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Titulo
Dindmica de Bienestar Laboral de los Colaboradores de la Linea de Atencién 123 de

Medellin 2021-2.

Resumen

El bienestar laboral se conceptualiza como el nivel de satisfaccion que los colaboradores
de una organizacion perciben en funcién del ambiente laboral y las dindmicas asociadas al
mismo. Este incide en el componente emocional del individuo, en especial en contextos
empresariales sujetos a cargas emocionales y de estrés significativas. En este sentido, la presente
investigacion tiene como objeto describir la experiencia significativa de bienestar laboral de los
colaboradores de la linea de atencion 123 de Medellin 2021-2. Lo anterior se desarrollé bajo los
parametros de la investigacion cualitativa aplicada, con 6 sujetos colaboradores de la linea de
atencion 123 de Medellin, de los cuales se obtuvo informacion a través de entrevistas
semiestructuradas cuyo procesamiento se realizd con ATLAS.ti.

Entre los principales resultados de la investigacion se resalta la definicion del criterio de
bienestar laboral de la linea 123 desde la Optica de los colaboradores, la identificacion de
caracteristicas de salud mental y estrés asociadas al contexto laboral y la profundizacion en
estrategias de afrontamiento utilizadas por los colaboradores. En funcion de los anteriores
resultados se concluyd que la dindmica de bienestar laboral que refiere los colaboradores tiende a
ser positiva, sin embargo, se identifica la carga emocional asociada a la atencién de casos como
el principal factor que afecta negativamente dicha dinamica, en la organizacion objeto de
estudio. Esta resulta en estrés y sentimientos de ansiedad o tristeza para los colaboradores,

sentimientos frente a los cuales los colaboradores tienen diferentes estrategias de afrontamiento,
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siendo estas el apoyo en su entorno, la religion o el contacto con sus creencias religiosas, o
actividades placenteras como estrategia de afrontamiento.

Palabras Claves: Bienestar Laboral, Linea 123, Manejo del Estrés
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Title

Workplace Wellbeing Dynamics of the Employees of the Service Line 123 of Medellin
2021-2.
Abstract

Work is conceptualized as the level of satisfaction that the employees of an organization
perceive based on the work environment and the well-being dynamics associated with it. This
affects the emotional component of the individual, especially in business contexts subject to
emotional charges and stress. In this sense, the present research aims to describe the significant
experience of labor well-being of the collaborators of the service line 123 of Medellin 2021-2.
The foregoing was developed under the parameters of applied qualitative research, with 6
collaborating subjects from the 123 service line in Medellin, from which information was
obtained through semi-structured interviews whose processing was carried out with ATLAS.ti.

Among the main results of the research, the definition of the work well-being criterion of
line 123 stands out from the perspective of the collaborators, the identification of characteristics
of mental health and stress associated with the work context and the deepening of coping
strategies used by the employees. collaborators. Based on the previous results, it was concluded
that the dynamics of labor well-being that refers to the collaborators tends to be positive,
however the emotional load associated with the attention of cases is identified as the main factor
that negatively affects said dynamics, in the organization under study. This results in stress and
feelings of anxiety or sadness for employees, feelings against which they rely on their
environment, religion or contact with their religious beliefs, or pleasant activities as a coping
strategy.

Key Words: Workplace Welfare, Line 123, Stress Management
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Introduccién

El bienestar laboral se puede entender como el “estado de satisfaccion que logra el
empleado en el ejercicio de sus funciones, producto de un ambiente laboral agradable y del
reconocimiento de su trabajo, lo cual repercute en un bienestar familiar y social” (SC
Organizacional, s. f., p. 1). Asi mismo, se puede definir como el reconocimiento de la
participacion personal en el entorno, identificado mediante el desarrollo de programas planteados
por la organizacion (Torrado, 2013). Este se ve incidido por multiples factores, entre los cuales
se destaca en el caso de la linea 123 de Medellin, la salud mental, en especial en lo asociado al
estrés. Este tiende a ser relevante en contextos laborales de riesgo donde el colaborador se
expone constantemente a cargas emocionales fuertes, las cuales pueden afectar su estado mental.
En este sentido, la presente investigacion tiene como objeto describir la experiencia significativa
de bienestar laboral de los colaboradores de la linea de atencion 123 de Medellin 2021-2,
contexto en el que se identifica una dindmica laboral de riesgo dado que la naturaleza de la linea
y los casos que atienden suponen exposicion a situaciones conflictivas.

En cuanto al tipo de investigacion, la presente investigacion se enmarca como cualitativa
al enfocarse en conocer la forma en la que los colaboradores de la linea 123 de emergencia de
Medellin perciben y experimental el bienestar laboral, la salud mental y la dindmica existirme
respecto al manejo del estrés. Asi mismo, el disefio metodoldgico al comprender el analisis de la
perspectiva de los colaboradores frente a los ejes tematicos establecidos, se define como
aplicada.

Frente a los resultados mas importantes de la investigacion cabe resaltar la definicion del
criterio de bienestar laboral de la linea 123 desde la dptica de los colaboradores, la identificacion

de caracteristicas de salud mental y estrés asociadas al contexto laboral y la profundizacién en
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estrategias de afrontamiento, propias del estilo emocional, utilizadas por los colaboradores. En el
logro de estos se identificaron una serie de limitantes, siendo la mas significativa el contexto
generado por la pandemia el cual condiciono la aplicacion del instrumento seleccionado para la
recoleccion de la informacion primaria y las observaciones de campo realizadas por las
investigadoras.

En términos generales, la investigacion propuesta se estructura de la siguiente forma:
inicialmente se plantea el problema de investigacion, en el cual se identifica el contexto laboral
de la linea 123 de Medellin, la problematica asociada a este y se definen elementos como
investigaciones asociadas a la problematica; seguido a esto se estructura la justificacion, en la
cual se considera la pertinencia de la investigacion propuesta desde lo académico, empresarial,
social y académico. Tras este apartado, se construyen tanto el marco teorico, en el cual se
abordan diferentes teorias relacionadas con las principales tematicas abordadas en la
investigacion, como el conceptual y normativo; seguido a esto se especifican los objetivos y
metodologia, en las cuales se especifica elementos como el tipo de investigacion, la
caracterizacion de la muestra, las consideraciones técnicas, etcétera. Por ultimo, se presenta el
analisis, discusion y conclusiones, apartados en los cuales se presentan las categorias de analisis

resultantes y las conclusiones disefiadas en funcion de los hallazgos.
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1. Planteamiento del Problema

Colombia cuenta con una linea telefonica la cual se encuentra disponible 24/7 durante
todo el afio. A través de esta linea se pueden solicitar los diferentes servicios de emergencia y
seguridad que brinda de forma gratuita el Estado. EI nimero de la linea es 123 y por el momento
es la unica linea de emergencias a nivel Nacional (GOV, 2018).

Dicha linea funciona bajo la direccion de la Secretaria de Inclusion Social, Familia y
Derechos Humanos y en este momento forma parte del Nimero Unico de Seguridad y
Emergencias 123 de Medellin. En el 2020, a través de dicha linea, fueron atendidas mas de
16.000 personas por diferentes situaciones como: inseguridad alimentaria, incapacidad de costear
aspectos de primera necesidad, violencia intrafamiliar, ansiedad y depresion y principalmente
por situaciones relacionadas con la pandemia, esto en el transcurso de los meses de marzo y
junio (Tic, 2020).

Esta linea es de gran importancia porque cuenta con un equipo experto en atender
emergencias sociales de diversas indole, entre las que cabe resaltar aquellas que aquejan a
poblacion vulnerable como personas en situacion de calle, adultos que viven una emergencia
social, victimas de desplazamiento no forzado, victimas de violencia y ciudadanos con
discapacidad o enfermedad mental que estan en emergencia social (Rueda, 2020).

Para el funcionamiento de la linea de emergencia 123 se hace necesaria la gestion y el
despliegue de personal, el cual se encuentra constantemente expuesto a eventos de gran
intensidad emocional y carga psicosocial, ya que el desarrollo de su trabajo supone la utilizacion
de habilidades y destrezas para manejar de forma rapida y eficiente situaciones de presion o
tension, las cuales pueden suponer serias afectaciones para el estado fisico y mental de quienes

acuden a la linea de atencidn.
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Esta dindmica laboral tiene un impacto directo en el bienestar laboral de los
colaboradores de la linea de atencion de emergencias 123 de Medellin, ya que supone el manejo
de situaciones que pueden ser detonantes de estrés. Este Ultimo se puede conceptualizar como la
respuesta natural a una carga de trabajo alta que, bajo determinadas circunstancias, cuando estas
se dan en exceso, pueden desencadenar problemas graves de salud. Algunas de estas
enfermedades y anomalias patoldgicas, ocasionadas por la sobrecarga de tension, pueden ser:
incipientes problemas de memoria, alteraciones en el estado de &nimo, nerviosismo, reduccion en
la concentracion y en las mujeres, cambios hormonales importantes, como dolores abdominales
inferiores, entre otros (Sanchez, 2015).

El desencadenamiento de estas afectaciones a la salud tiene un impacto tanto para el
colaborador en si como para la linea de atencion y sus usuarios, por lo que se hace pertinente
conocer la dinamica del bienestar laboral en la linea de emergencias 123 de Medellin exponiendo
estrategias de afrontamiento a partir de los cuales mitigar los riesgos propios de una ineficiente
gestion de este, esto teniendo en cuenta que el bienestar laboral en la linea de emergencia de
Medellin tiene ciertas particularidades que suponen un tratamiento diferente al que se le da al
tema en otros contextos laborales y por ende requiere el desarrollo de una investigacion que se
ajuste a estas particularidades.

Sobre esto Ultimo cabe resaltar que, si bien es cierto hay investigaciones sobre bienestar
laboral y tematicas relacionadas a la propuesta en la presente investigacion, no hay
investigaciones que aborden el bienestar laboral relacionado a la linea de emergencia 123 de
Medellin.

Este vacio de conocimiento supone un problema porque la falta de un acercamiento

académico a la problematica dificulta la gestion del bienestar laboral en la linea de emergencia
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123 de Medellin, lo cual tiene repercusiones a nivel personal para los colaboradores y a nivel
social y empresarial. Como se menciono con antelacion, la ineficiente gestion del bienestar
laboral puede suponer afectaciones fisicas y psicoldgicas para los colaboradores, las cuales
tienen un impacto en la calidad de la atencion brindada. Al ser un servicio social que brinda
apoyo en situaciones de emergencia, las afectaciones a la calidad del servicio pueden suponer
riesgos para el usuario. De modo general, la problemética afecta tanto a los colaboradores como
a los usuarios y a la empresa misma.

En cuanto al tratamiento que se le ha dado al tema a partir de otras investigaciones, se
hace pertinente mencionar investigaciones como Questionnaire of General Labor Well-Being:
Structure and Psychometric Properties, desarrollada por Sahagun Cantera y Cervantes (2010),
en la cual se evalué un modelo tedrico que postula que el Bienestar Laboral General incluye una
dimension de bienestar psicosocial (integrada por afectos, competencias y expectativas) y otra de
efectos colaterales (somatizacion, desgaste y alienacion) en un grupo de profesionales de la salud
de Brasil, Chile, Colombia y Espafia. Como resultado de esta aplicacion se encontré la existencia
de dos factores independientes en el Bienestar laboral General, incluyendo el primero de ellos
tres escalas de bienestar psicosocial y el segundo otras tres de efectos colaterales. Asi mismo, los
resultados indicaron que la estructura del Bienestar Laboral General reproduce fielmente el
modelo teorico utilizado como base para la investigacion y que este cuestionario constituye un
instrumento psicométricamente adecuado para la evaluacion del bienestar laboral general de
personal que trabaja en organizaciones de servicio a personas, como en el caso de profesionales
de la academia y de la sanidad empleados respectivamente en universidades y en hospitales.

Duran (2010), en su articulo Bienestar psicoldgico: el estrés y la calidad de vida en el

contexto laboral abordo la calidad de vida laboral y el estrés laboral, sefialando implicaciones
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personales y organizacionales, asi como estrategias de prevencion y afrontamiento en ambos
niveles. Logro concluir que, si es posible administrar el estrés y mejorar la calidad de vida en el
contexto laboral actual. Aunque en un entorno cada vez mas complejo las estrategias deben ser
mas claras y constantes y atender los dos niveles de abordaje, el individual y el organizacional
asi se evitard sucumbir en uno de los problemas de salud mental mas importantes del siglo XXI.
Esto se hace relevante en la presente investigacion al caracterizar el estrés laboral desde su
impacto en los colaboradores y en la organizacién misma, siendo esto parte del desarrollo de los
objetivos propuestos.

Desde otra Optica, Martinez et al (2017), en la investigacion titulada Estrategias para el
control del estrés empresarial. Un estudio longitudinal en una empresa mediana profundiza en
el impacto de la carga laboral en el estrés de los colaboradores. De acuerdo con el autor, la salud
mental en el trabajo se encuentra amenazada, mencionando entre otros efectos facilmente
identificables, que los empleados sufren agotamiento, ansiedad, un bajo estado de animo y estrés;
dichos factores pueden coadyuvar en descuidos y fallas en el trabajo. En este sentido se hace
necesario identificar las maltiples dindmicas ligadas al bienestar laboral, puntualizando en cada
contexto empresarial y desarrollar planes de mitigacion.

En linea con esta tematica, en la investigacion titulada ¢ Qué es el estrés laboral y como
medirlo?, desarrollada por Patlan (2019), tras la realizacion de un estudio de caso se reafirmo
que el estrés laboral juega un papel negativo en la generacion de resultados organizacionales y
un incremento en los costos de atencion a la salud, ademas de provocar altas tasas de ausentismo
y rotacion laboral, asi como accidentes en el trabajo y reducciones en la productividad de los
trabajadores, ademas de trastornos y consecuencias para la salud de los trabajadores. En este

sentido, las condiciones de trabajo estresantes pueden interferir con la capacidad del empleado
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para trabajar con seguridad, lo que contribuye a generar lesiones y enfermedades en el trabajo.
Entre los principales motivantes del estrés laboral se encuentran la pérdida de empleo, la
innovacion tecnoldgica, el cambio y la ineficacia de la alta direccion. Otros estresores son la
sobrecarga de trabajo, la supervisién deficiente y la formacién inadecuada para el trabajo.

