencia es el desgaste emocional, en contraste con el estudio realizado en Arequipa, en 

el que el síntoma con mayor incidencia es la baja realización personal. En general, el síndrome 

de burnout presenta un nivel medio. 

Zambrano & Ruiz, (2020), en su investigación, realizada en Ecuador, concluyen que en el 

100% de los casos de acoso laboral, la víctima ve afectado su desenvolvimiento laboral, 

disminuyendo su desempeño. En esta investigación, los resultados muestran en el mobbing-DE 

(0.401), mobbing-DESP (-0.204), DESLA (-0.132) y mobbing-DESH (-0.128) una correlación 

negativa en tres de sus dimensiones con una correlación  baja. En comparación con los resultados 

de Zambrano & Ruiz,  el mobbing incrementa el burnout y afecta el desempeño laboral del 

personal.  
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En el conjunto de investigaciones de (Akca & Küçükoglu, 2019), (Al-Badarneh et al., 

2019), (Gong et al., 2019), (Mohd et al., 2021), (Dorta-Afonso et al., 2023), se encontró una 

correlación negativa estadísticamente significativa  entre el síndrome de burnout y el desempeño. 

De acuerdo con los resultados de esta investigación, en las tres dimensiones, la combinación 

burnout-DE (0.674), burnout–DESP (-0.271), burnout–DESLA (-0.149) y burnout–DELH   (-

0.180) presenta una relación negativa y media. Los resultados de esta investigación indican una 

relación media y negativa entre las dimensiones, comparados con los resultados de las 

investigaciones mencionadas anteriormente, existe una diferencia, ya que los resultados son 

significativos. 

4.8  Conclusiones 

Dado que los valores de Alfa de Cronbach obtuvieron valores entre 0.825 y 0.966 para los 

constructos y sub-constructos analizados, los valores se consideran de muy buenos a excelentes, 

por lo tanto, la encuesta integrada se considera un instrumento confiable. 

Del total de la muestra de trabajadores administrativos, el 59.91% presentó mayor 

vulnerabilidad  a las dimensiones del  síndrome de burnout y el 92.91% de los trabajadores 

administrativos ven afectado su desempeño laboral, lo que compromete su capacidad de 

rendimiento. 

Las correlaciones mobbing–DESP, mobbing–DESLA y mobbing–DESH obtuvieron 

correlaciones negativas, por lo tanto, indican que se relacionan de manera inversa, es decir, 

cuando el mobbing aumenta de valor, el desempeño laboral disminuye. 

Las combinaciones de burnout -DESPE, burnout–DESLA, burnout-DESH en dos de sus 

dimensiones presentan correlaciones negativas, lo cual indica que se relacionan de manera 

inversa; cuando el burnout aumenta, el desempeño laboral; disminuye, el mobbing, afecta al 

burnout, a mayor incremento de mobbing, mayor incremento de burnout, además de que a mayor 

incremento de burnout; disminuye el desempeño del personal administrativo. 

Los empleados administrativos pueden estar expuestos a los efectos del burnout, el mobbing 

y el desempeño, que constituyen un gran problema de salud en México. Este análisis es parte de 

una investigación más amplia que tiene como objetivo determinar el impacto del mobbing y 

burnout en el desempeño del personal administrativo. 
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Los riesgos de no atender los factores psicosociales pueden ser psicológicos, físicos y 

sociales y derivarse de deficiencias en el sistema de organización de la empresa. No existe un 

listado reconocido, pero algunos frecuentes son: estrés, síndrome de burnout y ausentismo (STPS, 

2018) (STPS, 2018). Además de diversos problemas de salud durante la jornada, la  productividad 

laboral se relaciona con problemas de salud mental y con factores de riesgo. Por ejemplo, la carga 

mental, desórdenes psicológicos, estrés, enfermedades neurológicas, pésimo clima laboral, falta 

de liderazgo, desgaste ocupacional, violencia laboral. El impacto se ve reflejado en la disminución 

de la salud del trabajador, mala calidad de vida, problemas de tipo legal, productividad y 

desempeño (Uribe et al., 2016). 

Los factores psicosociales empiezan a causar mayor interés por su influencia en la salud 

mental de los trabajadores, su desempeño y su calidad de vida laboral (Patlán, 2013) . En México 

existe un marco legal que reconoce y regula los factores de riesgo psicosocial en el ámbito laboral, 

para la prevención y el control. Algunos instrumentos legales utilizados en nuestro país son: la 

Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos, la Ley Federal del Trabajo, el 

Reglamento Federal de Seguridad y Salud en el Trabajo, la Ley del Seguro Social y la NOM-035-

STPS, que contemplan ampliamente la salud mental.  El gobierno federal mexicano publicó la 

Norma Oficial Mexicana (NOM-035-STPS- 2018) en octubre del 2018 y entró en vigor en octubre 

del 2019, (Gómez et al., 2023). Esta investigación se puede alinear de alguna manera o en alguna 

proporción a la Norma Oficial Mexicana 035 (NOM-035-STPS-2018), ya que identifica, analiza 

y previene factores de riesgo psicosocial durante la jornada laboral de los trabajadores 

administrativos.  
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CAPÍTULO 5 

 

RELACIÓN ENTRE EL MOBBING, EL BURNOUT Y EL DESEMPEÑO ENTRE 

LOS TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS: UN MODELO DE ECUACIONES 

ESTRUCTURALES  

 

Resumen 

Antecedentes 

Esta investigación se centra en el diseño de un modelo de ecuaciones estructurales para estimar 

el efecto del mobbing y del burnout sobre el desempeño y el personal administrativo de una 

oficina del gobierno estatal en México. El modelo propone la existencia de dos variables 

predictoras (mobbing y burnout) que inciden en el nivel de desempeño de los empleados. 

Objetivo 

El presente estudio tiene como objetivo desarrollar un modelo de ecuaciones estructurales para 

identificar las relaciones y los efectos entre el síndrome de burnout, el mobbing y el desempeño 

del personal administrativo. 

Métodos 

Se trata de un estudio no experimental, descriptivo y correlacional. El tamaño de la muestra fue 

de 188 participantes. Se administraron los siguientes cuestionarios: el Inventario de Violencia y 

Acoso Psicológico en el Trabajo (IVAPT), el Inventario de Burnout de Maslach (MBI), Encuesta 

General, una evaluación del rendimiento laboral y una hoja de datos general que incluía el 

consentimiento informado. Para el análisis y el procesamiento de los datos se utilizaron los 

programas estadísticos SPSS v21 y SPSS AMOS versión 23.0.  

Resultados 

Los instrumentos demostraron validez y fiabilidad, con un alfa de Cronbach global de α = 0.899. 

Los resultados indicaron brevemente que el agotamiento tiene un efecto negativo significativo en 

el rendimiento laboral (-0.642), mientras que el acoso laboral tiene un efecto positivo significativo 

en el agotamiento (0.646). Por el contrario, en la investigación se observó que el efecto directo 

del mobbing sobre el desempeño no fue significativo (p = 0.248). 
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Conclusiones 

Se concluye que existe una relación inversa entre el burnout y el desempeño, en la que el burnout 

aumenta y el desempeño disminuye. 

Palabras clave 

Salud mental, psicosocial, encuesta, subconstructos, enfermedad 
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5.1 Introducción 

El entorno laboral, la organización y la gestión del trabajo son factores que, si son 

deficientes, pueden tener consecuencias negativas para la salud de los trabajadores, como el estrés 

laboral, el agotamiento profesional (burnout) y el acoso laboral (mobbing). Los datos europeos 

indican que el 9 % de los trabajadores ha declarado haber sido víctima de acoso laboral, el 20 % 

de los europeos sufren agotamiento profesional y el 22 % experimenta algún tipo de estrés 

(Wickens, et al., 2021). En América Latina, el síndrome de agotamiento se ha intensificado en el 

siglo XXI debido a las condiciones laborales, entre las que se incluyen el declive de las formas 

tradicionales de empleo, el aumento del trabajo informal derivado del desempleo y los avances 

tecnológicos. Se ha demostrado la influencia del agotamiento en el rendimiento docente, con 

resultados que muestran un aumento del agotamiento emocional, una disminución de la 

realización personal y una disminución de la despersonalización (Herrera & Valero, 2021).  

