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https://es.linkedin.com/pulse/el-iceberg-del-burnout-por-qu%C3%A9-

descanso-es-suficiente-fern%C3%A1ndez-

kbbze?utm_source=chatgpt.com

"¿Cuántas veces hemos sonreído mientras por dentro estamos 
agotados, preocupados o bajo presión?"
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Conceptos básicos:

Recordemos conceptos

generales e importantes.

02.
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Comprender cómo los factores
psicosociales modifican el
comportamiento humano, la calidad
del servicio y la seguridad laboral

Reconocer qué son los factores de
riesgo psicosocial desde la
legislación colombiana

Aplicar herramientas sencillas de
regulación emocional durante la
atención al cliente



¿Eustrès?

es el estrés positivo y 

saludable que motiva a las 

personas, mejora el 

rendimiento y aporta 

energía para superar retos.

es el estrés negativo, 

nocivo o destructivo 

el distrés supera la 

capacidad de la 

persona para 

controlar el 

problema

¿Distrès?

El endocrinólogo Hans Selye popularizó los términos "eustrés" y "distrés" basándose en su teoría de tres etapas de estrés: alarma, resistencia y agotamiento. 
Si el cuerpo se mantiene en la etapa de resistencia sin poder volver al equilibrio, el estrés se vuelve crónico y se transforma en distrés, causando deterioro 
físico y emocional



¿QUÉ SON LOS FACTORES HUMANOS?

Estudia las capacidades, limitaciones y comportamientos
de las personas para optimizar su interacción con
sistemas, productos y entornos.
Son los atributos psicológicos, culturales, conductuales
que influyen en la toma de decisiones, en el flujo de
información y en la interpretación de la información por
individuos o grupos

ORGANIZACIÒN

Turnos – cultura – 
organizaciòn del trabajo 
– recursos adecuados

PRIMEROS AUXILIOS PSICOLÒGICOS:

Son el apoyo humano, breve e inmediato que se brinda a una persona tras sufrir una crisis o
evento traumático para restaurar su equilibrio emocional.

INDIVIDUAL

Competencia, habilidades, 
personalidad y actitud. 
percepción del riesgo

TRABAJO

Naturaleza de la tarea, la 
carga de trabajo y el 
ambiente de trabajo



¿Qué genera más estrés durante una jornada?

A. Un cliente agresivo

B. Muchas tareas al tiempo

C. Falta de descanso

D. Depende del contexto



¿De qué se enferma el Personal del Sector 

Comercio?
Principales categorías de afectación reportadas en diagnósticos de condiciones de salud y 

vigilancia epidemiológica de trabajadores de comercio y servicios en Colombia.
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FATIGA VISUAL

Lumbalgia y cervicalgia asociadas a 

bipedestación y posturas mantenidas

Ansiedad y agotamiento emocional 

por exposición sostenida al público

Várices y edema por bipedestación 

prolongada sin pausas

Disfonía funcional por uso vocal 

continuo en ambientes ruidosos

Fuente: síntesis orientativa a partir de perfiles de morbilidad sentida en comercio y servicios (GATISST; vigilancia epidemiológica SG-SST).



Estadísticas importantes

OMS

La depresión y la ansiedad generan la pérdida de aproximadamente 12.000 millones
de días de trabajo cada año en el mundo, con un costo estimado cercano a 1 billón
de dólares estadounidenses por disminución de la productividad.

OIT

Los riesgos psicosociales están entre los factores emergentes con mayor
impacto sobre el bienestar, el ausentismo y el desempeño laboral,
especialmente en actividades de atención al público y servicios.



Normatividad colombiana aplicable

Ley 1562 de 2012 Modifica el Sistema General de Riesgos Laborales

Decreto 1072 de 2015 Decreto Único Reglamentario del Sector Trabajo

Resolución 2646 de 2008 Factores de riesgo psicosocial: identificación y evaluación

Resolución 2764 de 2022 Actualiza disposiciones sobre riesgo psicosocial

Resolución 2404 de 2019 Instrumentos para la evaluación del riesgo psicosocial



¿QUÈ HACE EL ESTRÈS
 EN EL CEREBRO?