El referente investigativo Relacion entre Satisfaccion Laboral, Estrés Laboral y sus
Resultados en Trabajadores de una Institucion de Beneficencia de la Provincia de Concepcion,
desarrollado por Chiang et al. (2018), se investigd la posible relacion entre las variables de estrés
y satisfaccion laboral, comparando trabajadores con tipos de contratos indefinidos y a plazo, en
trabajadores de una organizacion de beneficencia chilena. Entre los principales hallazgos se
encontré que la dimension de demandas psicologicas posee relacion negativa con la satisfaccion
en la forma en como realiza el trabajo y la satisfaccion con la autonomia. Situacion que se
evidencia de manera marcada en el tipo de contrato a plazo fijo con correlaciones
estadisticamente negativas para las dimensiones de satisfaccion por el trabajo en general,
satisfaccion por el ambiente fisico, satisfaccion por la forma como realiza el trabajo, satisfaccion
con la oportunidad de desarrollo, satisfaccion con la relacion con jefe y satisfaccion con la
autonomia. En este sentido, se afirma que, a mayor nivel de estrés laboral, menor nivel de
satisfaccion laboral.

En esta misma linea de investigacion, el referente titulado El estrés y desempefio laboral
de los colaboradores de una red de salud (Delgado et al., 2020), a través de un estudio practico
defini6 un coeficiente de correlacion de Spearman de -0.688 entre el estrés y desempefio
laborales, existiendo una alta correlacion significativa y negativa; ese resultados concuerda con
que existe una relacion inversa entre esas variables. Es decir, los postulados de Chiang et al.

(2018) se reafirman en este investigacion.
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Frente a las estrategias de afrontamiento, en especial en contextos de estrés laboral, la
investigacion titulada Estrés laboral y estrategias de afrontamiento entre los profesionales de
enfermeria hospitalaria (Teixeira et al., 2016) se observo que el resultado del analisis de
asociacion para el estrés ocupacional y las estrategias de enfrentamiento fue estadisticamente
significativo para las estrategias enfocadas en la emocion, identificando estas estrategias como
factor de riesgo para el estrés ocupacional. Con todo, el nimero de observaciones de este factor
impide afirmar con confianza el fendmeno observado, indicandose la necesidad de otros estudios
para mejor comprension de esa relacién, resultando asi, una limitacion del presente estudio.

En el contexto colombiano el bienestar laboral se ha abordado a través de diversas
investigaciones, por ejemplo, en la investigacion titulada Prediccion de la satisfaccion y el
bienestar en el trabajo: hacia un modelo de organizacion saludable en Colombia, desarrollada
por Nader, Pefia y Sdnchez (2014), se realiza un estudio a 240 trabajadores colombianos, con el
objeto de determinar si la percepcion del clima social, la descripcion del trabajo (significacion,
responsabilidad y conocimiento de resultados) y la experiencia de fluidez ( Flow) permiten
predecir la satisfaccion y el bienestar en el trabajo. Sobre esto se encontrd que la percepcién del
clima social es un buen predictor de satisfaccion en las organizaciones. Asimismo, que el Flow
predice de manera precisa y amplia el sentirse satisfecho en el trabajo.

Por otra parte, Calderon y Gomez (2017) en su articulo Salud mental en el trabajo: entre
el sufrimiento en el trabajo y la organizacién saludable buscan visibilizar la construccion de
organizaciones proclives a la salud laboral y al bienestar, esto por medio de una revisién
documental. Como resultado de la revision, se encontr6 que Colombia cuenta con una legislacién
que busca mejorar y crear escenarios de autocuidado, prevencion, promocion de la salud y

asistencia a los accidentes y enfermedades laborales, velando por unas condiciones de trabajo
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mas iddneas y de atencion interdisciplinaria. Esta investigacion se tomé como base para para la
elaboracion del marco legal que regula la gestion de la salud mental y el bienestar laboral en el
pais. Desde otro enfoque, Calderdn et al. (2003), en su articulo “Cultura organizacional y
bienestar laboral” busca establecer las relaciones entre la cultura organizacional y el bienestar
laboral en Colombia. Los resultados de esta investigacion muestran que la satisfaccion del
trabajador estd asociada con culturas orientadas al empleado, corporativistas, abiertas,
pragmaticas y con control laxo, pero no se pudo establecer que existia asociacion entre
organizaciones con culturas orientadas al proceso y el bienestar de sus empleados.

Asi mismo, Devia, Martinez y Quenguan (2014), en la investigacion titulada Estrés
Laboral en Trabajadores con Alto Riesgo Intralaboral en una Institucion Hospitalaria Nivel 3
de Buga, Colombia buscaron determinar la prevalencia del estres en trabajadores de una
Institucion Prestadora de Servicios de Salud nivel 3, identificados previamente como poblacién
en alto riesgo, esto a partir de un estudio descriptivo, correlacional, de corte transversal,
realizado en 65 trabajadores de las areas médica administrativa en una empresa de salud de tercer
nivel de Buga, Colombia. Entre las principales conclusiones de esta investigacion se encontro
que, partiendo del andlisis de la informacion recolectada, no hay tendencias significativas
vinculantes o causales, indicando que los factores de alto riesgo psicosocial no son determinantes
de una alta prevalencia de estrés en los trabajadores encuestados. Esta investigacion es relevante
para el desarrollo del presente proyecto porque propone una bateria de Instrumentos para la
Evaluacion de Factores de Riesgo Psicosocial, la cual se toma como referente para la
estructuracion del instrumento a partir del cual comprender el criterio de bienestar laboral y

describir las caracteristicas de salud mental de los colaboradores de la linea 123 de Medellin.
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En cuanto al departamento de Antioquia, investigaciones como Bienestar laboral y salud
mental en las organizaciones propuesta por Betancourt, Herrera, Mora y Salazar (2017),
caracterizan el bienestar laboral a partir de su definicién, la identificacion de las variables que
inciden en este y la relacién entre salud psicoldgica y cultura organizacional . Otra investigacion
desarrollada en la region es la de Jiménez et al. (2019), el cual en su articulo titulado “Las
condiciones de bienestar laboral en una empresa del sector Hotelero. Estudio de caso en
Medellin, Colombia” buscd conocer caracteristicas de vida que, de alguna manera, pueden
afectar la productividad laboral, poner en riesgo condiciones psicosociales de los trabajadores y
suponer una limitante en el logro de la estrategia del negocio. En esta investigacion se concluyo
que los trabajadores manifiestan satisfaccion y sentido de pertenencia hacia la empresa, siendo
que el salario no es su mayor fuente motivacion. Al contrario, el buen trato, los beneficios, la
estabilidad, el apoyo en momento de crisis, se convierten en los mayores atractivos para formar
parte de esta organizacion. A través de esta investigacion se evidencia la importancia de un buen
clima laboral en las condiciones psicosociales de los colaboradores y su valoracion por encima
de factores como el econdmico, lo cual ofrece un acercamiento a la relacion entre salud mental y

bienestar laboral y la incidencia que tienen estas variables entre si.

1.1 Pregunta de Investigacion
¢COmo es la experiencia de bienestar laboral de los colaboradores de la linea de atencion

123 de Medellin?
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1. Justificacion

A partir de la presente investigacion se analizara la dindmica de bienestar laboral de los
colaboradores de la linea de atencion 123 de Medellin a partir de la identificacion del criterio de
bienestar laboral que estos tienen, sus caracteristicas de salud mental y las estrategias de
afrontamiento que utilizan para el manejo del estrés. Esto es relevante a nivel social porque al
describir dichos factores se hace un acercamiento a partir del cual se puede abordar y generar
estrategias que impacten de forma positiva el grado de bienestar laboral de los colaboradores,
suponiendo esto un elemento importante para garantizar o mejorar la atencién brindada a los
usuarios de la linea, entre los cuales se encuentran personas en estado de “inseguridad
alimentaria, que han perdido su alojamiento, en incapacidad de costear aspectos de primera
necesidad, victimas de situaciones de violencia intrafamiliar, ansiedad y depresion” (Tic, 2020,
p. 1). Es decir, el bienestar laboral de los colaboradores tiene relacion directa con la calidad del
servicio que brindan, siendo que desmejoras en dicha calidad suponen un impacto social al
afectar a personas en condicion de vulnerabilidad cuya estabilidad mental y emocional puede
estar comprometida.

En cuanto a su valor teorico, la presente investigacion se hace relevante al abordar el
vacio de conocimiento dado por la falta de un acercamiento académico a los factores que inciden
en el bienestar laboral de la linea de emergencia 123 de Medellin, lo cual supone un impacto
negativo en la gestion del bienestar laboral de dicha linea. Si bien es cierto se han desarrollado
investigaciones que abordan el bienestar laboral en trabajos de alto riesgo o que suponen
situaciones de estrés y ansiedad, estas no han abordado puntualmente la linea de emergencia 123

de Medellin.
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Asi mismo, la investigacion propuesta tiene un impacto empresarial ya que el bienestar
laboral tiene incidencia directa en la productividad y satisfaccion laboral de los colaboradores, la
cual se puede abordar en la linea de emergencia 123 de Medellin a partir del desarrollo de la
presente investigacion.

De igual forma, a partir de la investigacion propuesta se obtendréa informacion que permite
conocer en mayor medida el fendmeno a estudiar, lo cual puede tomarse como referente para el

desarrollo de futuras investigaciones.
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2. Marco Tedrico

3.1 Bienestar Laboral

Se define como un estado en el cual la persona experimenta un sentimiento de
satisfaccion y tranquilidad debido a las condiciones fisicas y emocionales en las que se encuentra
(Oxford Dictionary, s. f.).

Este se ve incidido por otros aspectos importantes como lo son la salud psicoldgica, el
éxito social, personal y laboral, la armonia consigo mismo y el entorno, lo cual ofrece un alto
nivel de comodidad a la persona (Saint, s. f.).

Al enfocar el termino en el area empresarial se puede definir como “estado de
satisfaccion que logra el empleado en el ejercicio de sus funciones, producto de un ambiente
laboral agradable y del reconocimiento de su trabajo, lo cual repercute en un bienestar familiar y
social” (SC Organizacional, s. f., p. 1). Asi mismo se puede definir como el reconocimiento de la
participacion personal en el entorno, identificado mediante el desarrollo de programas planteados
por la organizacion (Torrado, 2013).

Este se relaciona con tres factores esenciales: las caracteristicas especificas del trabajo;
las practicas de alto rendimiento en el trabajo, como el trabajo en equipo, la solucion de
conflictos, los flujos de comunicacion, etcétera; y los factores que afectan el contexto laboral de
los colaboradores, como lo son la seguridad percibida respecto a su estabilidad laboral, la buena
relacion con la gerencia, etcétera (Betancourt y Herrera, 2017).

3.1.1 Manejo Emocional y Bienestar Laboral

El bienestar laboral supone tanto un componente fisico como emocional, esto dado que

las diferentes actividades propias del desarrollo de una actividad laboral, conocidas como

factores de riesgo, generan un impacto a nivel emocional en el colaborador. Estas estan sujetas a
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condiciones internas y externas las cuales puede generar una afectacién emocional en el
trabajador y se manifiestan a nivel comportamental.

Dicha dinamica ligada al ejercicio de la actividad laboral y su impacto en las emociones
se relacionan con variables como la motivacion laboral, el control del estrés o las emociones, la
comunicacion de las mismas, y en general, la percepcion de bienestar laboral del colaborador. En
este sentido, las condiciones laborales inciden en las emociones del colaborador, y por ende en
su grado de bienestar laboral (Agudelo, 2019). De acuerdo con Garrosa y Carmona (2011), “las
emociones de los trabajadores son parte importe del bienestar laboral, ya que son necesarias para
fomentar la salud organizacional, influyendo en el clima laboral positivo, en la calidad del
trabajo que se realiza y en el servicio prestado” (p. 8). En esencia, el componente emocional, en
especial cuando se gestiona en pro de emociones positivas, incide en aspectos como los niveles
de motivacion, la creatividad y el rendimiento laboral.

3.1.1.1 Salario Emocional

La definicion genética de salario emocional se compone del término “salario” porque
se busca la identificacion y la relacion con contraprestacion y también con reciprocidad, equidad
y frecuencia. Se califica de “emocional” porque con independencia del satisfactor qué se trate
(vacaciones, atencion a necesidades personales, elementos satisfactores como en el contexto del
clima laboral) busca aportar satisfaccién a alguno de los motivos intrinsecos y muy en
especialmente a los motivos trascendentes (Espinoza, 2020).

En este sentido, Gonzales (2017) define el salario emocional como “todas aquellas
retribuciones no econémicas que un trabajador percibe con el fin de contribuir a que pueda
satisfacer sus necesidades personales y familiares. Se articula a través de su caracter no

monetario” (p.80).
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3.1.2 Desempefio Laboral

El desempefio laboral es considerado como el resultado del comportamiento de los
trabajadores frente al contenido de su cargo, sus atribuciones, tareas y actividades, depende de un
proceso de mediacion o regulacion entre él y la empresa (Faria, 1983).

Otros autores lo definen como el comportamiento del trabajador para lograr los objetivos
fijados por la organizacidn, este constituye la estrategia individual para lograr los objetivos
(Chiavenato, 2000).