Según Massa et al., (2016); los efectos del burnout en las personas incluyen el 

agotamiento emocional, que se refleja en la incapacidad para hacer frente al trabajo diario; la 

despersonalización, que se manifiesta en la falta de interés; y el bajo rendimiento personal, 

asociado a la baja autoestima y a la sensación de incapacidad para cumplir con las 

responsabilidades laborales. La presencia de riesgos psicosociales en el lugar de trabajo afecta 

tanto a la salud de los trabajadores como al desempeño (Herrera & Valero, 2021). Los hallazgos 

de  Chávez  & Zambrano, (2023), que estudiaron la relación entre el mobbing y el desempeño, 

revelaron un impacto negativo de ambas variables. El estudio concluyó que el mobbing afecta  la 

salud física y psicológica de los trabajadores, lo que, a su vez, influye en el desempeño y en la 

consecución de los objetivos de la organización.  

 El personal administrativo, al igual que otros trabajadores del sector de servicios, como 

los profesores y los profesionales médicos, está expuesto a diversos factores de riesgo 

organizativos, entre los que se incluyen las condiciones de trabajo, el contexto laboral y el 

contenido de sus tareas. También está expuesto a factores de riesgo psicosociales, como el acoso 

laboral, el agotamiento y el estrés. Estas variables afectan el rendimiento del personal 

administrativo durante su jornada laboral (Riquelme, 2023), lo que  repercute en la salud, la 

insatisfacción, la falta de atención al trabajo, la reducción del rendimiento y la disminución de la 

productividad (Ruiz et al., 2023). Dada la relevancia del mobbing y del burnout en la sociedad, 

así como sus implicaciones para la salud de los trabajadores, una de las principales contribuciones 

de esta investigación es la generación de evidencia que respalde la toma de decisiones de los 

profesionales involucrados en el cuidado y la gestión de los trabajadores (Larico et al., 2021). 
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Hasta la fecha, no se ha identificado ninguna metodología que evalúe los efectos del burnout y el 

mobbing en el desempeño. Las mediciones y evaluaciones del desempeño del personal 

administrativo en la industria maquiladora se orientan principalmente a objetivos, lo que significa 

que el valor del trabajador para la organización se analiza y cuantifica únicamente con base en su 

puesto de trabajo y en el período de evaluación. Este tipo de evaluación no permite identificar los 

niveles de desempeño en relación con las variables de riesgo psicosocial (Bustos, 2013). El 

presente estudio tiene como objetivo desarrollar un modelo de ecuaciones estructurales para 

identificar las relaciones y los efectos entre el síndrome de burnout, el mobbing y el desempeño 

del personal administrativo.  

5.2  Revisión de la literatura e hipótesis  

5.2.1  Mobbing 

Considerados autores fundamentales en estos campos, Dieter, (1996) definió el mobbing como 

un fenómeno que se produce en el lugar de trabajo, en el que una o más personas ejercen de forma 

sistemática y repetida violencia psicológica contra otra persona o grupo de personas durante un 

periodo prolongado. El mobbing implica actitudes hostiles dirigidas de forma frecuente y 

reiterada hacia una misma persona en el entorno laboral. 

Para determinar la presencia de mobbing, se requieren al menos tres elementos: la presencia de 

comportamientos violentos de una o más personas hacia otra u otras personas; la persistencia de 

estos comportamientos durante un período de tiempo específico; y «la existencia de una intención 

de destruir psicológicamente o forzar a la persona acosada a abandonar la organización, o de dañar 

deliberadamente a las personas. 

Según un metaanálisis de las tasas de prevalencia, se ha estimado que aproximadamente el 15 % 

de los empleados de todo el mundo están expuestos a algún nivel de mobbing (Nielsen & 

Einarsen, 2018),  (Nielsen et al., 2010). Las tasas varían considerablemente en función de factores 

metodológicos y del origen geográfico de los estudios. En su metaanálisis, (Nielsen et al., (2010) 

y Nielsen y Einarsen,  (2018) Encontraron una diferencia de 8,7 puntos porcentuales en las tasas 

de prevalencia entre los estudios que utilizaban muestras probabilísticas y los que utilizaban 

muestras no probabilísticas. Además, el tipo de método de medición resultó especialmente 

importante. Mientras que los estudios de experiencia conductual presentaron una tasa media del 

14,8 %, los que investigaban la victimización autodenominada por acoso escolar, basándose en 

una definición específica del concepto, registraron una tasa media del 11,3 %. 
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5.2.2  Burnout 

Reconocido por la Organización Mundial de la Salud (OMS) como un fenómeno ocupacional, 

fue incluido oficialmente en la Clasificación Internacional de Enfermedades (CIE) que entró en 

vigor en 2022 (Da Silva, 2021). La conceptualización multidimensional más utilizada, investigada 

y aceptada por la comunidad científica es la propuesta por Leiter et al., (2014) que definen el 

burnout como una respuesta inadecuada al estrés laboral crónico, caracterizada por el agotamiento 

emocional, la despersonalización, la pérdida de identidad y la reducción de la realización personal, 

y que se manifiesta especialmente en las profesiones de servicio que requieren una interacción 

interpersonal intensa y prolongada. 

Las primeras investigaciones sobre el burnout se centraron en profesiones de servicios como la 

medicina y la enseñanza. Sin embargo, el burnout no se limita a estos campos, sino que también 

afecta a los empleados administrativos y directivos (Lubbadeh, 2020). 

5.2.3  Desempeño 

El desempeño se define como las acciones y los resultados que demuestra un empleado en el 

cumplimiento de sus responsabilidades, deberes y funciones en el lugar de trabajo (Toro, 1985). 

Las tareas laborales y los factores ambientales pueden contribuir a la ansiedad y el estrés; por lo 

tanto, las organizaciones deben invertir en medidas preventivas para mitigar la pérdida de 

productividad. La competitividad excesiva en todos los aspectos de la vida, el rápido crecimiento 

demográfico en las zonas urbanas y la consiguiente superpoblación y presión sobre las 

infraestructuras (como lo ejemplifica la Ciudad de México, la ciudad más densamente poblada 

del mundo) son algunas de las características que definen la sociedad contemporánea. Estas 

condiciones contribuyen a la aparición de trastornos graves como la depresión, el estrés y la 

ansiedad. La tensión muscular, la fatiga crónica, el síndrome de burnout y el acoso laboral son 

algunas de las consecuencias del estrés en el lugar de trabajo. En conjunto, representan una 

pandemia organizativa que trasciende fronteras y marcas, y que sigue expandiéndose, agravada 

aún más por la aceleración de las nuevas tecnologías (Cortés et al., 2020). 

Las hipótesis propuestas en este estudio son las siguientes: 

«Hipótesis 1»: Entre el personal administrativo, existe una relación positiva y significativa entre 

el mobbing y el burnout. 

«Hipótesis 2»: Entre el personal administrativo, existe una relación negativa y significativa entre 

el mobbing y el desempeño laboral. 
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«Hipótesis 3»: Entre el personal administrativo, existe una relación negativa y significativa entre 

el burnout y el desempeño. 

En la figura 5.1 se muestra la estructura general del modelo inicial 

Numerosos estudios confirman que el mobbing tiene efectos perjudiciales en los empleados y en 

su rendimiento laboral. (Bilgel et al., 2006) determinan que el mobbing afecta negativamente 

tanto  la salud física de los trabajadores como su rendimiento laboral. Otro estudio reveló que la 

satisfacción laboral y el compromiso con la organización disminuían en las personas expuestas al 

acoso laboral. Se ha demostrado que el acoso laboral perjudica significativamente el rendimiento 

de los empleados (Divincová & Siváková, 2014). 

Un estudio realizado por Carbo, (2014) de  los efectos del mobbing en el personal. Los resultados 

revelaron que el 37 % de los encuestados informó de una reducción de su compromiso con la 

organización, el 28 % dejó su trabajo para evitar el acoso, el 22 % experimentó un descenso en 

su desempeño laboral y el 12 % dimitió como consecuencia directa del acoso. Vveinhardt, (2009) 

concluyó: que la influencia del mobbing en la dinámica organizativa. Una de las conclusiones 

clave de esta investigación fue que el mobbing tiende a afectar a los empleados en su fase más 

productiva, más que al comienzo de sus carreras. 