“Los estudios del neurocientífico Robert M. Sapolsky muestran que el estrés 

crónico altera el funcionamiento del hipocampo, afectando la memoria y el 

aprendizaje, y reduce la eficiencia de la corteza prefrontal — la región necesaria 

para el autocontrol y la toma de decisiones.

Robert M. Sapolsky · Neuroendocrinólogo, Universidad de Stanford



El eje HPA: la cadena biológica

 del estrés

1
Hipotálamo

Detecta la señal de 
amenaza

→
2

Hipófisis

Libera hormona ACTH

→
3

Glándulas
suprarrenales

Reciben la señal 
hormonal

→
4

Cortisol

Se libera al torrente 
sanguíneo

El cortisol es el resultado final de esta cadena: prepara al cuerpo para reaccionar 

rápidamente ante lo que el cerebro interpreta como una amenaza, sea real o social 

— como una discusión con un cliente.



¿QUÈ HACE EL ESTRÈS EN
 EL CEREBRO?

FRECUENCIA CARDIACA AUMENTA para movilizar 

oxígeno rápidamente

GLUCOSA EN LA SANGRE: Se eleva como fuente 

inmediata de energía.

TENSIÒN MUSCULAR: El cuerpo se prepara para 

reaccionar

ESTADO DE ALERTA: Se agudiza la percepción del 

entorno



EL CEREBRO SOCIAL



Imagen creada con IA nano Banano



Salud psicosocial - POSIPEDIA







QUÉ ES UNA CRISIS

Situación de inestabilidad, dificultad o desequilibrio
que afecta profundamente el bienestar emocional,
cognitivo o conductual de una persona, generando
angustia, y que, a menudo requiere una
intervención inmediata para restablecer el
equilibrio.

Es un periodo de disfunción temporal en el
funcionamiento psicológico en el que las
estrategias habituales resultan insuficientes para
manejar el evento.



SEÑALES DE ALERTA PARA INTERVENIR

(PRIMEROS AUXILIOS PSICOLÓGICOS):

•Las organizaciones deben estar atentas a
comportamientos como:

✓ Llanto incontrolable.
✓ Crisis de ansiedad (palpitaciones,
sudoración, sensación de asfixia).
✓ Desorientación o mirada perdida.
✓ Agresividad o ira desproporcionada.

Una empleada del hotel Moon Palace en República Dominicana







El contagio emocional

Elaine Hatfield
Psicóloga social, Universidad de Hawái

Propuso que las emociones se transmiten de una persona a otra de 

forma automática, a través de la imitación de expresiones faciales, 

tono de voz y postura corporal — un fenómeno conocido como 

contagio emocional.

Giacomo Rizzolatti
Neurofisiólogo, descubridor de las neuronas espejo

Identificó las neuronas espejo: circuitos que se activan tanto al 

ejecutar una acción como al observarla en otra persona. Este sistema 

explica por qué el estrés — o la calma — de un compañero o cliente 

se "contagia" de forma casi inmediata.



El contagio emocional es el proceso psicológico automático
por el que, de forma inconsciente, absorbes y reflejas las
emociones de otras personas a través de la activación de las
neuronas espejo y la imitación facial.

El contagio emocional

https://www.youtube.com/watch?v=4pwO5g04HvI



Las emociones y decisiones

Antonio Damasio

Neurocientífico, Universidad del Sur de California

Su investigación sobre pacientes con daño en la 

corteza prefrontal ventromedial mostró que, sin 

señales emocionales, las personas pierden la 

capacidad de decidir de forma eficaz — incluso 

conservando la lógica intacta.

“Las emociones no interfieren

con las decisiones.

Las emociones SON parte

de las decisiones.”

Aplicación al comercio: la irritación de un colaborador frente a un 

cliente difícil no es "falta de profesionalismo" — es información 

emocional que, bien regulada, orienta mejores respuestas.
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