En este contexto, resulta importante brindar estabilidad laboral a los nuevos trabajadores
ofreciéndoles beneficios, segun sea el caso, acordes al puesto que va a ocupar. De eso depende
un mejor desempefio laboral, el cual ha sido considerado como elemento fundamental para medir
la efectividad y éxito de una organizacion (Pedraza et al., 2010). Otros autores lo definen como
el comportamiento del trabajador para lograr los objetivos fijados por la organizacion, este
constituye la estrategia individual para lograr los objetivos

3.1.2.1 Perfil de Riesgo de Trabajadores
Perfil de riesgo de un trabajador con probable trastorno mental. Para el desarrollo de este
se debe tener en cuenta el termino de préactica profesional inadecuada, la cual hace referencia a la
negligencia causada por un inadecuado cumplimiento del rol profesional esto basado en los
estandares vigentes de calidad, y tanto a nivel cientifico como a nivel psicosocial, estas practicas
pueden estar mediada por varios factores no excluyentes, como son:
1. La existencia de un trastorno mental grave no diagnosticado ni tratado
adecuadamente.
2. Una insuficiente competencia profesional especifica, sea en el ambito cientifico-

técnico y/o en el psicosocial.
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3.Unas condiciones inadecuadas de trabajo, como por excesiva demanda, y apoyo social
y supervision insuficiente (Mingote y Nufez, 2011, p. 33).

De forma habitual las personas con posible trastorno mental grave presentan diferentes
sefiales y comportamientos de alarma, algunos de ellos son: comportamiento alterado de forma
manifiesta y patrones desadaptativos de conducta, excesiva e inadecuada irritabilidad, apatia,
inhibicién y falta de responsabilidad en el cumplimiento de las tareas propias del rol profesional,
aislamiento, problemas de comunicacion y/o frecuentes conflictos interpersonales; hiper-
reactividad al estrés cotidiano con baja tolerancia a situaciones estresantes comunes: como
cambios en rutinas laborales, situaciones de incertidumbre y conflictos inherentes a la actividad
sanitaria; incumplimiento de los habitos basicos de auto-cuidado: habitos de salud y aspecto
externo; padecimiento de enfermedades cronicas (como las neurologicas) que impliquen
deterioro de la capacidad funcional, necesidad de asumir el rol de enfermo y ausencia de
conciencia de enfermedad; y situaciones estresantes especificas graves como la muerte de un
familiar proximo, separacion de la pareja, situaciones economicas desfavorables (Mingote y
Nufiez, 2011).

Asi mismo, los colaborados pueden presentar signos que indiquen la existencia de
dificultades de adaptacion a la organizacidn, sus cargos, algunos de ellos son: aspecto personal
descuidado; bajo rendimiento laboral con llamativa desmotivacidn, absentismo y escasa
participacion en las actividades programadas; alta conflictividad en el &mbito de las relaciones
con diferentes compafieros; aislamiento social; problemas legales repetidos; conflictividad
familiar persistente e intensa, con comportamientos agresivos; sospecha de probable trastorno
mental sin constancia de que realice el tratamiento adecuado, con alteraciones del

comportamiento, cambio significativo de conducta, pérdida de control ante frustraciones
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comunes, etc.; y negacion de responsabilidad personal con atribuciones externas y
racionalizaciones continuadas de estos problemas (Mingote y Nufiez, 2011).

3.1.2.2 Riesgos Laborales

Se entiende como riesgo laboral a los peligros existentes en una profesion y tarea
profesional concreta, asi como en el entorno o lugar de trabajo, susceptibles de originar
accidentes o cualquier tipo de siniestros que puedan provocar algun dafio o problema de salud
tanto fisico como psicoldgico (ISOTools, 2015).

Este concepto surge del reconocimiento del derecho a la integridad fisica y a la salud de
los colaboradores y, desde otra conceptualizacion, se define como las situaciones y/o conductas
gue suponen consecuencias nocivas consecuencias para los trabajadores (Moreno, 2011). Estos
pueden ser de diversos tipos: fisicos, ambientales, ergondmicos, psicosociales, entre otros.

3.1.2.3 Riesgos Psicosociales

Entre los tipos de riesgos laborales se encuentran los riesgos psicosociales. Para su
abordamiento se parte del concepto de factor psicosocial en el contexto laboral, el cual se refiere
a aquellas condiciones como: clima laboral, cultura corporativa, estilos de liderazgo, entre otras,
que inciden en la salud mental de los trabajadores (Moreno, 2011).

Partiendo de estos factores, se define el riesgo psicosocial laboral como aquellas
situaciones que pueden dafar gravemente la salud de los trabajadores, fisica, social o mental
(Moreno, 2011). Estos son complejos vy dificiles de entender, dado que representan el conjunto
de las percepciones y experiencias del trabajador y abarcan muchos aspectos. Por ejemplo, la
sobrecarga de trabajo, la falta de control, la falta de seguridad en el trabajo, entre otros, son

aspectos a considerar en la conceptualizacion de factor psicosocial (Moreno, 2014)
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3.2 Salud Mental

La OMS (1946) define la salud como “estado de la persona cuyas condiciones fisicas y
mentales le proporcionan un sentimiento de satisfaccion y tranquilidad” (Citado en, OPS
Argentina, 2013, p. 9). De igual forma, también se puede definir como “un estado de bienestar
fisico, mental y social completo, y no meramente la ausencia del mal. Por lo tanto, contempla el
estado saludable de la persona desde el punto de la calidad de vida” (Sanitas, s. f., p. 1)

La salud mental incluye el bienestar emocional, psicoldgico y social. Afecta la forma en
que se piensa, siente y actia. También es determinante en el manejo del estrés, la relacién con
los demas y la toma de decisiones (MedlinePlus, s. f.).

Teniendo en cuenta lo anterior un entorno de trabajo saludable es aquel en el que los
trabajadores y jefes colaboran en un proceso de mejora continua para promover y proteger la
salud, seguridad y bienestar de los trabajadores y la sustentabilidad del ambiente de trabajo, en
base a los siguientes indicadores: salud y seguridad concernientes al espacio fisico de trabajo,
salud y seguridad concernientes al medio psicosocial, y las formas en las que la comunidad busca
mejorar la salud de sus trabajadores (OMS, 2010).

En la actualidad existen diferentes factores de riesgos en el entorno laboral que pueden
llegar a provocar la presencia de problemas y trastornos mentales, estos deben ser identificados
tanto por los empleadores como por los trabajadores, algunos de ellos son: cargas de trabajo
excesivas; exigencias contradictorias y falta de claridad de las funciones que se deben
desempefiar en un puesto o cargo determinado; falta de participacion en la toma de decisiones
que afectan al trabajador y en la forma en que se lleva a cabo el trabajo; inseguridad o
incertidumbre sobre el futuro laboral; comunicacion ineficaz, poco asertiva y falta de apoyo por

parte de directivos o los compafieros, lo cual genera conflictos que no se resuelven de manera
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satisfactoria; acoso psicoldgico y sexual; exposicion a otras violencias como intimidacién y
criticas que pueden generar frustracion y sentimientos de temor, rabia y minusvalia; condiciones
laborales inadecuadas, tales como oficinas con espacio fisico reducido y ambiente
congestionado, escasez de luz natural y mala ventilacién contribuyen en la aparicion de estrés y
tension; y los trabajos repetitivos o rutinarios y la falta de oportunidades para utilizar los propios
conocimientos, habilidades y destrezas del trabajador generan frustracién y desmotivacién y
afectan la autoestima (Minsalud, 2017).

3.2.1 Estrés

El término estrés se asocia a un estado patologico, sin embargo el mismo alude a una
reaccion del ser humano ante situaciones demandante, la cual puede estar ligada al sentido de
supervivencia de quien la presenta (Vales, s. f.).

Este es de especialidad interés en el area de la salud, es un fendmeno vigente en el siglo
XXI relacionado con aspectos como sobrecarga cuantitativa, trabajo repetitivo, trabajos con
efectos psicosociales, entre otros. A partir de este concepto y sus implicaciones para el ser
humano se desarrollan investigaciones y leyes, en especial en lo concerniente el estrés y su
relacion con la actividad laboral (Nifio y Osorio, 2017).

En ese sentido, el estrés laboral se relaciona con la aparicion de factores
psicosociales de riesgo que pueden afectar significativamente la salud de los colaboradores y el
funcionamiento de una organizacidn, tanto en el mediano como largo plazo (Nifio y Osorio,
2017).

En general, el desarrollo de una actividad laboral supone cierta carga de estrés, la cual es
determinada por la especificidad y los factores de cada trabajo. Esto supone que el estrés laboral

puede variar dependiendo de las caracteristicas y condiciones de cada tipo de trabajo, siendo que
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trabajos con ritmos e intensidad alta, tiempos y situaciones incontrolables que requieren
respuesta rapida, manejo de emociones exacerbadas, entre otras, suponen una mayor carga de
estrés laboral (Sanchez et al., 2015).

3.3 Estrategias de Afrontamiento

Desde la perspectiva psicologica se ha definido el afrontamiento “como un conjunto de
estrategias cognitivas y conductuales que la persona utiliza para gestionar demandas internas o
externas que sean percibidas como excesivas para los recursos del individuo” (Folkman y
Lazarus 1984, citado en Castagnetta, 2016, p.1).

Por lo tanto, la capacidad de afrontamiento considera la resolucion practica de problemas,
asi como, la correcta gestion de las emociones y del estrés frente a las situaciones problematicas.
Asi mismo, se considera que las estrategias de afrontamiento efectivas son las que conllevan un
proceso de evaluacion de los eventos, recoleccion de informacidn, y solicitud de ayuda y apoyo
social, esto sumando a la capacidad y voluntad propia (Castagnetta, 2016).

Hasta el momento existen diferentes tipos de afrontamiento los cuales se describiran a
continuacion:

Las estrategias de afrontamiento se pueden categorizar segun la funcién objeto o el
objetivo al cual se dirige el afrontamiento, diferenciandose entre afrontamiento centrado en el
problema, afrontamiento centrado en las emociones y estrategias basadas en la evitacion.

1) Estrategias centradas en el problema: Son aquellas que tienen como objetivo la solucion de
una situacion o la modificacion de la fuente de estrés mediante nuevas conductas.

Usualmente se considera esta como una de las estrategias mas efectivas para la solucion de

problematicas en la mayoria de areas y circunstancias de la vida.
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2) Estrategias centradas en las emociones: Son aquellas que tienen como fin el manejo y
reduccion de los malestares emocionales provocados por la situacion problema. En caso de
no funcionar al 100% lo que se pretende es aminorar el impacto de la situacién sobre el

individuo (Infantil PRL, s. f.).

3) Estrategias basadas en la evitacion: Son aquellas que se manejan cuando el individuo
asume pospones el afrontamiento activo, esto con el fin de ordenar y recolectar los recursos

psicosociales necesarios (Castagnetta, 2016).

De los anteriores, se considera que los dos primeros son productivos o emocionales,
mientras que el tercero se caracteriza como no productivo.

3.3.1 Estilo de Afrontamiento Centrado en las Emociones

También conocido como “Referencia hacia los otros”, este estilo implica compartir las
preocupaciones con los demas y buscar soporte en ellos. De acuerdo con Di-Colloredo et al.
(2007), el estilo centrado en las emociones tiene como objeto principal hacer frente a
determinada situacion o dinamica a través de esfuerzos por modificar la sensacion de malestar y
manejar las emociones asociadas a este. Este estilo de afrontamiento tiende a ser mas comin
cuando se dificulta modificar las condiciones lesionantes que generan el malestar, mientras que
las estrategias ligadas al problema tienden a ser propias de contextos en los que se pueden
modificar las causas de la lesion o problematica. Este estilo de afrontamiento parte del modelo
tedrico sobre afrontamiento desarrollado por Lazarus y Folkman, en el cual conceptualizan el
estilo centrado en las emociones como los esfuerzos cognitivos y conductuales focalizados en las
emociones u orientado a restablecer el equilibrio emocional (Lazarus y Folkman como se citd en
Vifas et al., 2015). Respecto a este estilo de afrontamiento se definen una serie de estrategias

que le son propias y cuyo impacto en el bienestar laboral supone una mejoria frente a la gestién
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de situaciones problematicas, en especial en contextos laborales en donde el colaborador esta

sujeto a factores de riesgo psicosocial como trabajar en continuo contacto con el sufrimiento y la

muerte, la incertidumbre frente a la instauracién o proposicién de una solucién, la posibilidad de

cometer errores cuyo impacto es importante, etcétera (Escriba y Mufioz, 2002). Esto Gltimo se

hace importante para la presente investigacion dado que, los colaboradores de la linea 123 de

Medellin, estan sujetos constantemente a dinamicas estresantes en las cuales no pueden actuar

directamente para modificarlas, por lo que requieren una estrategia que les permita afrontar dicha

dindmica a nivel personal emocional.

Buscar apoyo social: Consiste en la inclinacion por compartir los problemas propios con
otros y pedir apoyo para la resolucion de los mismos. “La aceptacion de la respuesta
funcional de afrontamiento, ocurre cuando en la primera aproximacion, la persona tiende
a aceptar la realidad de la situacion estresante e intenta afrontar o tratar la situacion” (Di-

Colloredo et al., 2007, p. 12).

Accion social: este supone el facilitar el conocimiento respecto al problema que se enfrenta

y enfrentarlo con personas que atraviesan situaciones similares.

Buscar apoyo espiritual: esta estrategia implica la tendencia a rezar o tener fe en que un
poder superior intervendra en la problematica que se afronta para resolverla. “Esta es vista
como una estrategia al servir como apoyo emocional para muchas personas lo que facilita
el logro posterior de una reinterpretacion positiva y el uso de estrategias méas activas de

afrontamiento” (Di-Colloredo et al., 2007).