Un estudio recopiló datos de 144 académicos en Turquía. Los resultados demostraron que la carga 

de trabajo mental tiene un impacto positivo en el agotamiento y un efecto adverso en el desempeño 

laboral de los académicos. Además, se descubrió que el burnout y el desempeño laboral están 

negativamente correlacionados (Akca & Küçükoglu, 2019). El agotamiento se ha asociado con 

diversos resultados adversos en el lugar de trabajo. Por ejemplo, se ha identificado como un 

predictor del absentismo  (Bakker et al., 2003), (Borritz et al., 2006), la rotación (Maslach & 

Leiter, 2016) y el desempeño laboral (Halbesleben & Buckley, 2004). 

En 2014, un estudio examinó el burnout, el conflicto de roles y el desempeño laboral entre 189 

empleados de un hotel. El estudio concluyó que el conflicto de roles está correlacionado 

positivamente con el burnout, y que tanto el conflicto de roles como el burnout tienen un impacto 

negativo en el desempeño de los empleados (Zhou et al., 2014). 
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Fuente: Elaboración propia, variables del modelo inicial. 

 

Figura 5.1 Estructura general del modelo inicial 

 

5.3  Materiales y métodos 

5.3.1  Métodos 

Se trata de un estudio transversal, descriptivo y correlacional realizado con personal 

administrativo de una oficina del gobierno estatal en México. 

5.3.2  Instrumentos. 

Los instrumentos aplicados en este estudio fueron el Inventario de Violencia y Acoso Psicológico 

en el Trabajo (IVAPT), el Inventario de Burnout de Maslach y una evaluación del desempeño 

laboral. A continuación se describe cada uno de ellos en detalle: 

 Cuestionario para evaluar el mobbing: Inventario de Violencia y Acoso Psicológico en el 

Trabajo (IVAPT) desarrollado por (García et al., 2018). El cuestionario consta de tres 

subconstructos, y el número de ítems de cada uno se indica entre paréntesis a 

continuación. 

o Manipulación destinada a inducir castigo (9 ítems) 

o Daño a la imagen pública (9 ítems) 

o Obstáculos para el rendimiento laboral (4 ítems) 
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 Cuestionario para evaluar el burnout: Inventario de agotamiento de Maslach, 

desarrollado por Maslach & Jackson (1981). El cuestionario consta de tres 

subconstructos, y el número de ítems de cada uno se indica entre paréntesis a 

continuación. 

o Burnout (5 ítems) 

o Eficacia profesional (6 ítems) 

o Cinismo (5 ítems) 

 Cuestionario para evaluar el desempeño (Leiter et al., 2014), (Mayorga et al., 2020). El 

cuestionario consta de tres subconstructos, y el número de ítems de cada uno se indica 

entre paréntesis a continuación. 

o Desempeño laboral (25 ítems) 

o Desempeño (22 ítems) 

o Desempeño laboral: habilidades (14 ítems) 

Hoja de datos demográficos, que también incluye el formulario de consentimiento 

informado. La encuesta completa se muestra como material complementario 

5.3.3  Procedimiento 

 Los administradores de la oficina gubernamental concedieron los permisos necesarios para la 

recopilación de datos. Un comité ético local aprobó el estudio. Las encuestas se realizaron de 

forma anónima y el consentimiento de los participantes se documentó mediante el consentimiento 

informado. La recopilación de datos se realizó entre marzo y mayo de 2023. 

5.3.4  Análisis de datos 

La base de datos se creó utilizando el software IBM SPSS Statistics, versión 21.0 (IBM Corp., 

2012; IBM SPSS Statistics para Windows, versión 21.0, Armonk, NY: IBM Corp.). Además, se 

utilizó IBM SPSS AMOS versión 23.0 (Arbuckle, 2019). Se aplicó la estimación de máxima 

verosimilitud para analizar tanto el modelo inicial como el final. Se utilizó una prueba t bilateral 

para determinar la significación estadística de las cargas factoriales estandarizadas de las variables 

observadas respecto de sus constructos latentes asociados. Se estableció un nivel de significación 

de p < 0,05 para todas las pruebas estadísticas. Mediante el modelado de ecuaciones estructurales, 

se vincularon las variables latentes con las variables observadas (Byrne, 2010). Concretamente, 

las variables de acoso (M1, M2, M3) y de agotamiento (B1, B2, B3) se relacionaron con las 

variables de rendimiento laboral (D1, D2, D3). En este estudio, las hipótesis se formularon bajo 

el supuesto de que los factores de acoso y agotamiento afectarían las dimensiones del rendimiento. 
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El ajuste absoluto del modelo se evaluó mediante la prueba de chi-cuadrado (χ²), el chi-cuadrado 

relativo (χ²/df), el índice de bondad de ajuste (GFI), el índice de bondad de ajuste ajustado (AGFI) 

y la raíz cuadrada media residual estandarizada (RMR). El ajuste del modelo en comparación con 

un modelo nulo se evaluó mediante el índice de ajuste comparativo (CFI), el índice de ajuste 

incremental (IFI) y el índice de ajuste normalizado (NFI). Por último, para evaluar la parsimonia 

del modelo, se utilizaron dos índices: el índice de ajuste de parsimonia (PFI) y la raíz cuadrada 

media del error de aproximación (RMSEA). Los resultados de estos índices se compararon con 

los umbrales estándar recomendados establecidos por Arbuckle, (2019). 

5. 4  Resultados 

5.4.1  Procedimiento-muestra 

La muestra del estudio estuvo compuesta por personal administrativo de oficinas gubernamentales 

estatales de México, con un total de 188 participantes. El tamaño de la muestra es adecuado para 

un análisis SEM, como se confirmó posteriormente mediante los índices de bondad de ajuste. De 

ellos, el 28,81 % eran hombres y el 71,19 % mujeres. En cuanto al estado civil, el 51,08 % estaban 

casados, el 3,26 % divorciados, el 1,63 % en pareja de hecho y el 1,08 % en unión libre. En cuanto 

a la formación académica, el 63,58 % tenía una licenciatura, el 14,67 % había completado estudios 

de posgrado, el 9,78 % tenía un título técnico y el 2,17 % había completado la educación 

secundaria. La muestra se obtuvo mediante un muestreo no probabilístico. 

5.4.2  Análisis de datos 

5.4.2.1 Modelo 1 

Se observó que las relaciones entre el acoso laboral y el rendimiento en el trabajo, así como entre 

B2 y el agotamiento, no eran estadísticamente significativas, mientras que todas las demás 

relaciones eran estadísticamente significativas y se aceptaron Figura 5.2. La tabla 5.1 presenta los 

valores obtenidos.  
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Tabla 5.1 Relación entre las variables latentes y observadas en el modelo inicial 

H Relación entre variables latentes y obsevadas. Factor 

estandarizado 

(p value) 

Interpretación 

H1 Burnout ---> Mobbing 0.63 (< 0.01) Aceptado 

H2 Desempeño ---> Mobbing 0.196 (< 0.01) Rechazado 

H3 Desempeño ---> Burnout -0.856 (< 0.01) Aceptado 

H4 M1 ---> Mobbing 0.941 (< 0.01) Aceptado 

H5 M2 ---> Mobbing 0.955 (< 0.01)  Aceptado 

H6 M3 ---> Mobbing 0.892 (< 0.01) Aceptado 

H7 B3 ---> Burnout 0.722 (< 0.01) Aceptado 

H8 B2 ---> Burnout .105 (< 0.01) Rechazado 

H9 B1 ---> Burnout 0.892 (0.01) Aceptado 

H10 D3 ---> Desempeño  0.497(< 0.01) Aceptado 

HI1 D2 ---> Desempeño 0.308 (< 0.01) Aceptado 

H12 D1 ---> Desempeño 0.694 (< 0.01) Aceptado 

 

Fuente: Elaboración propia, resultados obtenidos con software AMOS v23.0 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia, resultados obtenidos con el software AMOS v23.0 

Figura 5.2 Modelo de ecuaciones estructurales relacionado con el burnout, el mobbing y el    

desempeño. Los factores de carga estandarizados se muestran a un lado de la línea. 

Tras eliminar las relaciones no significativas del modelo inicial, se obtuvieron estimaciones de 

parámetros revisadas. Las relaciones que siguieron siendo significativas no mostraron variaciones 

estadísticamente significativas (véase la tabla 5.3). 
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Tabla 5.2 La relación entre las variables latentes y observadas permitió eliminar las 

relaciones no significativas del modelo inicial. 