Buscar ayuda profesional: consiste en la busqueda de opciones y tratamientos profesionales

para la gestion de la problematica que se afronta (Solis & Vidal, 2016).
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3. Marco Conceptual

A continuacidn, se describen aquellos conceptos relevantes para el desarrollo de la
investigacion propuesta.
e Bienestar laboral: estado en el cual la persona experimenta un sentimiento de satisfaccion
y tranquilidad debido a las condiciones fisicas y emocionales en las que se encuentra

laboralmente (Oxford Dictionary, s. f.).

e Calidad de vida: Esta se expresa como el grado en el cual se presentan condiciones
internas y externas en el ambiente de trabajo, que contribuyen a enriquecer y potencializar
las cualidades humanas de los docentes y directivos docentes junto con su grupo familiar

(MinEducacion, 2009).

e Clima organizacional: Se refiere a la percepcion de los colaboradores, de su relacion con
el ambiente de trabajo y factores que determinan su comportamiento en este

(MinEducacion, 2009).

e Cultura organizacional: Representacion de la dinamica al interior de las organizaciones,
reflejando la naturaleza del lugar de trabajo en sus multiples aspectos (MinEducacion,

2009).

e Salud ocupacional: Programa que tiene como finalidad proteger y mantener la salud fisica,
mental y social de los colaboradores en los sitios de trabajo, esto garantizando condiciones
seguras e higiénicas minimas, con el fin de evitar accidentes de trabajo y enfermedades

profesionales (MinEducacion, 2009).
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Estrés: El estrés es un sentimiento de tension fisica o emocional. En el contexto laboral se
puede entender como la reaccion que puede tener un trabajador frente a exigencias y
presiones laborales que no se ajustan a sus conocimientos y capacidades, lo que conlleva a

forzar su capacidad para afrontar la situacion (Leka et al., s. f.).

Estrategia de afrontamiento: “conjunto de estrategias cognitivas y conductuales que la
persona utiliza para gestionar demandas internas o externas que sean percibidas como
excesivas para los recursos del individuo” (Folkman y Lazarus 1984, citado en Castagnetta,

2016, p.1).

Linea de emergencias : Estan comprendidas en un sistema integrado el cual tiene como
labor recepcionar las llamadas de los ciudadanos o entidades que soliciten ayuda en asuntos
relacionados con la seguridad o emergencias, esto con el fin de brindar un respuesta

oportuna y efectiva a cada una de ellas (123 Emergencias, s. f.).

Asi mismo este sistema comprende la linea de atencidn 123 estipulada para Colombia, por
medio de esta los colombianos puedes realizar la solicitud de una ambulancia, una patrulla

de la policia, una patrulla de transito, bomberos, y otros aspectos (Rojas, s. f.).
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4. Marco Normativo

Las normas vigentes que regulan la implementacion de planes de Bienestar, Estimulos

Incentivos en el pais son:

Decreto 2504 de 1998: “dicta otras disposiciones y aclaraciones sobre Planes de

Incentivos” (Decreto N° 2504, 1998).

Decreto 614 de 1984: “Por el cual se determinan las bases para la organizacion y

administracion de la salud ocupacional en el Pais” (Decreto N° 614, 1984).

Resolucion 2646 de 2008: Por la cual se establecen disposiciones y se definen
responsabilidades para la identificacion, evaluacion, prevencidn, intervencion y monitoreo
permanente de la exposicion a factores de riesgo psicosocial en el trabajo y para la
determinacion del origen de las patologias causadas por el estrés ocupacional (Resolucion

N°2646, 2008).

Ley 1562 de 2012: por la cual se modifican los conceptos claves en la perspectiva de la
salud en el trabajo, tales como los conceptos de accidente y enfermedad laboral, en la que
presentan algunos diagndsticos psicologicos como consecuencia de las condiciones de

trabajo (Ley N° 1562, 2012).

Decreto 1443 del 2014: que establece disposiciones para la implementacion del Sistema
de Gestidn de la Seguridad y Salud en el Trabajo, como un sistema de cumplimiento y
mejoramiento continuado, se viene configurando un escenario legal para impulsar un
cambio de concepcion por la via de la obligacion y que da una base para que se pase

de la coaccion a la conviccién con ayuda de la pedagogia (Decreto N° 1443, 2014).
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Ley 1616 de 2013: de Colombia, la salud mental es vista como un estado que se expresa
en la cotidianidad a través de la interaccion, y que permite a las personas hacer uso de sus
recursos emocionales, cognitivos y mentales para construir su vida diaria(Calderén y
Gomez, 2017). Ademas, declara que la salud mental “es de interés y prioridad nacional
para la Republica de Colombia, es un derecho fundamental, es tema prioritario de salud
publica, es un bien de interés publico y es componente esencial del bienestar general”
(Ley N° 1616, 2013, art.3).Cabe sefialar que con la Ley 1616 del 2013 se logra fortalecer
la concepcion de salud mental, que sefiala a las administradoras de riesgos laborales
(ARL) como quienes lideraran, en conjunto con sus empresas afiliadas, la garantia de
monitorear de forma constante los factores de riesgos psicosociales en el trabajo, a traves
del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST) (Ley N° 1616, 2013,

art.7).

Resolucidn 2646: planted unos lineamientos para lograr la identificacion, evaluacion e
intervencidn de factores de riesgo psicosocial, ademas de poder establecer el origen de las

patologias que causan el estrés ocupacional.

Constitucién politica de Colombia Articulo 15: Por medio del cual se establece el
derecho a la intimidad personal, asi como, el buen nombre y el papel del estado como
garante de este derecho. De igual modo, tienen derecho a conocer, actualizar y rectificar
las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en los bancos de datos y en archivos
de entidades publicas y privadas. En la recoleccidn, tratamiento y circulacion de datos se
respetaran la libertad y demas garantias consagradas en la Constitucion (CONSTITUCION

POLITICA DE COLOMBIA, 1999).
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Ley 1581 de 2012: Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos
personales. Teniendo en cuenta que todas las personas tienen el derecho a conocer,
actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bases de datos
0 archivos, y los demas derechos, libertades y garantias constitucionales a que se refiere el

articulo 15 de la Constitucion Politica (Ley N° 1581, 2012).
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5. Objetivos

Para el desarrollo de la presente investigacion se propone un objetivo general y unos
especificos a partir de los cuales garantizar la consecucion de la investigacion, estos se describen
a continuacion.

6.1 Objetivo General

Describir la experiencia significativa de bienestar laboral de los colaboradores de la linea

de atencion 123 de Medellin 2021-2.
6.2 Objetivos Especificos
e Conocer el criterio de bienestar laboral de los colaboradores de la linea de atencion 123 de

Medellin.

e ldentificar las caracteristicas de salud mental respecto al estrés en el contexto laboral de

los colaboradores de la linea 123 de Medellin.

e Exponer las estrategias de afrontamiento centradas en las emociones que utilizan los

colaboradores en el desarrollo de las actividades laborales en la linea 123 de Medellin.
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6. Metodologia

En este apartado se describiran el conjunto de técnicas y herramientas utilizadas para el
desarrollo de la investigacion, asi como la caracterizacion de esta partiendo de los tipos de
investigacion y enfoque propios de la investigacion cualitativa.

7.1 Tipo de Investigacion y Enfoque

Segun Hernandez (2014), la investigacién cualitativa se enfoca en comprender los
fendmenos, explorandolos desde la perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en
relacion con su contexto (p. 358). En este orden de ideas, el enfoque de la presente investigacion
es cualitativo ya que se pretende examinar la forma en que los colaboradores de la linea 123 de
Medellin perciben y experimentan el bienestar laboral, la salud mental y la incidencia que tiene
el bienestar laboral en la salud mental.

7.2 Estrategia

En cuanto a la estrategia de investigacion social, a partir de la cual se desarrollaran los
objetivos propuestos, esta se caracteriza por su enfoque fenomenoldgico, ya que el desarrollo de
la investigacion comprende el analisis de la perspectiva de los colaboradores de la linea de
emergencia 123 de Medellin frente a factores como la salud mental y el bienestar laboral, siendo
que el método fenomenoldgico se fundamenta en el estudio de las experiencias de vida, respecto
de un suceso, desde la perspectiva del sujeto (Elida y Guillen, 2019).

7.3 Técnica

Asi mismo, como técnica de investigacion se propone la realizacion de entrevistas
semiestructuradas, siendo estas un instrumento técnico de gran utilidad en la investigacion
cualitativa para recabar datos, el cual presenta un grado mayor de flexibilidad que las entrevistas

estructuradas, debido a que parten de preguntas planeadas, que pueden ajustarse a los
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entrevistados. Su ventaja es la posibilidad de adaptarse a los sujetos con enormes posibilidades
para motivar al interlocutor, aclarar términos, identificar ambigiedades y reducir formalismos
(Diaz-Bravo et al., 2013).

Estas se procesaran a través de Atlas T.I, 9° version, una herramienta cuyo objeto es el
analisis e interpretacion de informacion en investigaciones cualitativas (UDEA, 2019). Para
dicho procesamiento se partird de la preparacion de los datos, la creacion de relaciones y la
visualizacion de los mismos.

7.4 Muestra

La muestra se determiné a partir de un muestreo no probabilistico y siguiendo los
lineamientos que establece Hernandez et al. (2014), a partir de los cuales se especifica un tamafio
de muestra minimo de diez casos para estudios fenomenoldgicos. Asi mismo, esta es de caracter
homogénea ya que esta conformada por un conjunto de individuos que retnen unas
caracteristicas similares (Bulege, 2014).

Al hacer una descripcion general de la muestra cabe resaltar que la linea de atencion de
emergencias es una de las secretarias de la alcaldia de Medellin en el area del grupo SIES-M
(sistema integral de emergencia metropolitana) en la linea de emergencia del 123. Esta se
compone de cuatro grupos de receptores. La gran mayoria de colaboradores son bachilleres,
algunos técnicos, y 4 profesionales, lo cual no influye a la hora de su contratacion. Estos
colaboradores son quienes reciben las llamadas de emergencia, estando compuesto cada grupo de
20 integrantes y un lider.

7.4.1 ldentificacion y Seleccion de la Muestra
Estos grupos cuentan con diferentes horarios de trabajo que son de 5:30 am a 1:30 pm, de

1:30 pm a 9:30 pm, 9:30 pm a 5:30 am con turnos rotativos; la edad promedio de los Receptores
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esta entre 18 afios hasta 43 afios aproximadamente. En este sentido, para la seleccion de la
muestra se tuvo en cuenta tanto criterios de inclusion y exclusion como la disponibilidad de los
colaboradores a ser entrevistados.
7.4.2 Acceso a la Muestra

En cuanto al acceso de la muestra, este se garantiza mediante la realizacion de la préctica
profesional 4, las cuales se llevan cabo en la alcaldia de Medellin en el &rea del grupo SIES-M
(sistema integral de emergencia metropolitana) en la linea de emergencia del 123.
Para garantizar el acceso a las fuentes de informacion se socializo el proyecto y se solicité el
respectivo permiso a los jefes y supervisores de la linea de emergencia.
7.4.3 Criterios de Inclusion y Exclusion
A continuacidn, se listan los criterios de inclusion de la muestra:

e Lugar de trabajo: Deben ser colaboradores de la linea de emergencia 123 de Medellin.

e Tiempo de antigiiedad: Deben llevar como minimo un afio trabajando en la linea de
atencion 123 de Medellin, esto con el objeto se asegurar que sean participes de la dindAmica

de bienestar laboral por un tiempo suficiente para ser tomados como muestra.

e Funcién: Deben desempefiarse en la linea de atencidén 123 de Medellin, puntualmente en

la atencidn de las llamadas de emergencia.

En cuanto a los criterios de exclusion se tiene:

e No trabajar en la linea de emergencia 123 de Medellin.
e Llevar menos de un afio atendiendo la linea de atencion de emergencia 123 de Medellin.

e Desempefiar funciones diferentes a la atencion de las llamadas de emergencia
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7.4.4 Tipo de Muestreo

En cuanto a la muestra, esta se determiné a partir de un muestreo a conveniencia y
siguiendo los lineamientos que establece Hernandez et al. (2014), a partir de los cuales se
especifica un tamafio de muestra minimo de 10 casos para estudios fenomenolégicos.
7.5 Analisis Comprensivo de la Informacion

Para el analisis comprensivo de la informacién recolectada se seguira el procedimiento a
continuacion especificado, asi como las herramientas propias del software de analisis cualitativo
de datos Atlas T.I 9° version. Como resultado de esto se establecen las siguientes fases para el
andlisis de la informacion:

e Recoleccion de los datos: esta fase comprende la aplicacion del instrumento de medicion.

e Revision de todos los datos: en esta fase se procede con una revision general de los datos
a partir de la cual establecer criterios de organizacion acordes a las particularidades de la

informacion. Desde esta fase se parte de la utilizacion de Atlas T.I.

e Organizacion de los datos e informacién: En esta se determinaron los criterios de

organizacion de la informacion y se llevd a cabo esta.

e Preparacion de los datos para el analisis: La trascripcion de los datos verbales en texto

corresponde al desarrollo de esta fase.

e Caodificacion de las unidades: Estéa fase se desarrolla partiendo de que la codificacidn tiene
dos planos o niveles: en el primero (codificacion abierta), se codifican las unidades (datos
en bruto) en categorias; en el segundo, se comparan las categorias entre si para agruparlas

en temas y buscar posibles vinculaciones (Sabiote, como se citd en Hernandez, 2014).
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En este sentido, en el desarrollo de la codificacion abierta se establecieron definiciones y

significados sobre los cuales se establecieron categorias.

Descripcion de las relaciones e interconexiones entre categorias y temas en una historia
narrativa. Lo anterior partira de la creacién de cddigos, en funcién de los cuales se
identificaron subcategorias, agrupandose estas Ultimas en categorias. Cabe resaltar que, el
analisis se realiza en funcion de dicha categorizacion y que, para la identificacion de las
citas se desarrollé un sistema en funcion de dos elementos principales, el nGmero tanto del
sujeto como de los diferentes codigos identificados. En ese sentido, cada sujeto cuta indica

el nimero de sujeto y el cddigo al cual hace referencia lo que expresa.

Generacion de explicaciones y analisis resultante. Esto en funcion de las herramientas de

visualizacion de resultados de Atlas T.I.