H Relación entre variables latentes y observadas Factor 

estandarizado 

(p value) 

Interpretación 

H1 Burnout ---> Mobbing 0.616 (< 0.01) Aceptado 

H3 Desempeño ---> Burnout -0.718 (< 0.01) Aceptado 

H4 M1 ---> Mobbing 0.94 (< 0.01) Aceptado 

H5 M2 ---> Mobbing 0.956 (< 0.01)  Aceptado 

H6 M3 ---> Mobbing 0.893 (< 0.01) Aceptado 

H7 B3 ---> Burnout 0.716 (< 0.01) Aceptado 

H9 B1 ---> Burnout 0.907 (0.01) Aceptado 

H10 D3 ---> Desempeño  0.514(< 0.01) Aceptado 

HI1 D2 ---> Desempeño 0.315 (< 0.01) Aceptado 

H12 D1 ---> Desempeño 0.673 (< 0.01) Aceptado 

 

Fuente: Elaboración propia, resultados obtenidos con el software AMOS v23.0 

5.4.2.2 Modelo 2. 

Cuando se separó la variable rendimiento personal (D1) de las otras dos variables de rendimiento 

(D2 y D3), se observó que las relaciones entre el acoso laboral y el rendimiento, B2 y el 

agotamiento, y D y el acoso laboral no eran significativas. Todas las relaciones restantes eran 

estadísticamente significativas y se aceptaron como tales figura 5.3. La tabla 5.3 muestra los 

valores obtenidos. 

Tabla 5.3 Relación entre las variables latentes y observadas en el segundo modelo. 

H Relación entre variables latentes y observadas Factor 

estandarizado 

(p value) 

Interpretación 

H1 Burnout ---> Mobbing 0.646 (< 0.01) Aceptado 

H2 Desempeño ---> Mobbing 0.038 (< 0.01) Rechazado 

H3 Desempeño ---> Burnout -0.642 (< 0.01) Aceptado 

H4 M1 ---> Mobbing 0.941 (< 0.01) Aceptado 

H5 M2 ---> Mobbing 0.955 (< 0.01)  Aceptado 

H6 M3 ---> Mobbing 0.892 (< 0.01) Aceptado 

H7 B3 ---> Burnout 0.721 (< 0.01) Aceptado 

H8 B2 ---> Burnout .101 (< 0.01) Rechazado 

H9 B1 ---> Burnout 0.892 (0.01) Aceptado 

H10 D3 ---> Desempeño 0.612(< 0.01) Aceptado 

HI1 D2 ---> Desempeño 0.390 (< 0.01) Aceptado 

H12 D1 ---> Mobbing 0.248 (< 0.01) Rechazado 

H13 D1 ---> Burnout -0.697 (< 0.01) Aceptado 

 

Fuente: Elaboración propia, resultados obtenidos con software AMOS v23.0 
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El modelo de ecuaciones estructurales propuesto en este estudio, ilustrado en la figura 5.1, permite 

analizar simultáneamente las relaciones causales entre las variables latentes y las observables. 

Este enfoque es especialmente adecuado para evaluar fenómenos complejos, como el mobbing y 

el burnout, y su impacto en el desempeño  del personal administrativo. 

Se identificaron tres variables latentes: mobbing, burnout y desempeño. Cada una de ellas se 

midió mediante múltiples variables observadas, cuyas cargas factoriales indican la fuerza con la 

que los ítems representan sus respectivos constructos. Las cargas factoriales obtenidas fueron 

satisfactorias, ya que la mayoría superó  0,7, lo que demuestra una validez convergente adecuada. 

Desde una perspectiva estructural, el modelo evaluó las relaciones causales entre las variables 

latentes y se confirmaron los siguientes hallazgos: 

Existe una relación positiva y significativa entre el mobbing y el burnout (β = 0.646).  

Este hallazgo indica que cuando los empleados administrativos experimentan acoso psicológico 

en el lugar de trabajo, son más propensos a desarrollar niveles más altos del síndrome de burnout, 

caracterizado por agotamiento emocional, despersonalización y una reducción del sentido de 

logro personal. 

Se identificó una relación negativa entre el burnout y el desempeño  (β = -0.642). 

Esto sugiere que la tensión emocional y psicológica asociada al burnout afecta negativamente a 

la eficiencia, el compromiso y los resultados del desempeño de los empleados. 

Los resultados confirman que el burnout actúa como variable mediadora en la relación entre el 

mobbing y el desempeño,  lo que refuerza la complejidad del fenómeno y la importancia de 

considerar las vías de influencia indirecta. En otras palabras, el mobbing no solo afecta 

indirectamente el desempeño, sino que también lo amplifica al provocar agotamiento emocional, 

lo que, a su vez, lo reduce. El efecto indirecto puede estimarse como el producto de los 

coeficientes de las relaciones implicadas (0.646 × –0.642 ≈ –0.4147). En este estudio, el efecto 

total del mobbing sobre el desempeño sigue siendo estadísticamente insignificante según el 

análisis SEM, lo que indica que dicho efecto incluye tanto impactos directos como mediados. 

En cuanto a los índices de ajuste del modelo, el modelo de ecuaciones estructurales mostró un 

ajuste adecuado a los datos empíricos. El valor χ²/gl fue inferior a 3 (1.667 en el modelo inicial y 

1.776 en el modelo final), lo que indica un buen ajuste. Del mismo modo, los índices de ajuste 

incremental, como el índice de ajuste comparativo (CFI: 0.981 inicial, 0.976 final), el índice de 

ajuste normalizado (NFI: 0.955 inicial, 0.948 final) y el índice de ajuste incremental (IFI: 0.982 
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inicial, 0.977 final) superaron el umbral recomendado de 0.90, lo que respalda la aceptabilidad 

del modelo. Estos resultados indican que la estructura propuesta representa adecuadamente los 

datos observados. 

Por lo tanto, el modelo SEM confirma que tanto el mobbing como el burnout son factores 

determinantes que inciden negativamente en el desempeño del personal administrativo. Estos 

hallazgos subrayan la importancia de implementar estrategias organizativas orientadas a prevenir 

el mobbing y a promover el bienestar emocional de los empleados, lo que mejora la productividad 

y la salud laboral en las instituciones. El modelo final se muestra en la figura 5.3: ecuaciones 

estructurales relacionadas con el burnout, el mobbing y el desempeño.  

 

                        

Fuente: Elaboración propia, resultados obtenidos con el software AMOS 23.0 

Figura 5.3 Modelo final de ecuaciones estructurales relacionadas con el burnout, el 

mobbing y el desempeño. Los factores de carga estandarizados se muestran a un lado de la 

línea 

5.4.2.3 Índices de ajuste del modelo final 

La tabla 5.4 presenta los índices de ajuste del modelo y sus criterios correspondientes tanto del 

modelo inicial como del final, tras la eliminación de las dos variables no significativas. Todos los 

índices se encuentran dentro de los rangos aceptables, lo que indica que el modelo final es 

interpretable y fiable. 
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Tabla 5.4 Índice de ajuste del modelo 

Ajuste del modelo  

X2 1.776  

Índice de ajuste normalizado (NFI) 0.977  

Coeficiente de ruta promedio (APC)  0.355  P<0.001 

R cuadrado promedio (ARS) 0.266  P<0.001 

R cuadrado ajustado promedio (EARS) 0.260 P<0.001 

VIF medio por bloques (AVIF): Aceptable <= 5, ideal <= 3,33 1.327    

VIF de colinealidad total promedio (AFVIF): Aceptable <= 5, 

Idealmente <= 3,33 1.458   

GoF de Tenenhaus (GoF): Pequeño >=0,1, Medio >=0,25, Grande 

>=0,36 0.418    

Error cuadrático medio (RMSEA) 0.201  

Índice de ajuste comparativo (CFI) 0.976  

Índice de ajuste normalizado (NFI) 0.705  
 

Fuente: Elaboración propia, resultados obtenidos con el software Amos v23.0 

Según los resultados del análisis del modelo de ecuaciones estructurales en el software AMOS 

v23.0, se interpretaron como respaldo de la validez general del modelo propuesto para estimar el 

efecto de las variables de acoso laboral y agotamiento sobre el rendimiento laboral. 

El coeficiente de ruta promedio (APC) fue de 0.355, con un alto nivel de significación estadística 

(p < 0.001), lo que sugiere que, en promedio, las relaciones estructurales entre los constructos son 

sustanciales y significativas. A su vez, los valores del R cuadrado medio (ARS) (0.266) y del R 

cuadrado medio ajustado (EARS) (0.260) también fueron estadísticamente significativos (p < 

0.001), lo que confirma el poder explicativo global del modelo respecto de los constructos 

endógenos. 

A su vez, los índices de colinealidad global, representados por AVIF (1.327) y AFVIF (1.458), se 

encuentran dentro de los rangos ideales (inferiores a 3.3), lo que reafirma la estabilidad de las 

estimaciones y la ausencia de efectos de distorsión entre las variables. 

Por último, el índice global de bondad de ajuste (GoF) de Teneñas obtuvo un valor de 0.418, lo 

que se interpreta como un ajuste fuerte del modelo estructural y supera el umbral de 0.36 

establecido para una magnitud alta. Este resultado refuerza la validez general del modelo 

propuesto y su idoneidad para explicar el fenómeno investigado. 

Como parte del proceso de validación del modelo de ecuaciones estructurales propuesto, se 

realizó una evaluación rigurosa de la fiabilidad, validez y colinealidad de los constructos mediante 

estadísticas generadas con el software Warp PLS. La tabla 5.5 muestra la validación de la encuesta 

y la tabla 5.6 presenta los valores de alfa de Cronbach de la investigación. 
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Los valores del coeficiente de determinación (R cuadrado) indican que el constructo de burnout 

explica el 32,2 % de la varianza del rendimiento, mientras que el rendimiento (DES) representa 

el 21,1 %, lo que supone un nivel moderado de explicación. Los valores R ajustados (R cuadrado 

ajustado) muestran valores de 0.318 para el agotamiento y de 0.202 para el rendimiento laboral, 

lo que corrobora una interacción adecuada del modelo. 

En cuanto a la fiabilidad compuesta, se obtuvo un valor elevado para el acoso laboral (0.968), lo 

que indica una excelente consistencia interna. Los constructos de burnout y rendimiento presentan 

valores superiores a 0.70, lo que indica que se cumplen los umbrales mínimos aceptables. Sin 

embargo, los resultados del alfa de Cronbach obtenidos para estos dos últimos constructos están 

por debajo del valor recomendado, ya que el agotamiento muestra un alfa de 0.527 y el DES de 

0.500. Estos resultados pueden deberse al número de ítems, por lo que se considera más apropiado 

interpretar la fiabilidad compuesta como una medida robusta de consistencia.  

Estos resultados pueden deberse al número de ítems, por lo que se considera más adecuado 

interpretar la fiabilidad compuesta como una medida sólida de consistencia. Al realizar el análisis 

de fiabilidad con el programa SPPS® v.21, el alfa de Cronbach se muestra en la tabla 5.6. Todos 

los constructos presentan un índice de fiabilidad aceptable. 

La validez convergente se confirmó mediante el análisis de la varianza media explicada (AVE), 

que mostró valores satisfactorios para todos los constructos: acoso laboral (0.909), agotamiento 

(0.555) y rendimiento (0.503), superando el umbral crítico de 0,50. Estos resultados indican que 

los ítems utilizados captan adecuadamente la variabilidad de los constructos latentes 

correspondientes. 

Por último, los índices de colinealidad, evaluados mediante el VIF de colinealidad completa, 

mostraron valores entre 1.241 y 1.674, todos ellos por debajo del umbral máximo de 3.3, lo que 

indica que no hay problemas graves de multicolinealidad entre los predictores. 
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Tabla 5.5  Validación de la encuesta 

Validación de la encuesta  

Índice  Multitud Burn DES 

R cuadrado  0.322 0.211 

𝑅 cuadrado ajustado  0.318 0.202 

Fiabilidad compuesta 0.968 0.754 0.750 

Alfa de Cronbach 0.958 0.863 0.899 

Extracto de variación 

media (AVE) 
0.909 0.555 0.503 

VIF de Collin completo 1.460 1.674 1.241 

Q al cuadrado  0.329 0.214 

 

Fuente: Elaboración propia, resultados obtenidos con el software SPSS® v21.0. 

 

Tabla 5.6 Valores de alfa de Cronbach (subconstructos e instrumentos) 

Valores por dimensión Valor total  

del instrumento 
Mobbing: 0.958 Manipulación  para inducir castigo 0.903 

0.899 

Daño a la imagen pública 0.899 
Obstáculos para el desempeño laboral 0.825 

Burnout: 0.863 Eficacia profesional 0.841 

Agotamiento emocional 0.928 

Cinismo 0.807 

Rendimiento: 0.899 Desempeño personal  0.919 

Desempeño laboral  0.966 
Desempeño laboral (habilidades) 0.955 

 

Fuente: Elaboración propia, resultados obtenidos con el software SPSS® v21.0. 

5.5 Discusión 

Los resultados de este estudio concuerdan con investigaciones previas que documentan una fuerte 

asociación entre el mobbing y el burnout. Estudios anteriores han demostrado que las personas 

expuestas al mobbing experimentan agotamiento emocional, despersonalización y una serie de 

síntomas psicológicos y psicosomáticos, entre los que se incluyen ansiedad, apatía, conductas 

evasivas y trastornos físicos, que pueden acabar derivando en trastornos mentales más graves, 

como depresión o trastorno por estrés postraumático (TEPT) (Bilić & Dragoslavić, 2022),  

(Chirico et al., 2021), (Liang, 2021),(Rayan et al., 2019). Estas consecuencias no solo afectan al 

bienestar individual, sino que también socavan el funcionamiento de la organización al reducir el 

compromiso, aumentar el absentismo y aumentar la rotación de personal (Liang, 2021). 

Desde una perspectiva empírica, los resultados del modelo de ecuaciones estructurales 

confirmaron una relación positiva significativa entre el mobbing y el burnout (r = 0,646), lo que 
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respalda la idea de que el mobbing actúa como un factor de estrés psicosocial crítico que agota 

los recursos psicológicos de los empleados. Por el contrario, se observó que el efecto directo del 

mobbing sobre el desempeño laboral no era significativo, lo que sugiere que su impacto se 

produce principalmente a través del burnout y no como una vía independiente. Este hallazgo 

concuerda con los modelos psicosociales que  conceptualizan el burnout como un mecanismo 

mediador clave que vincula los entornos laborales adversos con la disminución de los resultados 

laborales (Trépanier et al., 2013), (Cuevas, 2024), (Goussinsky, 2019). 

En consonancia con esta interpretación, el burnout mostró un efecto negativo significativo sobre 

el desempeño laboral (r = −0,642), lo que indica que el agotamiento emocional y la 

despersonalización disminuyen sustancialmente la capacidad de los empleados para rendir 

eficazmente. Se han observado patrones similares en estudios anteriores en diferentes contextos 

laborales, en los que los niveles más altos de agotamiento se asociaban con un menor rendimiento 

individual, una menor productividad y un menor compromiso con el trabajo (Manrique Torres, 

2020b), (Rayan et al., 2019), (Choquecondo et al., 2023). Estos resultados refuerzan el papel del 

agotamiento como constructo explicativo central para comprender cómo los riesgos psicosociales 

se traducen en un deterioro del rendimiento. 

A nivel organizativo y social, la relevancia de estos hallazgos se ve respaldada por las estadísticas 

nacionales. Los datos comunicados por el INEGI indican que, en 2022, más de 109 000 renuncias 

laborales en México se atribuyeron al mobbing, lo que representa aproximadamente el 3.4 % de 

todas las renuncias a nivel nacional (Barrera et al., 2024). Esta evidencia pone de relieve la 

naturaleza generalizada del mobbing y sus consecuencias tangibles para las organizaciones y los 

mercados laborales, lo que corrobora las implicaciones más amplias del presente estudio. 

En general, los resultados demuestran que el mobbing y el burnout son fenómenos 

interdependientes con importantes repercusiones en el desempeño del personal administrativo. Al 

confirmar que el agotamiento es un mecanismo clave mediante el cual el mobbing afecta el 

desempeño, este estudio contribuye a la bibliografía existente. Destaca la necesidad de estrategias 

organizativas para prevenir el mobbing, reducir las exigencias laborales excesivas y promover la 

salud mental y el bienestar de los empleados. 