7.6 Consideraciones Eticas

A continuacion, se especifican una serie de principios del codigo deontologico y bioético

del psicologo que se observaran en el desarrollo de la presente investigacion, en especial en lo

que respecta a la confidencialidad en el tratamiento de la informacién.

ARTICULO 15. El profesional en psicologia respetara los criterios morales y religiosos de
sus usuarios, sin que ello impida su cuestionamiento cuando sea necesario en el curso de

la intervencion.

ARTICULO 16. En la prestacion de sus servicios, el profesional no hard ninguna
discriminacion de personas por razon de nacimiento, edad, raza, sexo, credo, ideologia,
nacionalidad, clase social, o cualquier otra diferencia, fundamentado en el respeto a la vida

y dignidad de los seres humanos.
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e ARTICULO 17. El profesional en sus informes escritos, debera ser sumamente cauto,
prudente y critico, frente a nociones que féacilmente degeneran en etiquetas de

desvaloracion discriminatorias del género, raza o condicién social.

e ARTICULO 23. El profesional esta obligado a guardar el secreto profesional en todo
aquello que por razones del ejercicio de su profesion haya recibido informacién (Colegio

Colombiano de Psicélogos, 2009)
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7. Resultados

Las categorias que emergieron son: Criterio de bienestar laboral, Caracteristicas de Salud
Mental: Manejo del Estrés y Estilo de Afrontamiento Emocional. De estas se desprenden una
serie de subcategorias.

A continuacidn, se presentan las categorias identificadas, las subcategorias asociadas y
una serie de citas representativas de las mismas.

Tabla 1 Categoria Criterio de Bienestar Laboral

Categoria Subcategoria Linea de sentido

“todo lo que va a favor de del empleado sea tanto

emocional como laboral. Es decir, que tenga una

buena estabilidad, que tenga tranquilidad, que tenga
Conceptualizacion = todos los recursos, que pueda estar bien estable y
bienestar laboral y = también en su area de trabajo cuente con las
percepcion herramientas de trabajo” (S5.8).

“es esa proteccion al empleado, donde le puedan

brindar esa tranquilidad, esa seguridad, no solamente

g:étr?erga?e fisica, sino también mental” (S2.8).
Laboral “algo que se ha implementado es esa parte de poder

salir a hablar con la psicologa en cinco minutos o diez
minutos. Y si usted necesita 30 minutos, una hora, dos

Estimulos, horas, tres horas, las estan brindando, porque a veces
Espacios y nosotros nos colapsamos emocionalmente y
Herramientas necesitamos hablar” (S5.12)

“aparte de espacios laborales, tenemos las
capacitaciones que hacemos cada mes o cada cierto
tiempo para mejorar el desempefio laboral” (S6.12).
Nota. La categoria referenciada emerge de las entrevistas realizadas
En la tabla nmero 1 se presenta la primera categoria identificada, esta se relaciona con el
criterio de bienestar laboral de los colaboradores y elementos como la nocién que tienen respecto

a esta y la dinamica vivida en su entorno laboral a partir de elementos como los espacio y

herramientas proporcionados por la organizacion.
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Respecto a la segunda categoria, esta se denomina Caracteristicas de Salud Mental:
Manejo del Estrés, y hace referencia a la dindmica asociada a la carga emocional y el estrés a la
que estan sujetos los colaboradores de la Linea 123 de Medellin. En esencia esta parte de la
consideracion de la dinamica entre compafieros, la incidencia del entorno laboral en la vida
personal y viceversa, las emociones derivadas de la carga laboral y la incidencia de estas Gltimas
en el estado fisico del colaborador. A continuacidn, se presenta esta categoria con sus respectivas
subcategorias y lineas de sentido.

Tabla 2 Categorias Caracteristicas de Salud Mental: Manejo del Estrés

stper bien. Creo que para todos ha sido como una
experiencia, como enriquecedora. Y entre todos nos

Relaciones apoyamos mucho” (S3.14).

laborales —
“cuando tengo alguna duda de forma prioritaria, siempre

esta nuestro jefe” (S3.15)
“Yo llegaba muy cargada a la casa, muy saturada, con

muchas situaciones y reaccionaba mal con mi familia”
S5.20

Estrés y vida p — - - —
y “habia un sufrimiento que tenian ahi, reprimido, que me

personal - ST
recordaba a mi nifiez, ya que Yo en mi ninez vivi mucho
el maltrato, violencia intrafamiliar. Entonces creo que eso
- me afecto a la hora de atender los casos” (S2.5).
Caracteristicas de = :
Salud Mental: del estrés me dan ganas de llorar. Y me da como un
Manejo del Eétrés Estado fisico | calor en la cara, en la cabeza” (S2.19).
y emocional | “generalmente me pasa mucho, es un dolor en el cuello,
cuando siento angustia, como ese desespero” (S6.19)
“me siento estresado por la naturaleza de la linea, que es
una linea de emergencias, a la cual las personas llaman
cuando estan en un momento muy tensionante de estrés,
Dinamica de = €ntonces se maneja un nivel de estrés siempre alto”
estrés y carga ‘(‘56'21) .. . ,
laboral uno quisiera colaborar mas alla de lo que

uno puede hacer a todas las personas, pero no se puede.
Entonces uno se siente realmente impotente al no poder
ayudar mas”

Nota. La categoria referenciada emerge de las entrevistas realizadas
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Por altimo, la tercera categoria se denomina Estilo de Afrontamiento Emocional, en la
cual se indaga por las estrategias que utilizan los colaboradores para afrontar la carga emocional,
en especial en lo tocante a estrés, asociada a su entorno laboral. Cabe resaltar que las estrategias
analizadas hacen parte del estilo de afrontamiento emocional o centrado en las emociones.

Tabla 3 Categoria Estilo de Afrontamiento Emocional

“cuando tengo un problema en el trabajo le oro a Dios,
le pido que tomé el control de esa situacién que me esta
cargando, que me esté aburriendo, que no me siento
Apoyo espiritual y bien o es ahogante, porque internamente no es facil
en actividades encontrar a una persona que de apoyo” (S5.3)
relajantes “ya estando en casa yo toco algunos instrumentos o me
siento a jugar en el computador o en el play, o sea,
distraer la mente como con algln pasatiempo, alguna

Estilo de . actividad para sacar de mi cabeza el problema” (S6.1).
Afrontamiento con
Emocional Mi esposo me apoya cuando de pronto tengo alguna

situacion asi que me tiene bajita, me lleva a algun lado y
me dice que no me preocupe” (S1.14)

“cuando estuve en el 123, el acompafiamiento
Apoyo en el entorno  psicolégico me ayudé mucho porque yo estaba en un
momento en el que sentia que ya no era capaz sola por
acumular emociones, esos casos de esas mujeres que
son fuertes y de los menores que son los que mas me
afectan” (S2.4)
Nota. Categoria que emerge a partir de las entrevistas realizadas
Asi mismo, como resultado de las entrevistas desarrolladas, se obtiene la siguiente nube
de palabras. Cabe resaltar que la importancia de esta se relaciona con su caracterizacion como
herramienta para visualizar de forma sencillas las principales ideas y conceptos que surgieron en
el desarrollo de las entrevistas, las cuales se consideraron para la estructuracion de las categorias

y subcategorias de analisis. Entre estas se destacan conceptos como estrés, compafieros, bien,

Dios, herramientas, manejar, etcétera.
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Figura 1
Nube de Palabras

mucha grosera fyertes

puedo Rasn hacerlo cargo
llamando sientan precisamente  jntento calor stper -
compafiera Ngustia trisy ; primero colaboran
; ¢ llamadas PO o IN€jar espacio estabilidad agll
duda plenso Puscar bienestar - o J . ’
pensar tenga ambiente acompanamiento personal mejor problema ayudar
control tiempo . ) mantener d
emergencias Salud situaciones s poder

familia

empleado momentos Companeros m u C h O esr mundo

NOSOotros ca. osible  dolor
psicdloga  tratar  phuena fuerte » solucionar
salir necesita

" empresa “de" tra baJO b &N laboral lineaespacios ., ¢ e
omar
e sistema ]efeS h bl atender fisica bueno emergencia seguridad
lideres
carga cabeza I’ ]‘ l p 2
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dejarlo agradable estresa dificil sie - avuda BOIRIO0.  incidn =AMDS s
distraerme compafiero vida L'CI €ntc “trato dIOS 4 llamada s
erramientas . -eceptor
estr ij.-,(]q ayudado labor afecta " rapido [7L,\,,emp'e° rec:»ptoresﬂ
fisicamente dulce aprendiQUSta W manejarlo informacién
grupo  enfrentar  desempefio atencion cualquier
enfrenta R e pecios directamente importante Mayor
internamente ©7°¢197¢<  llegaba mejorar

Nota. Esta presenta las principales palabras identificadas en las entrevistas realizadas
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8. Analisis y Discusion

8.1 Criterio de Bienestar Laboral

Al considerar el criterio de bienestar laboral que tienen los colaboradores de la linea 123
cabe resaltar que, en general, el criterio especificado se relaciona con la nocion teérica de la
misma. Més especificamente, los colaboradores indicaron que el bienestar laboral se relaciona
con “todo lo que va a favor del empleado sea tanto emocional como laboral. Es decir, que tenga
una buena estabilidad, que tenga tranquilidad, que tenga todos los recursos, que pueda estar bien
estable y también en su area de trabajo cuente con las herramientas de trabajo” (S5.8). En
esencia, ademas del componente fisico, los entrevistados le dieron importancia al componente
mental en la dinamica de bienestar laboral, como lo especificé uno de los entrevistados al indicar
que el bienestar laboral “es esa proteccion al empleado, donde le puedan brindar esa tranquilidad,
esa seguridad, no solamente fisica, sino también mental” (S2.8). Al corroborar esto con nociones
teoricas del bienestar laboral, cabe resaltar la conceptualizacion de Betancourt y Herrera (2017),
los cuales lo indican como el “estado de satisfaccion que logra el empleado en el ejercicio de sus
funciones, producto de un ambiente laboral agradable y del reconocimiento de su trabajo, lo cual
repercute en un bienestar familiar y social” (p.1). Asi mismo, Agudelo y Eduardo (2019) resaltan
que el bienestar laboral supone tanto un componente fisico como emocional, esto dado que las
diferentes actividades propias del desarrollo de una actividad laboral, conocidas como factores
de riesgo, generan un impacto a nivel emocional en el colaborador.

Como parte de la dinamica de bienestar laboral se detallan una serie de elementos que
inciden en la misma, entre los cuales cabe destacar los estimulos salariales y no salariales, las
relaciones laborales y los espacios y herramientas. Estos elementos suponen tres subcategorias a

partir de las cuales se analiza la dinamica de bienestar laboral en la organizacion objeto de
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estudio, las cuales se determinaron en funcion de los postulados de Betancourt y Herrera (2017),
quienes indican que el bienestar laboral se relaciona con tres factores esenciales: las
caracteristicas especificas del trabajo; las précticas de alto rendimiento en el trabajo, como el
trabajo en equipo, la solucion de conflictos, los flujos de comunicacion, etcétera; y los factores
que afectan el contexto laboral de los colaboradores, como lo son la seguridad percibida respecto
a su estabilidad laboral, la buena relacién con la gerencia, etcétera.

Respecto a los estimulos salariales y no salariales, la mayoria de los entrevistados indican
estar de acuerdo con la remuneracion percibida por su actividad laboral, esto en el caso de los
estimulos salariales. Como lo indican los entrevistados “el salario en si considero que es bueno,
porque ahora estd muy duro conseguir un empleo” (S1.12), “en este momento son los mejores

roa99

pagos en Medellin” (S5.12). Frente a los estimulos no salariales cabe resaltar que, en general, los
colaboradores de la linea 123 de Medellin indican contar con estos en su dinamica laboral,
siendo estos de diversa naturaleza. Por ejemplo, se identifican estimulos asociados al
otorgamiento de permisos y preocupacion por el estado de salud de los colaboradores, como lo
indica un entrevistado, el cual refiere “cuando uno tiene una incapacidad fisica o algo que no te
permite ir a laboral se toma muy serio. Hasta una incapacidad o una gripa, ahorita con el tema
del coronavirus, todo esto se toma muy en serio”. Asi mismo, los encuestados refieren estimulos
de naturaleza emocional y formativa, dado que indican lo siguiente: “algo que se ha
implementado es esa parte de poder salir a hablar con la psicéloga en cinco minutos o diez
minutos. Y si usted necesita 30 minutos, una hora, dos horas, tres horas, las estan brindando,
porque a veces nosotros nos colapsamos emocionalmente y necesitamos hablar” (S5.12),

dinamica frente a la cual se observa la intencion de la empresa por brindar espacios de apoyo

psicoldgico que en cierta medida mitiguen el impacto asociado a la atencién de los casos; y
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“aparte de espacios laborales, tenemos las capacitaciones que hacemos cada mes o cada cierto
tiempo para mejorar el desempefio laboral” (S6.12).

Sin embargo, se percibe la falta de estimulos asociados al esparcimiento y pausas activas,
esto dado que en las entrevistas se indico que “creeria que falta un poquito en el tema de la
actividad fisica y las pautas mentales, dentro de los espacios laborales” (S3.12).

De lo anterior se analiza que en general, la percepcion de los colaboradores frente a la
existencia de estimulos laborales y no laborales es buena, siendo esto incidente en el grado de
bienestar laboral reflejado por los mismos, de forma positiva. De acuerdo con Pedraza et al
(2010), la existencia de estimulos en el contexto laboral supone resulta importante ya que de eso
depende un mejor desempefio laboral, el cual ha sido considerado como elemento fundamental
para medir la efectividad y éxito de una organizacion. En este sentido es importante brindar
estabilidad laboral a los trabajadores ofreciéndoles beneficios, segln sea el caso, acordes al
puesto que ocupan.

En cuanto a las relaciones laborales, otro de los elementos incidentes en la dindmica de
bienestar laboral, las cuales de acuerdo con la OMS (2010) parten de un entorno de trabajo
saludable es el que la colaboracion y dindmica entre trabajadores y jefes es clave en los procesos
de mejora continua para promover y proteger la salud, seguridad y bienestar de los trabajadores y
la sustentabilidad del ambiente de trabajo, cabe resaltar que se identifica una dinamica positiva
entre los diferentes colaboradores de la linea 123 de Medellin. De acuerdo con lo indicado por
los entrevistados, “me la llevo muy bien con mis compaieros y con mis jefes. Trato siempre de
mantener una relacion laboral buena” (S5.14) o “stper bien. Creo que para todos ha sido como
una experiencia, como enriquecedora. Y entre todos nos apoyamos mucho” (S3.14). Sin

embargo, se identifican problematicas asociadas a dicha dinamica personal entre los
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colaboradores, como lo indica un entrevistado al puntualizar “como en todas partes hay personas
toxicas y hay otros que son muy nobles y otros muy callados, otros que son introvertidos o
extrovertidos” (S1.14), asi mismo, otro entrevistado indicé que, aunque la relacion con sus
compafieros de trabajo es buena, con sus jefes ha presentado dificultades, mas especificamente
“con mis jefes ultimamente creo que no es la forma, digamos que a veces no hay casi llamadas,
entonces uno empieza a hablar con los comparieros, pero hay que abstenerse por temor de que
tomen mal las cosas”. Al profundizar en la incidencia de la relacion entre colaboradores y jefes
en el bienestar laboral cabe resaltar que, entre los principales problemas asociados a factores de
riesgo laboral en el bienestar laboral, de acuerdo con Moreno (2011), estan la comunicacion
ineficaz o poco asertiva y la falta de apoyo por parte de directivos. Frente a esto, aunque se
identifican problematicas en la relacion entre colaboradores y jefes, en términos generales esta
tiende a ser buena, esto de acuerdo con lo indicado por parte de los entrevistados. Mas
especificamente, indicaron que “cuando tengo alguna duda de forma prioritaria, siempre esta
nuestro jefe” (S3.15), lo que genera en los colaboradores la sensacion de apoyo y respaldo, como
lo indic6 uno de los entrevistados “uno se siente como respaldado por el trabajo que uno hace y
la manera en que se comporta” (S4.15).

Finalmente, con el objetivo de concluir en andlisis de la categoria denominada criterio de
bienestar laboral, cabe puntualizar en los espacios y herramientas asociados a la actividad laboral
de los entrevistados. De acuerdo con los mismos, la organizacion se asegura de facilitar las
herramientas y espacios suficientes para el desarrollo laboral, tanto las necesarias para la
ejecucion misma de la labor como las ligadas a la seguridad del trabajador. Por ejemplo, un
entrevistado puntualiza frente a los elementos de seguridad que “nunca nos faltan nuestros

tapabocas ni nuestro alcohol” (S3.11), lo que supone la organizacion ajust6 los elementos
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laborales en funcion de las condiciones generadas por la pandemia, mientras que otro indica que
“cada uno tiene su espacio en cuanto al escritorio, silla y equipo, computador y teléfono entre si.
Sies comodo” (S4.11). En este sentido, los espacios y herramientas brindadas por la
organizacion impactan de forma positiva el bienestar laboral de los colaboradores, afirmacion
que se sustenta en lo indicado por Moreno (2011), el cual puntualiza que las condiciones
laborales se ven incididas por factores inadecuados, tales como oficinas con espacio fisico
reducido y ambiente congestionado, escasez de luz natural y mala ventilacion, las cuales

contribuyen en la aparicion de estrés y tension.

8.2 Caracteristicas de Salud Mental: Enfasis en la Dinamica del Estrés

Frente a la segunda categoria propuesta, Caracteristicas de Salud Mental: Manejo del
Estrés, esta se propone con el objeto de identificar las caracteristicas de salud mental respecto al
estres en el contexto laboral de los colaboradores de la linea 123 de Medellin.

En este sentido, se parte del analisis de la dinAmica de estrés y carga emocional asociado
al contexto laboral de la linea 123 de Medellin. Respecto a esta, la mayoria de los colaboradores
indicaron estar sujetos a cargas emocionales y de estrés fuertes dada la naturaleza de su trabajo,
respecto a las cuales profundizaron “me siento estresado por la naturaleza de la linea, que es una
linea de emergencias, a la cual las personas llaman cuando estdn en un momento muy
tensionante de estrés, entonces se maneja un nivel de estrés siempre alto” (S6.21) o “uno quisiera
colaborar més alla de lo que uno puede hacer a todas las personas, pero no se puede. Entonces
uno se siente realmente impotente al no poder ayudar més”. Frente a esto, cabe resaltar que de
acuerdo con Garrosa y Carmona (2011), “las emociones de los trabajadores son una parte

importe del bienestar laboral, ya que son necesarias para fomentar la salud en las organizaciones,
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influyendo en el clima laboral positivo, en la calidad del trabajo que se realiza y en el servicio
prestado” (p. 8). En este sentido, dada la importancia de las emociones de los colaboradores en el
bienestar laboral, para el caso puntual de la linea de atencién 123 de Medellin se identifica como
principal dificultad del nivel de bienestar laboral, la carga emocional a la que estan expuestos los
colaboradores, a partir de la cual se generan sentimientos como el estrés en los mismos.

Al profundizar en esta dinamica, se resaltan los postulados de Devia et al (2014), la cual
indica que el personal asociado a trabajos en la rama de la salud y servicios sociales se
caracteriza como poblacidn en alto riesgo, en especial al considerar el factor psicosocial. Sobre
estos ultimos Moreno (2011) los conceptualiza como aquellas situaciones que pueden dafiar
gravemente la salud de los trabajadores, fisica, social o mental.

Partiendo de lo anterior, se identifica que la dindmica laboral de la linea 123, al suponer
una carga emocional y de estres importante, afecta a los colaboradores en su estado fisico, vida
personal y emocional.

Respecto al componente fisico, los entrevistados indicaron verse afectados por el estrés y
presentar signos fisicos de dicha afectacion. Por ejemplo, uno de los entrevistados indico que
“del estrés me dan ganas de llorar. Y me da como un calor en la cara, en la cabeza” (S2.19). Asi
mismo, otros dos entrevistados indicaron presentar dolores lumbares asociados a la dinamica
laboral a la que estan sujetos, como es el caso de los dos de los entrevistados que indicaron:
“generalmente me pasa mucho, es un dolor en el cuello, cuando siento angustia, como ese
desespero” (S6.19) y “en la parte de la espalda, uno siente como esa recarga, como un
cansancio” (S2.19). Frente a este tipo de dinamicas, Blanco (2003), refiere que el estrés genera

sintomas fisiologicos, los cuales van desde los “dolores de cabeza, alta presion sanguinea y
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enfermedades del corazon, asi como sintomas psicolégicos como lo son: ansiedad, depresion y
disminucion de la satisfaccion en el trabajo” (p.18).

Frente al impacto del estrés y carga emocional laboral cabe resaltar dos situaciones
diferentes. Se identifico que los casos asociados a la linea inciden en el como se sienten y las
relaciones que establecen los colaboradores con deméas personas, como familia 0 amigos, y se
identifico que, asi como el contexto laboral incide en la vida personal, esta misma también incide
en el contexto laboral.

Respecto al impacto del contexto laboral en la vida personal, algunos colaboradores
indicaron que “al principio, me cargaba mucho por tanta situacion. Yo llegaba muy cargada a la
casa, muy saturada, con muchas situaciones y reaccionaba mal con mi familia” (S5.20), dindmica
de la cual se identifica una reticencia del colaborador a socializar, reticencia que también se
presenta en otros entrevistados como lo indico otro de los entrevistados “cuando me llamaban al
celular no queria hablar con nadie, sélo llegar a la casa y acostarme y encerrarme y no hablar con
nadie” (S2.20). De lo anterior se identifica una afectacion importante de la carga emocional
asociada a la atencion de la linea de emergencia con la vida personal de los colaboradores. Esto
se corrobora a traveés de lo referenciado por Blanco (2003), el cual indica que las consecuencias
posibles del estrés pueden expresarse en maltiples contextos, siendo uno de estos el social y
doméstico (p.17). En esta misma linea, Mingote y Nufiez (2011) indican que parte de los factores
de riesgo psicosocial a los que estan sujetos las dinamicas de bienestar laboral se relacionan con
condiciones preexistentes a la carga laboral del trabajador. En este sentido situaciones estresantes
especificas graves como la muerte de un familiar proximo, separacion de la pareja, situaciones

econdmicas desfavorables, entre otras, afectan la percepcion de bienestar laboral del trabajador.
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En cuanto a esto, cabe resaltar las siguientes consideraciones hechas por los
entrevistados: “habia un sufrimiento que tenian ahi, reprimido, que me recordaba a mi nifiez, ya
que yo en mi nifiez vivi mucho el maltrato, violencia intrafamiliar. Entonces creo que eso me
afectd a la hora de atender los casos” (S2.5); “cuando hay muchas rifias a la vez y maltrato a la
mujer me afecta mas, siento que son los casos que mas me afectan. Yo creo que ya es como

personal, por lo que yo vivi eso en mi hogar, mi papa con mi mama” (S2.18).

8.3 Estilo de Afrontamiento Emocional

La tercera categoria tiene como objeto exponer las estrategias de afrontamiento centradas
en las emociones que utilizan los colaboradores en el desarrollo de las actividades laborales en la
linea 123 de Medellin. Estas se definen desde la perspectiva psicologica “como un conjunto de
estrategias cognitivas y conductuales que la persona utiliza para gestionar demandas internas o
externas que sean percibidas como excesivas para los recursos del individuo” (Folkman y
Lazarus 1984, citado en Castagnetta, 2016, p.1 ). Al profundizar en las estrategias utilizadas en el
contexto laboral por los colaboradores de la linea 123 de Medellin se identifican dos grandes
grupos, unas asociadas al apoyo espiritual o en actividades relajantes y otras asociadas al apoyo
en el entorno, ya sea en comparieros de trabajo, familiares, amigos o profesionales de la salud.

Al profundizar en las estrategias de apoyo espiritual o en actividades relajantes, las cuales
hacen parte del estilo de afrontamiento centrado en las emociones, cabe resaltar que, la mayoria
de los encuestados indicaron partir de estar para mejorar su gestion respecto al manejo del estres.
Esto altimo se sustenta en lo referido por Vifias et al (2015), el cual indica que el estilo de
afrontamiento centrado en la emociones tiende a ser mas comun cuando se dificulta modificar las

condiciones lesionantes que generan el malestar. En esencia, este estilo de afrontamiento es el
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mas comun en los colaboradores de la linea 123 de Medellin para hacer frente a las dindmicas de
estrés y carga emocional asociadas a su trabajo, esto dada la imposibilidad de modificar las
dindmicas a las que se enfrentan y, por ende, requiriendo mecanismos de gestion internos para
sobrellevar la situacion. Lo anterior se sustenta también en lo referenciado por Escriba y Mufioz
(2002), los cuales indican que el estilo de afrontamiento emocional es mas comin en contextos
laborales en donde el colaborador esta sujeto a factores de riesgo psicosocial como trabajar en
continuo contacto con el sufrimiento y la muerte, la incertidumbre frente a la instauracion o
proposicion de una solucion, la posibilidad de cometer errores, etcétera.

Profundizando en las estrategias de afrontamiento centradas en lo espiritual cabe
mencionar el caso de varios encuestados, uno de ellos indicoé que “cuando tengo un problema en
el trabajo le oro a Dios, le pido que tome el control de esa situacion que me esta cargando, que
me esta aburriendo, que no me siento bien o es ahogante, porque internamente no es facil
encontrar a una persona que de apoyo” (S5.3) asi como un segundo encuestado indico ““ yo soy
muy creyente y creo mucho en Dios y en Los Angeles. En toda situacion que yo me veo con
dificultad o algo, ellos siempre me han ayudado a tomar como la serenidad y la calma suficiente
para ello” (S1.3). Frente a lo anterior se resaltan las apreciaciones de Di-Colloredo et al (2007),
frente al apoyo en el componente espiritual “esta estrategia implica la tendencia a rezar o tener fe
en que un poder superior intervendra en la problematica que se afronta para resolverla. Esta es
vista como una estrategia al servir como apoyo emocional para muchas personas lo que facilita el
logro posterior de una reinterpretacion positiva y el uso de estrategias mas activas de
afrontamiento” (p.18). Al contrastar los hallazgos con lo expresado con Di-Colloredo (2007) se
resalta el como la creencia en un Dios o poder superior le permite a la mayoria de los

colaboradores de la linea de atencion 123 de Medellin lograr cierto manejo en las dinamicas
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estresantes de su trabajo, cuyo manejo complementan con otro tipo de estrategias centradas en
apoyo en los demas o en actividades que les resultan placenteras. Cabe resaltar que no todos los
entrevistados indicaron apoyarse en lo espiritual, como es el caso de un entrevistado que expreso
“yo no tengo como creencia religiosa, por asi decirlo. Entonces, en cuanto a este &mbito mas
espiritual y mas de ese estilo mas religioso, yo opto mas como por el lado humano de las
personas” (S6.3) o el de un segundo entrevistado el cual indicé no asociar la religion como
estrategia que le permite afrontar las problemadticas o cargas emocionales de su trabajo asi: “No,
la verdad, no asocio nada de indole religiosa” (S3.3).

Otro componente ligado a la subcategoria de estrategias de apoyo espiritual o en
actividades relajantes, hace referencia a estas ultimas. Frente a estas uno de los entrevistados
indico que cuando esta estresado o cargado emocionalmente tiende a “comer dulce. Si estoy
como ansiosa, como estresada, cuando estoy asi, como dulce” (S2.1); otro entrevistado indico
apoyarse en actividades de indole recreativa: “ya estando en casa yo toco algunos instrumentos o
me siento a jugar en el computador o en el play, o sea, distraer la mente como con algin
pasatiempo, alguna actividad para sacar de mi cabeza el problema” (S6.1). Frente a esto, Infantil
PRL (s. f.) indica que este tipo de estrategias tienen como objeto el manejo y reduccién de los
malestares emocionales provocados por la situacion problema a través de actividades que el
afectado encuentra placenteras.