 

5.6  Conclusión 

Los resultados de este estudio indican que el burnout tiene un efecto negativo significativo en el 

desempeño , mientras que el mobbing tiene un efecto positivo significativo en el burnout. Por el 

contrario, se observó que el efecto directo del mobbing sobre el desempeño no era significativo 
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en los resultados del modelo de ecuaciones estructurales. Estos hallazgos sugieren que el mobbing 

no perjudica directamente el desempeño, sino que sus efectos operan de forma indirecta a través 

del burnout, que actúa como un mecanismo mediador clave. A medida que aumenta la exposición 

al mobbing, los empleados experimentan niveles más altos de burnout, lo que, a su vez, conduce 

a una reducción del desempeño. 

La principal contribución de esta investigación radica en la aplicación del modelo de ecuaciones 

estructurales para examinar los efectos conjuntos del mobbing y del burnout sobre el desempeño  

del personal administrativo. Los parámetros estimados confirman la relevancia del burnout como 

predictor central del deterioro del desempeño y destacan el papel indirecto del mobbing en dicho 

proceso. El modelo permite la representación gráfica de las relaciones y respalda el examen de 

las vías causales teóricamente fundamentadas entre los factores de riesgo psicosocial y los 

resultados laborales (Ruiz et al., 2023). 

En cuanto a las limitaciones, los trastornos psicosociales, como el mobbing y el burnout, aún no 

están reconocidos formalmente como enfermedades profesionales en México. Además, gran parte 

de la evidencia empírica existente se ha centrado en los entornos sanitarios y educativos y ha sido 

publicada principalmente en inglés. Este estudio contribuye a la literatura al abordar estas lagunas 

mediante el análisis del personal administrativo, una población que, en comparación, ha recibido 

menos atención empírica. 

Desde una perspectiva normativa, México ha establecido un marco legal para la identificación y 

prevención de los factores de riesgo psicosocial en el lugar de trabajo, que incluye la Constitución 

Política de los Estados Unidos Mexicanos, la Ley Federal del Trabajo, el Reglamento Federal de 

Seguridad y Salud en el Trabajo, la Ley del Seguro Social y la Norma Oficial Mexicana NOM-

035-STPS-2018, que entró en vigor en 2019 (Gómez et al., 2023). El presente estudio se ajusta a 

esta norma al identificar y analizar los riesgos psicosociales que afectan a los trabajadores 

administrativos. 

Por último, los recientes cambios en las condiciones de trabajo, en particular el aumento del uso 

de las tecnologías de la información y la comunicación y la expansión del teletrabajo durante y 

después de la pandemia de COVID-19, han intensificado la carga de trabajo mental y las 

exigencias psicosociales (Reiriz et al., 2023). Estos factores contextuales subrayan la importancia 

de implementar estrategias organizativas para prevenir el mobbing y mitigar el burnout, 

protegiendo el bienestar de los empleados y manteniendo el desempeño. 
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CAPÍTULO 6 

 VALIDACIÓN DE UNA ENCUESTA PARA EVALUAR MOBBING Y BURNOUT EN 

EL DESEMPEÑO DE LOS TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS: ANÁLISIS 

FACTORIAL 

Resumen 

El propósito de este capítulo es el análisis factorial que permite conocer la forma en que las 

variables para medir  el mobbing y burnout en el desempeño de los trabajadores administrativos 

se relacionan entre sí. Se considera una escala compuesta por 105 reactivos distribuidos en tres 

dimensiones. Esta escala se somete a un análisis factorial exploratorio y confirmatorio con una 

muestra de 188 empleados administrativos, lo que permite identificar las características de los 

datos. En conclusión, se presenta una escala validada que muestra un alto nivel de consistencia y 

valores significativos en las medidas de ajuste absoluto, de ajuste incremental y de parsimonia. 

Palabras clave: mobbing, burnout, análisis factorial exploratorio, análisis factorial confirmatorio, 

desempeño. 

6.1  Introducción 

Las ciencias médicas, la ingeniería y la psicología están haciendo grandes esfuerzos por 

diagnosticar, tratar, prevenir las enfermedades y los accidentes laborales mediante la práctica, 

investigación e intervención de la ergonomía (ingeniería). Sin embargo, desde el punto de vista 

médico y de la ingeniería, no es fácil identificar aquellos aspectos psicosociales que interactúan 

entre los trabajadores y las organizaciones, lo cual incluye la relación persona-trabajo, en un orden 

psicológico que afecta a la organización y a la productividad de todos los sectores económicos. 

Muchas de las problemáticas de salud en el trabajo que repercuten en la productividad laboral, 

están asociadas a problemas de salud mental y factores de riesgo, entre los cuales destacan el 

estrés, la fatiga, la carga mental de trabajo, discapacidades por desórdenes psicológicos, 

enfermedades neurológicas, psiquiátricas y psicosomáticas, adicciones, mal clima laboral, 

problemas de liderazgo, insatisfacción, desgaste ocupacional (burnout) y violencia laboral 

(mobbing). Su impacto se puede ver reflejado en la disminución de la salud, desempleo, mala 

calidad de vida, demandas legales, problemas de productividad y desempeño (Uribe Prado, 2020). 

El objetivo del análisis factorial es identificar los factores y explicar las relaciones entre el 

mobbing, el burnout y el desempeño. 
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6.2  Antecedentes 

6.2.1  Burnout 

Los antecedentes de este síndrome se remontan a 1969 con H.B. Bradley, quien distinguió 

un cambio de actitud y de conducta, fatiga y desmotivación entre algunos elementos policiales de 

su época, lo llamó “staff burnout”. 

 En 1974, el Dr. Herbert Freudenberger percibió el fenómeno del burnout como “una 

sensación de fracaso, con agotamiento permanente, resultado de la sobrecarga laboral que provoca 

el desgaste de la energía, los recursos personales y la fuerza anímica del individuo”. Fue él quien 

formalmente describió los síntomas del agotamiento profesional publicados en su libro “Burnout: 

El alto costo del gran logro, ¿Qué es y cómo sobrevivir a éste?” publicado en 1980 (Nava et al., 

2020a) . 

En 1976, Christina Maslach definió el burnout como un síndrome tridimensional que 

contemplaba: a) agotamiento personal; b) despersonalización; y, c) baja realización personal. 

Maslach, determinó que el burnout ocurría entre sujetos que trabajaban en contacto directo con 

las personas, y como una respuesta a estrés constante y sobrecarga laboral. 

6.3  Materiales y métodos 

 

6.3.1  Diseño del estudio 

El diseño del estudio y de la población. Los participantes fueron personal administrativo 

de oficinas de un gobierno estatal en México,  (188 personas). Adicionalmente, los directivos de 

la oficina de gobierno otorgaron los permisos necesarios para realizar el estudio.  

 

6.3.2  Materiales 

El instrumento consta de un total de 105 ítems y fue integrado por los siguientes 

cuestionarios: 

A) Cuestionario para evaluar el mobbing, Inventario de Violencia y Acoso Psicológico en 

el Trabajo (IVAPT) desarrollado por (García et al., 2018) que evalúa la fuerza y la regularidad de 

la violencia psicológica y la presencia de acoso psicológico-mobbing. Este instrumento consta de 

22 ítems de doble respuesta en escala Likert que indican si la persona sufre violencia en el trabajo 

y si dicha violencia puede calificarse como acoso psicológico (mobbing). (Pando et al., 2006) 

validó este instrumento con un alfa de Cronbach de 0.911 y un 36.5%, de varianza explicada para 
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el primer factor. El cuestionario, en su versión original, analiza las tres dimensiones del mobbing: 

Manipulación para Inducir al Castigo (MIC), Daños a la Imagen Pública (DIP) y Obstáculos al 

Desempeño Laboral (ODL) (Sotomayor et al., 2017). 

B) Cuestionario para evaluar el burnout Maslach Burnout Inventory  (Maslach & Jackson, 

1981a). Esta herramienta está conformada por 16 ítems en forma de afirmaciones, sobre los 

sentimientos y actitudes del profesional en su trabajo y hacia los pacientes, tiene como función 

medir el desgaste profesional. Este cuestionario analiza las tres dimensiones del síndrome: 

Desgaste Emocional (DE), Eficacia Profesional (EP) y Cinismo (C). Las características 

principales del burnout se describen como cansancio y desgaste emocional, percibidos como una 

pérdida de energía; despersonalización en la relación con los clientes, con actitudes de 

agresividad, impaciencia, cinismo e intolerancia; y pérdida del sentimiento de competencia 

profesional. 

C) Cuestionario para evaluar el desempeño. Esta herramienta está integrada por 25 ítems 

para evaluar el Desempeño Personal (DESP), con 22 ítems para evaluar el Desempeño Laboral 

(DESLA) y por último 14 ítems para evaluar el Desempeño de Habilidades (DESH), para un total 

de 61 ítems (Mayorga et al., 2020). 

D) Hoja de datos generales. Un cuestionario de 15 preguntas abiertas con el que se recaba 

la información sociodemográfica de la muestra. 

6.3.3  Método 

Recolección de datos.  Se llevó a cabo entre marzo y mayo de 2023. Se implementó en 

formato electrónico, con participación voluntaria. Se incluyeron 105 reactivos que integran la 

escala original organizada en tres dimensiones: mobbing, burnout y desempeño. Cada respuesta 

se codificó en una escala Likert de 0 a 4. 

A partir de la revisión y adaptación, se realizó una prueba piloto con la participación de 44 

empleados administrativos, se les organizó en grupos y se aplicó la encuesta. Se hicieron algunos 

cambios necesarios en la versión final de la aplicación en aspectos lingüísticos. 

6.3.4  Diseño y análisis de datos 

El diseño de la investigación es de tipo descriptivo, transversal (Hernández et al., 2006).  

Para el análisis factorial se utilizaron  el paquete estadístico  SPSS® v.21 y el software 

Amos v23. 
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6.3.4.1 Prueba de esfericidad de Bartlett y prueba de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 

Se llevó a cabo la prueba de esfericidad de Bartlett, complementada con el índice de 

adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), para evaluar su significancia estadística.  

6.3.4.2 Varianza total explicada 

Se realizó un análisis factorial para evaluar la validez del constructo, utilizando el método 

de componentes principales para estimar el modelo y la rotación Varimax para su interpretación.  

6.4  Resultados 

6.4.1  Prueba de esfericidad de Bartlett y prueba de Kaiser Meyer 

Prueba de esfericidad de Bartlett: 0,000. También el KMO indica un valor superior a 0.80  

(Kaizer, 1970); según esto, la matriz de datos resulta apropiada para continuar con el análisis 

factorial. En la tabla 6.1 se presentan las pruebas de Kaiser-Meyer-Olkin y de esfericidad de 

Bartlett. 

Se obtuvieron los siguientes indicadores: la prueba de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) de 

adecuación de muestreo, con un valor de 0.833, y la prueba de esfericidad de Bartlett, mediante 

la aprox. Chi-cuadrado (X2) con un valor 16257.325; gl=3486 y Sig.=0.000 

 

Tabla 6.1 Prueba de adecuación de Kaiser – Meyer - Olkin y esfericidad de  Barlett 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy .802 

Barlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square (X2) 833.528 

 df 36 

 Sig. .000 

 

Fuente: Elaboración propia, resultados obtenidos con el software  SPSS® v21.0. 

6.4.2 Varianza total explicada 

En la tabla 6.2, todos los factores alcanzan el 100% de la varianza; sin embargo, sólo los 

tres primeros factores presentan  un autovalor superior a 1. Según Henson y Roberts, (2006), una 

expectativa realista en términos de la varianza explicada por los factores es el 52.03%;  
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Tabla 6.2 Varianza total explicada 

Componente Autovalores iniciales 

Suma de 

extracción 

de cargas 

al 

cuadrado     

  Total 

% de 

varianza 

% 

acumulado Total % de varianza 

 % 

acumulado 

M1 3.812 42.355 42.355 3.812 42.355 42.355 

M2 1.365 15.169 57.524 1.365 15.169 57.524 

M3 1.051 11.679 69.202 1.051 11.679 69.202 

B1 0.917 10.187 79.389       

B2 0.734 8.151 87.540       

B3 0.559 6.206 93.746       

D1 0.310 3.441 97.187       

D2 0.159 1.763 98.950       

D3 0.094 1.050 100.000       

Fuente: Elaboración propia, resultados obtenidos con el software SPSS® v21.0 

Se muestra en la tabla 6.2 que los tres factores explican más del 69% de la varianza total. 

El porcentaje explicativo de la varianza total en la rotación Varimax por factor corresponde a: el 

primer factor, 42,355%; el segundo, 15,169%; y el tercero, 11,679%. El método de extracción 

utilizado: análisis de componentes principales. La matriz de transformación de componentes se 

presenta en la Tabla 6.3, muestra la matriz de rotación. 

Tabla 6.3 Matriz de transformación de los componentes 

Componente 1 2 3 

1 0.887 -0.447 0.116 

2 0.459 0.822 -0.336 

3 0.055 0.351 0.935 

Fuente: Elaboración propia,  resultados obtenidos con el software SPSS® v21.0 

Los métodos utilizados son el análisis de componentes principales y la rotación Varimax 

con normalización Kaiser. 

La tabla 6.4 presenta la matriz que muestra la contribución de cada variable al factor. La 

solución factorial rotada con el método de Varimax indica la existencia de tres factores latentes 
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que agrupan todas las variables, superando las cargas factoriales los criterios de inclusión de 0.30 

o 0.40  señalados en la literatura (Bandalos y  Finney, 2018). Un primer factor agrupa a las 

variables M1, M2, M3, B3, B1, un segundo factor agrupa a las variables D1, D3 y un tercer factor 

agrupa a las variables B2 y D2. 

Tabla 6.4 Matriz 

ĺtem 

Manipulación, daños 

a la imagen, cinismo 

y desgaste emocional 

Obstáculos al 

desempeño 

personal y laboral 

Eficacia y 

desempeño 

M1 manipulación para 

inducir al castigo 

0.951     

M2 daños a la imagen 

pública 

0.939     

M3 cinismo  0.901     

B3 desgaste emocional  0.584     

B1 obstáculos al 

desempeño laboral 

0.567 -0.563   

D1 desempeño personal   0.796   

D3 habilidades 

personales  

  0.694   

B2 eficacia profesional     0.898 

D2 desempeño laboral     -0.522 

Fuente: Elaboración propia, resultados obtenidos con el software SPSS® v21.0. 

6.5  Discusión 

El propósito principal de este capítulo es conocer la relación entre  las variables de mobbing, 

burnout y desempeño laboral de los trabajadores mediante el análisis factorial. Chirico et al., 

(2021), describieron el síndrome de burnout como un estado caracterizado por el agotamiento de 

la energía, la desconexión emocional, el cinismo, el negativismo y una notable reducción de la 

eficacia en el trabajo. Ambas condiciones, el acoso laboral y el agotamiento, no solo afectan al 

individuo, sino que también generan consecuencias organizativas como el absentismo, la rotación 

del personal, la pérdida de compromiso y una disminución del comportamiento orientado a los 

resultados  (Liang, 2021). Estos efectos adversos comprometen el entorno laboral y la eficiencia 

del trabajador. Se realizó el AFC mediante los software AMOS v23 y SPSS® v21.  La fiabilidad 

y validez no son características de los cuestionarios, sino que corresponden a propiedades de las 

interpretaciones de las medidas que proporcionan  (Prieto & Delgado, 2010). En el análisis 

factorial, la escala se agrupa en torno a tres factores. Un primer factor manipulación, daños a la 

imagen, cinismo y desgate emocional agrupa a las variables manipulación para inducir al castigo 

(M1), daños a la imagen pública (M2), obstáculos al desempeño laboral (M3), cinismo (B3), 
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desgaste emocional (B1), un segundo factor obstáculos al desempeño personal y laboral agrupa a 

las variables desempeño personal (D1), habilidades personales (D3) y un tercer eficacia y 

desempeño agrupa a las variables eficacia profesional (B2) y desempeño laboral (D2). Aunque el 

análisis factorial nos indica una agrupación en torno a tres factores, en la investigación se 

considera la misma agrupación en tres factores, sin embargo las variables están agrupadas en un 

primer factor mobbing: manipulación para inducir al castigo (M1), daños a la imagen pública 

(M2), obstáculos al desempeño laboral (M3); un segundo factor burnout: desgaste emocional 

(B1), cinismo (B3) y eficacia profesional; y por último el tercer factor desempeño laboral: 

desempeño personal (D1), desempeño laboral (D2) y habilidades personales (D3). 