Respecto al apoyo en el entorno, entendido como “la inclinacién por compartir los
problemas propios con otros y pedir apoyo para la resolucion de los mismos” (Di-Colloredo
et al., 2007, p.16) los entrevistados en su totalidad indicaron partir de esta estrategia de
afrontamiento para la gestion de la carga emocional asociada a su trabajo. Algunos de los

entrevistados indicaron apoyarse en sus superiores para el afrontamiento de conflictos, como es
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el caso del siguiente entrevistado “la primera opcion que yo busco es mi lider. Cuando hay
alguna dificultad, algin inconveniente puntual, hablo con el lider” (S5.4) o el de un segundo
entrevistado que indicé “cuando tengo alguna duda o problema o siento que algo no se puede
digamos, solucionar o atender, siempre me apoyo en el personal policial y en nuestro jefe, que
esta siempre ahi como a la mano para cualquier situacion. La verdad, siempre atiendo como
personas o superiores que me puedan apoyar con las situaciones” (S3.4). Otros entrevistados
indicaron apoyarse en familiares y lo indicaron asi “Mi esposo me apoya cuando de pronto tengo
alguna situacion asi que me tiene bajita, me lleva a algun lado y me dice que no me preocupe”
(S1.14). Otros indicaron buscar apoyo en amigos, como es el caso de uno de los entrevistados
que indicé “yo siempre trato de apoyarme en alguna persona con la que ha habido feeling,
empatia y pueda soltar un poquito las cosas” (S3.4) o el de otro que referencié “Cuando se Me
presenta un problema, de pronto tiendo a buscar como ayuda en mis amigos, como apoyo o algo”
(S1.4). Por ultimo, otros indicaron buscar ayuda profesional.

Respecto a esta Ultima, cabe resaltar que, de acuerdo con Solis y Vidal (2016) este tipo de
estrategia consiste en la busqueda de opciones y tratamientos profesionales para la gestion de la
problematica que se afronta. Y en el caso de la linea 123 de Medellin, se hace relevante dado que
los trabajadores se encuentran expuestos constantemente a cargas emocionales fuertes, esto como
lo afirma Devia et al (2014), la cual indica que el personal asociado a trabajos en la rama de la
salud y servicios sociales se caracteriza como poblacion en alto riesgo, en especial al considerar
el factor psicosocial. En ese sentido, parte de los entrevistados indicaron “nosotros tenemos un
apoyo psicologico de la empresa y eso pues ha sido importante, sobre todo como para enfrentar
situaciones, digamos que se presentan en el momento” (S3.4); “cuando estuve en el 123, el

acompafiamiento psicolégico me ayudd mucho porque yo estaba en un momento en el que sentia
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que ya no era capaz sola por acumular emociones, esos casos de esas mujeres que son fuertes y
de los menores que son los que mas me afectan” (S2.4); o “con la psicologa, como yo estoy al
lado del puesto, puedo hablar con ella. Cuando no hablo con ella, hablé con mi lider o también
con Dios” (S5.4)

Al contrastar esto con lo indicado por Di-Colloredo et al (2007), el cual refiere que “la
aceptacion de la respuesta funcional de afrontamiento, ocurre cuando en la primera
aproximacion, la persona tiende a aceptar la realidad de la situacién estresante e intenta afrontar
o tratar la situacion”(p.12), se identifican las diferentes estrategias anteriormente expuestas como
un mecanismos que prepara a los colaboradores para gestionar las emociones y dinamica

asociadas a la carga emocional a al que estan expuestos en el contexto laboral.
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8. Conclusiones

Respecto al primer objetivo formulado, conocer el criterio de bienestar laboral de los
colaboradores de la linea de atencion 123 de Medellin, se concluye que en general, el
criterio de bienestar de los colaboradores se relaciona con las nociones teoricas que se
tienen respecto al mismo. Asi mismo, se identifica que, desde los estimulos emocionales,
las relaciones entre colaboradores y directivos y los espacios y herramientas, la dindmica
de bienestar laboral es positiva desde la Optica de los colaboradores. Sin embargo, se
identifican probleméticas asociadas a la carga emocional dada la naturaleza de la linea 123
de Medellin, frente a las cuales se observa interés por parte de la organizacion para su

gestion, sin embargo, estas no son suficientes.

Frente al segundo objetivo formulado, identificar las caracteristicas de salud mental
respecto al estrés en el contexto laboral de los colaboradores de la linea 123 de Medellin,
se concluye que la dindmica laboral de la linea 123 de Medellin tiene un impacto
considerable en la salud mental de los colaboradores, en especial en los niveles de estrés
que estos indican presentar. Respecto a esto se observa que el estrés percibido incide tanto

en el estado fisico de algunos colaboradores como en la vida personal y emocional.

Respecto al tercer objetivo formulado, exponer las estrategias de afrontamiento centradas
en las emociones que utilizan los colaboradores en el desarrollo de las actividades laborales
en la linea 123 de Medellin, se concluye que en general la mayoria de las estrategias de
afrontamiento de los colaboradores corresponden al estilo centrado en las emociones,
siendo las mas usuales las asociadas a la busqueda de apoyo en el entorno, en el

componente espiritual y en actividades placenteras. Sobre estas cabe resaltar, que no todos
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los colaboradores compartieron el mismo tipo de estrategias, lo que supone no todos se
apoyan en el componente espiritual, en el entorno o en actividades placenteras para afrontar
el estrés. Asi mismo, se observo que estas han ido evolucionando con el paso del tiempo,
dado que los colaboradores indicaron que frente al impacto de los casos en lo emocional
han ido desarrollando estrategias y mecanismos de afrontamiento a partir de su experiencia

en la linea de atencion.
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Apendices

Apéndice A Entrevista

FICHA TECNICA ENTREVISTA

Objetivos e Conocer el criterio de bienestar laboral de los colaboradores de la linea de atencién 123 de Medellin.
e Identificar las caracteristicas de salud mental respecto al estrés en el contexto laboral de los
colaboradores de la linea 123 de Medellin.
e Exponer las estrategias de afrontamiento centradas en las emociones que utilizan los colaboradores en
el desarrollo de las actividades laborales en la linea 123 de Medellin
Poblacién Colaboradores de la linea 123 de Medellin
Muestra 10 trabajadores de la linea 123 de Medellin (estudio aplicado)
Lugar y fecha
Método Cualitativa

Tipo de muestreo

A conveniencia

Método de
recoleccion

Recoleccion primaria

Técnica

Entrevistas semi-estructurada
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NuUmero de
preguntas

Preguntas orientadoras entrevista

Conocer el criterio de bienestar laboral de los colaboradores de la linea de atencion 123 de Medellin.
1- ¢Que considera usted que es bienestar laboral?
- ¢Conoce usted la dependencia de bienestar laboral?
- ¢Qué hacen alli?
- ¢Sabe ddénde estd ubicada?
- ¢Esta dependencia en alguna ocasién le ha brindado capacitaciones o acompafamiento? ¢en qué aspectos?
2- ¢En su opinién la empresa brinda los estimulos salariales y no salariales (salario emocional) apropiados para cada trabajador?
¢Cuales considera que deberia implementar?
3- ¢Cdmo es su relacion con sus compafieros y jefes? ; CoOmo se siente respecto a ella?
5- ¢Que recursos, espacios Yy herramientas le brinda la empresa para el desarrollo de su trabajo? ¢esta conforme con ellas?
- ¢considera que los espacios brindados por la empresa son los adecuados?
- ¢Considera que las herramientas que le brinda la empresa son idéneas? ¢Porque?
6- ¢Qué piensa usted del acompafiamiento y apoyo brindado por la empresa hacia usted y sus compafieros? ;Como se siente respecto
al bienestar laboral percibido en su trabajo? ;Cémo le gustaria que fuera? ;Qué cree que falta?

Describir las caracteristicas de salud mental, respecto al manejo del estreés, en el contexto laboral de los colaboradores de la
linea 123 de Medellin.
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¢Como considera usted que se encuentra su estado de salud en general, fisica y emocionalmente?

¢Normalmente se siente estresado en el desarrollo de sus actividades laborales? ;En qué ocasiones y por qué?

¢Como considera usted que es su toma de decisiones en momentos de estrés en el desarrollo de su trabajo? ¢siente usted que el
estrés afecta su toma de decisiones? ;cdmo?

Cuando se encuentra bajo situaciones de estrés, ¢ha notado cambios fisicos o ha identificado qué sentimientos experimenta?
¢El estrés asociado a su carga laboral ha afectado otros ambitos de su vida?, ;Cémo?

¢Ha identificado cambios en su forma de gestionar el estrés desde que inici6 a desempefiarse como colaborador de la linea 123
en comparacion al momento actual?

e Exponer las estrategias de afrontamiento centradas en las emociones que utilizan los colaboradores en el desarrollo de las
actividades laborales en la linea 123 de Medellin

=

¢Cuando se le presenta un problema en el contexto laboral, tiende a buscar ayuda o apoyo en los demas? ;Por que?
¢Considera que la religion o espiritualidad le ayuda a gestionar problemas o situaciones dificiles en el contexto laboral? ;Por
qué?

¢Ante un contexto o problematica laboral, identifica sus emociones y trata de reorientarlas? En caso de realizarlo, profundice
su experiencia

¢Se apoya en actividades que le resultan placenteras para gestionar las emociones asociadas a una problematica en el contexto
laboral?

¢Ha estado inmerso en problematicas a nivel laboral las cuales lo hayan llevado a buscar ayuda profesional? Describa su
experiencia

Al comparar las estrategias de afrontamiento que utilizaba para afrontar los problemas en el contexto laboral cuando inicié su
labor, frente a las que ahora utiliza, ¢Estas han variado?, Profundice.

Apéndice B Consentimiento Informado

Universidad

Programa de Psicologia
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Consentimiento Informado Para la Participacion en Investigacion

Mediante este documento se le esta invitando a participar de la investigacion titulada “Experiencia significativa de bienestar laboral de
los colaboradores de la linea de atencion 123 de Medellin 2021-2”, desarrollada por Yesica Alejandra Londofio Betancur y Ana Maria
Tob6n Palma, cuyo objetivo es describir la experiencia significativa de bienestar laboral de los colaboradores de la linea de atencion
123 de Medellin 2021-2. Antes de decidir su participacién, debe conocer y comprender cada uno de los siguientes apartados. Usted es
libre de preguntar sobre los aspectos o dudas o propésito de este proceso de investigacion. Una vez comprendida la investigacion se le
pedira que firme este consentimiento, en caso de que su decision sea participar de la misma.

En este sentido, a continuacion, se especifican una serie de consideraciones a tener en cuenta para participar en la presente investigacion:
su decision de participar en el estudio es voluntaria; si decide participar en la investigacion usted puede retirarse en el momento que asi
lo disponga; en el transcurso de la investigacion podra solicitar informacion actualizada de la misma al (los) investigador (es), quienes
estd en el deber de proporcionarsela oportunamente. Esto solo con fines informativos que s6lo se brindara a los participantes de la
investigacion, en ningun caso se entregaran informes técnicos a terceros, que impliquen una responsabilidad mas alla de los acuerdos
de investigacion aqui estipulados; las sesiones seran registradas en instrumentos para la recoleccion y archivo de la informacion como
lo son las entrevistas. Este instrumento de registro sera utilizado unicamente con fines académicos e investigativos; la informacion
obtenida en este estudio, utilizada para la identificacion de caso, mantendra estricta confidencialidad acerca de los participantes. Esta

sera compartida con los Directores, Asesores y equipos de investigacion en los espacios académicos y tutorias desarrollados con el fin
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de avanzar en la obra de conocimiento y el proceso de formacion de investigadores; los resultados de este estudio serén utilizados con
fines académicos y podrén ser publicados a través de medios de divulgacion de interés cientifico.
Una vez considere que sus dudas han sido aclaradas y que no tiene ninguna pregunta sobre su participacion en la investigacion, usted

puede, si asi lo decide, firmar la siguiente carta de Consentimiento Informado.

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO DE MAYOR DE EDAD (ASENTIMIENTO INFORMADO)

Yo, he leido y comprendido la informacion anterior y mis preguntas han

sido contestadas de manera satisfactoria. He sido enterado(a) de los procedimientos de esta investigacion y entiendo que la informacion
obtenida puede ser publicada o divulgada con fines cientificos, respetando mi anonimato.

Convengo en participar en esta investigacion.