6.6  Conclusiones 

El análisis factorial agrupa en tres dimensiones Un primer factor manipulación a la imagen, 

cinismo y desgaste emocional agrupa a las variables manipulación para inducir al castigo (M1), 

daños a la imagen pública (M2), obstáculos al desempeño laboral (M3), cinismo (B3), desgaste 

emocional (B1), un segundo factor obstáculos al desempeño personal y laboral agrupa a las 

variables desempeño personal (D1), habilidades personales (D3) y un tercer factor eficacia y 

desempeño agrupa a las variables eficacia profesional (B2) y desempeño laboral (D2).  La escala 

validada se agrupa en torno a tres dimensiones en el análisis factorial. En la investigación se 

observa la misma agrupación en tres factores; sin embargo, las variables presentan una agrupación 

distinta, como se indicó anteriormente. La agrupación de variables de la investigación estuvo de 

acuerdo a los instrumentos utilizados. De acuerdo con García y Caro, (2009) debe,  prevalecer lo 

que se ha definido a nivel teórico. Inicialmente, esta es la agrupación de  las variables en tres 

factores: un primer factor, mobbing: manipulación para inducir al castigo (M1), daños a la imagen 

pública (M2), obstáculos al desempeño laboral (M3); un segundo factor, burnout: desgaste 

emocional (B1), cinismo (B3) y eficacia profesional; y, por último, un tercer factor, desempeño 

laboral: desempeño personal (D1), desempeño laboral (D2) y habilidades personales (D3). 
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CAPÍTULO 7 

 

 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

7.1  Principales resultados 

 

 Tras realizar tres fases de investigación para establecer el impacto entre las variables de 

mobbing, burnout y desempeño, se presentan los principales resultados de cada una. 

7.1.1  Resultados de la primera fase 

En la primera fase de la investigación se diseñó y validó un cuestionario para cuantificar el 

mobbing, burnout y desempeño, integrando el cuestionario para evaluar el desempeño (Mayorga 

et al., 2020), además el cuestionario  del mobbing Inventario de Violencia y Acoso Psicológico 

en el Trabajo (IVAPT) desarrollado por (García et al., 2018) que evalúa la fuerza y la regularidad 

de la violencia psicológica, así como la presencia de acoso psicológico (mobbing). Este 

instrumento consta de 22 ítems de doble respuesta en escala Likert, que indican, si la persona 

sufre violencia en el trabajo y si la violencia puede ser calificada como acoso psicológico 

(mobbing). (Pando et al., 2006). Además de incluir el cuestionario para evaluar el burnout 

Maslach Burnout Inventory  (Maslach & Jackson, 1981a). Esta herramienta está conformada por 

16 ítems en forma de afirmaciones, sobre los sentimientos y actitudes del profesional en su trabajo 

y hacia los pacientes, tiene como función medir el desgaste profesional. Incluyendo la hoja de 

datos generales y consentimiento.  

7.1.2  Resultados de la segunda fase 

 El total de participantes fue de 188, de los cuales el 28,81% fueron hombres y el 71,19%, 

mujeres. Los resultados del análisis de consistencia interna fueron favorables para cada 

subconstructo, con un valor general de 0,899 para el instrumento en su conjunto. Para el 

constructo mobbing fue de 0.958; para burnout, 0.863; para DESP, 0.919; para DESLA, 0.966; y 

para DESH, 0.955. Dado que los valores de Alfa de Cronbach obtuvieron valores entre 0.825 y 

0.966 para los constructos y subconstructos, analizados, los valores se consideran de muy buenos 

a excelentes; por lo tanto, la encuesta integrada se considera un instrumento confiable. 

Las correlaciones entre las variables y sus respectivas dimensiones mostraron resultados 

contrastantes. En la combinación mobbing–DE (0.401), mobbing–DESP (-0.204), mobbing–

DESLA (-0.132) y mobbing–DESH (-0.128) se observó una correlación negativa en al menos dos 

de sus dimensiones. Por último, en la combinación burnout-DE (0.674), burnout–DESP (-0.271), 
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burnout–DESLA (-0.149) y burnout–DESH (-0.180) en las tres dimensiones del desempeño, las 

relaciones son negativas.  

Los resultados de las correlaciones indican que los niveles de mobbing y de burnout en la 

muestra encuestada son elevados. En el desempeño laboral, las actividades cuestionadas se ven 

afectadas por las variables de mobbing y burnout; los resultados son de nivel medio-alto 

Las correlaciones mobbing–DESP, mobbing–DESLA y mobbing–DESH fueron negativas; 

por lo tanto, indican una relación inversa: cuando el mobbing aumenta, el desempeño laboral 

disminuye. 

Las combinaciones burnout-DESPE, burnout-DESLA y burnout-DESH en dos de sus 

dimensiones presentan correlaciones negativas, lo que indica una relación inversa. Cuando el 

burnout aumenta, el desempeño laboral disminuye; el mobbing afecta al burnout: a mayor 

incremento de mobbing, mayor incremento de burnout; además, a mayor incremento de burnout, 

disminuye el desempeño laboral del personal administrativo. 

Los empleados administrativos pueden estar expuestos a los efectos derivados del burnout, 

el mobbing y el desempeño, que constituyen un gran problema de salud en México. Este análisis 

forma parte de una investigación más amplia cuyo objetivo es determinar el impacto del mobbing 

y del burnout en el desempeño del personal administrativo. 

Los riesgos de no atender los factores psicosociales pueden ser psicológicos, físicos y 

sociales y derivarse de deficiencias en el sistema de organización de la empresa. No existe un 

listado reconocido, pero algunos frecuentes son: estrés, síndrome de burnout y ausentismo (STPS, 

2018) (STPS, 2018). Además de diversos problemas de salud en la jornada y en la productividad 

laboral, se relacionan con problemas de salud mental y con factores de riesgo. Por ejemplo: carga 

mental, trastornos psicológicos, estrés, enfermedades neurológicas, pésimo clima laboral, falta de 

liderazgo, desgaste ocupacional, violencia laboral. El impacto se ve reflejado en la disminución 

de la salud del trabajador, mala calidad de vida, problemas de tipo legal, productividad y 

desempeño (Uribe et al., 2016). 

7.1.3  Resultados de la tercera fase 

 

El modelo de ecuaciones estructurales propuesto en la investigación permite analizar 

simultáneamente las relaciones causales entre las variables latentes y las observables. Este 

enfoque es especialmente adecuado para evaluar fenómenos complejos, como el mobbing y el 

burnout, así como su impacto en el rendimiento laboral del personal administrativo. 
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Se identificaron tres variables latentes: mobbing, burnout y desempeño. Cada una de ellas se 

midió mediante múltiples variables observadas, cuyas cargas factoriales indican la fuerza con la 

que los ítems representan sus respectivos constructos. Las cargas factoriales obtenidas fueron 

satisfactorias, ya que la mayoría superó 0,7, lo que indica una validez convergente adecuada. 

Desde una perspectiva estructural, el modelo evaluó las relaciones causales entre las variables 

latentes y se confirmaron los siguientes hallazgos: 

Existe una relación positiva y significativa entre el mobbing y el burnout (β = 0.646).  

Este hallazgo indica que cuando los empleados administrativos experimentan acoso psicológico 

en el lugar de trabajo, son más propensos a desarrollar niveles más altos del síndrome de 

agotamiento, caracterizado por agotamiento emocional, despersonalización y una reducción del 

sentido de logro personal. 

Se identificó una relación negativa entre el burnout y el desempeño laboral (β = -0.642). 

Esto sugiere que la tensión emocional y psicológica asociada al burnout afecta negativamente a 

la eficiencia, el compromiso y los resultados del desempeño de los empleados. 

7.1.4  Recomendaciones 

  1) La prueba piloto de validación del cuestionario es importante, ya que permite adaptarlo 

a las condiciones y características culturales de la población, así como corregir errores de 

comprensión o de semántica. 

 2) El diseño y la creación de la base de datos deben ser confiables para evitar errores y 

facilitar un mejor análisis e interpretación de los datos. 

 3) Delimitar la investigación a un número limitado de variables. 
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ANEXO 1 

 Encuesta para la valoración del mobbing, burnout y desempeño laboral y ocupacional 
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