Firma:

Documento de identidad:
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Apéndice C Matriz Categorial

76

Linea | Texto Cddigo Subcategoria Categoria
S1.1 Le digo al negro que me invite a almorzar
comer dulce, comer dulce y dulce, y tengo que tener ahi algun dulcecito,
S2.1 un confite. Y es porque si estoy como ansiosa, como estresada, cuando
estoy asi, como dulce
S2.1 trato de ir a sitios al aire libre
S2.1 leer un libro me gusta, me saca del problema que tengo laboral
Sa.1 Leer si estoy estresado, leer mucho y eso me ayuda mucho en cuanto a
' manejar el estrés de las llamadas, a distraerme de eso
toco algunos instrumento, sentarme a jugar en el computador o en el
S6.1 play, o sea, distraer la mente como con algin pasatiempo, alguna
actividad para distraerme de sacar mi cabeza de ese problema
- , — - apoyo en
S3.1 leer, digamos aprovechar los espacios muertos, digamoslo asi, hablando aC'F[)ivi)(/iades
' con los deméas comparieros o algo. La lectura creo que me ayuda mucho placenteras Apoyo Espiritual y Estilo de
Cuando estoy conectada y siento como que me voy a desesperar, en Acti_vidades Afrontamiento
S2.1 entonces trato de respirar muy profundo y ya con eso me calmo; caminar Relajantes Emocional
un buen rato o hacer ejercicio, también leer
, Me gusta mucho orar, escuchar musica, cantar alabanzas. Eso es lo que
S5.1 hago como para relajarme, pensar en cosas positivas, en cosas
diferentes, distraerme leyendo.
S1.1 Netflix me despeja de pensar tanto de alla. Yo no veo televisién. Pero si
' ahora alguna que otra vez, unay otra serie que me relaja
S1.1 Ciertamente no, porque si yo no puedo acostarme ni leer un libro ni nada
S1.2 Cuando uno sale, si sale muy cargado, entonces eso si como que me
' pone a pensar en otra cosa.
s13 antes de yo ponerme a hacerles el llamado de atencion o el reclamo o Apoyo en la
' cualquier situacion, yo si le pido a Dios que me dé las palabras precisas religion o
S4.3 no lo sé realmente. Yo creo que no. espiritualidad
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S6.3 aqui si tenemos un problema, porque yo me considero agnéstico.
' Entonces yo no tengo como creencia religiosa, por asi decirlo.
con la psicéloga, como yo estoy al lado del puesto, puedo hablar con ella.
S5.3 Cuando no hablo con ella, hablé con mi lider y los otro también. Le oro a
Dios, pe pido que tomé el control de esa situacion que me esté cargando
Si yo soy cristiana, evangélica y para mi lo primero es Dios y creo que
S5.3 estoy confiadamente segura en donde yo voy esta Dios y le pido que obre
en mivida,
aqui si es un rotundo si, porque la naturaleza de la linea, que es una
linea de emergencias, es que las personas te llamen cuando estan en un
S6.3 momento muy tensionante de estrés. Muchas personas, pues de esa
llamada depende su vida. Entonces, claro, se maneja un nivel de estrés
siempre alto. Pero uno intenta, como sopesarlo
S3.3 No, no, la verdad, no asocio nada de indole, pues como religioso con
' respecto a mi labor
Si me hace bien, yo soy muy creyente. A veces siento eso y me gusta
S2.3 mucho, que por una llamada uno pueda digamos, ayudar a alguien, poder
tranquilizar a alguien.
S13 Si, total. Igual yo soy muy creyente y creo mucho en Dios y en Los
' Angeles
S1.4 como que entre mis jefes o en mi opiniébn o a mi en mi casa
si, yo siempre que tengo dudas o no estoy segura de algo me gusta
S2.4 preguntar, porque yo siento que en la linea uno, dos, tres, uno no puede
' asumir nada, pues es mejor estar seguro y preguntar antes de pronto
cometer un error grave
S3.4 YO pienso que nos apoyan mucho en ese sentido
S3.4 ;;c;”sri]empre trqto de apoyarme en algung persona con la que habido Apoyo en
g, empatia y pueda soltar un poquito las cosas. o Apoyo en el
- - — — Comparneros o
Er en el lider la. La primera opcidon que yo busco es mi lider. Cuando hay : entorno
S5.4 o . . . amigos
alguna dificultad, algtn inconveniente puntual, hablo con el lider.
S6.4 1:166 dependiendo como el tipo de situacién, claro.
S4.4 Yo creo que el hablar sirve
Pues si, si estoy como en medio. O sea, si el problema es directamente el
sa4 trabajo, no lo habla con la lider o con alguna compafiera, y si es personal,

entonces no se apoya. Es como las personas que nos rodean en mas
tiempo
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S3.4

Si, definitivamente, cuando tengo alguna duda es cuando siento que algo
gue se puede, digamos, solucionar o atender, pues de una forma
prioritaria, siempre esta como personal policial que nos apoya y nuestro
jefe, que esta siempre ahi como a la mano

S3.4

Piensa que podria haber un poquito mas de acompafiamiento
directamente de esta nuestra empresa, con bastante, que es como la
Fundacion, pero pues digamos que ha mejorado mucho en el sentido de
gue precisamente tenemos un apoyo psicoldgico de la empresa y eso
pues ha sido importante, sobre todo como para enfrentar situaciones

S2.4

yo siento que gracias a la ayuda de Esther Ana, cuando estuve en el 1-2-
3, que fue algo maravilloso, sabiendo que ese acompafiamiento
psicolégico me ayudé mucho porque yo estaba en un momento que yo
sentia que ya no era capaz sola, porque de acumular como 6 de esas
emociones, esos casos de esas mujeres que son fuertes y de los
menores que son los que mas me afectan desde el tener uno en un
acompafiamiento y te puedes desahogar..

S5.4

con la psicéloga, como yo estoy al lado del puesto, puedo hablar con ella.
Cuando no hablo con ella, hablé con mi lider y lo otro también. Es hora de
adios.

S1.4

Mi esposo. me llevo a algun lado, me dice que nho me preocupe,

S1.4

Si cuando, cuando se le presenta un problema, de pronto tiende a buscar
como ayuda en mis amigos, como apoyo o algo
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S2.6

Si yo fuese la vez que me acontece, me acompafié ese dia, yo estaba
muy mal, entonces si ho queria la verdad, pues uno se niega como no, yo
no necesito ayuda,

S3.6

Hace poco perdimos a una compariera precisamente el uno 3 y vamos,
gue consideraba en lo personal que era como la compafiera mas
empatica, mas colaboradora, mas servicial y fue muy fuerte porque ante
una situacion como ésta ya no esta de tres dias y ya no estés.

S5.6

con la psicéloga, como yo estoy al lado del puesto, puedo hablar con ella.
Cuando no hablo con ella, habl6é con mi lider y lo otro también. Es hora de
dios.

S3.6

No, no, la verdad,

S2.6

Yo ese dia estaba stper mal, mal, mal. Y sin decirle nada, lo pudo sentir y
me desahogué y me senti muy bien desahogarme. Me ayudé muchisimo
porque yo ya llevaba méas de un afio con como con la tristeza y reprimia

S4.6

No, no, sefiora

S2.6

Fue algo muy bonito, porque yo ya llevo mas de un afio.

apoyo en
profesionales
de la salud
mental
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S1.6

Hasta el momento no,
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S2.8

bienestar laboral, como la palabra lo indica, el bienestar que el empleado
se sienta bien, comodo, en un ambiente agradable, un buen trato de
todas las personas

S3.8

YO pienso que nos apoyan mucho en ese sentido

S4.8

Sentirse bien seguro que nos brinden cupos con apoyo de seguridad

S5.8

Todo lo que va a favor de del empleado sea como tanto emocional como
también laboral. Que tenga una buena estabilidad, que tenga tranquilidad,
gue tenga todo los recursos, que pueda estar bien estable

S2.8

Para mi bienestar laboral es, digamos que todos los colaboradores, pues
independientemente de su desempefio, de su desempefio o no, de su
cargo laboral, se sientan bien. Que cuenten con todos los que les
bienestar, no solo su puesto de trabajo, sino un buen ambiente con todos
los elementos de seguridad, que también cuente con los espacios de
esparcimiento, con la familia, los descansos, un apoyo constante y sobre
todo para la linea de emergencia gue nos este como brindando el apoyo.

S2.8

De estrés, las ganas de llorar. Y se me hace como un calor a sal, como a
la cara, la cabeza como si fuera no, no sé. Un calor y me coloc6 colorada

S1.8

bienestar laboral para mi. Si, como la estabilidad, la estabilidad de no
tener miedo, de que lo van a echar cuando se termina el contrato. La
estabilidad laboral, tanto en cémo relacidén con los jefes como con los
compafieros. Como el yo despertarme y no sentirme como aburrida por ir
a trabaja

Concepto
bienestar
laboral

S2.9

con mis jefes bien, aunque Ultimamente creo que no es la forma,
digamos que a veces no hay casi llamadas, entonces uno por si se
empieza a hablar o los compafieros y creo que. A mi me gustaria hablar
esa parte, pero yo me abstengo como por temor de que tomen malas
cosas.

S2.9

a veces que quisiera como salir y respirar se siente uno como ahogado a
veces

S3.9

De pronto como el viernes, estar encaminado como al enfoque la familia
0 gque de pronto nos permitieron 0 nos vieron como Mas espacios de
esparcimiento con la familia. Pero con respecto a los demas aspectos
como que ya nos brindan todas las herramientas, digamos para un
bienestar fisico y bienestar emociona

S4.9

El trabajo tiene un salario adecuado

Percepcion
Bienestar
laboral Propia

Conceptualizacion
Bienestar Laboral
y Percepcion

Criterio
bienestar
Laboral
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S3.9

Si, creeria que falta un poquito en el tema de pronto de como se dice la
actividad fisica y las pautas mentales, digamoslo asi, dentro de los
espacios laborales.

S2.9

yo siento que ese acompafiamiento me ayud6é mucho porque yo estaba
en un momento que yo sentia que ya no era capaz sola, porque de
acumular como 6 de esas emociones, esos casos de esas mujeres que
son fuertes y de los menores que son los que mas me afectan desde el
tener uno en un acompafnamiento y te puedes desahogar..

S56.914

yo estoy mas que satisfecho y contento.

S5.9

Cuando hubo una situacién muy compleja, grupal en esa parte, que no se
manejé tanto como con psicélogos que te tuvieron ahi como para que
viera la situacion, pero no nos dieron como ese aporte.

S2.9

Eso a mi me molesta, pero no soy capaz como de expresarlo. Eso me
molesta de una jefa de los otros jefes. No muy bien

S1.9

Si, amo mi trabajo, aunque a veces diga que tengamos mucha carga
laboral, pero yo amo lo que hago
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$6.10

Hablar con los compafieros de la situacion. Cierto, ya cuando de pronto
el tema te toca mas personal, mas. Por ejemplo, en mi caso, cuando son
temas de adultos mayores, de viejitos, pues a mi me toca mucho porque
yo me crie con mi abuelita. Son esos temas como que te tocan y te dejan
como el corazén arrugado, por asi decirlo.

S1.10

Mi cargo es lider, Yo empecé como receptora y ahora soy una lider de
grupo

Descripcion
Cargo
Entrevistados

S2.11

todas las herramientas como la diadema, el mouse, el protector. Las sillas
cdmodas, las sillas ya estan comodas y porque primero no eran tan
coémodas

S2.11

Si, porque es lo que necesitamos un computador. Y las sillas son
cémodas. El locker es donde no guarda los implementos, las diademas.
Si, yo diria que si, porque para ese esa labor no se necesita, como
muchas herramientas ni seminario

S3.11

creo que nos han dado todas las herramientas, por ejemplo y seguridad.
Nunca nos faltan nuestros tapabocas ni nuestro alcohol como se
paraditos dentro de dentro del ambiente laboral.

Entorno y
herramientas

Estimulos,
Espacios y
herramientas
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S6.11

Tenemos los espacios, los que tenemos los espacios de
retroalimentacion, de pausas activas en los que podemos disponer de
ellos para de pronto comentar cositas que uno siente que esta fallando,
también en lo personal. Aparte, tenemos como la opcién también de
hablar ya directamente no en el trabajo con los con el personal de la
linea, sino también con la fundacién

S4.11

son completas y estan en buen estado, porque no puede realizar un buen
trabajo. Porque son comodas, como te decia anteriormente en cuanto a la
silla, por lo que uno permanece sentado todo el dia la silla 'y el equipo
también de pie

S4.11

Si, pues cada uno hace como la linea, cada uno tiene su espacio en
cuanto al escritorio, silla y equipo, computador y teléfono entre si. Si es
comodo

S6.11

hay algunos aspectos que se puede que pueden mejorarse,

S3.11

Si, creeria que falta un poquito en el tema de pronto de cémo se dice la
actividad fisica y las pautas mentales, digamoslo asi, dentro de los
espacios laborales..

S3.11

las herramientas electrénicas de ergondmicas dirian asi. Los aplicativos
para desempefiar nuestra labor ya digamos que um, el uniforme, la
dotacién, los elementos que es, no sé, creo que son los que nos brinda la
empresa, los recursos

S5.11

las herramientas los tenemos, los espacios que damos, que hay en la
sala de redaccion es un poco reducido porque estamos puestos en sala a
todos los que obviamente no se pueden hacer por ruido o por espacio..

S6.11

Aparte de espacios laborales, tenemos las capacitaciones que hacemos
cada mes, cada cierto tiempo que como algo nuevo en el trabajo,
empecemos con estas capacitaciones, estos espacios para. Para mejorar
el desempefio laboral, cierto.

S2.11

a veces que quisiera como salir y respirar se siente uno como ahogado

S1.11

Es muy agradable, es amplia, te entra buena luz. Nos colocaron aire
acondicionado para que, si tenian frio, calor, lo apagaran o lo
aprendieran. La parte como se dice fisica es muy agradable
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S1.12

El salario en si considero que es bueno, porque es que ahora estd muy
duro conseguir un empleo, asi como con un salario
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S1.12

Si son muy pendiente de que si falta o se afiada algo lo puedan
reemplazar rapido

S3.12

Si, si, yo pienso que a pesar de pronto la exigencia de requisitos para
laborar y de pronto, como por el horario y el tiempo de descanso, es justo
y Creo que nos remunerar un poco mas de lo que de lo que normalmente
pagan

S$6.12

cuando uno tiene una incapacidad fisica o algo que no te permite ir a
laboral, que es algo fisico, pues se toma muy serio. Cierto que una
incapacidad o una gripa ahorita con el tema del corona Virus, todo esto se
toma muy en serio

S5.12

ya algo que se ha implementado es esa parte de poder salir a hablar con
la psicologa en cinco minutos o diez minutos. Y si usted necesita 30
minutos, una hora, dos horas, tres horas, ya las estan brindando, porque
a veces nosotros nos colapsamos tan emocionalmente que nosotros
necesitamos hablar.

S$6.12

yo estoy mas que satisfecho y contento,.

S5.12

en ese momento son los que son mejor pagos en Medellin. Ese sea un
buen salario, una buena némina

S$6.12

Aparte de espacios laborales, tenemos las capacitaciones que hacemos
cada mes, cada cierto tiempo que como algo nuevo en el trabajo,
empecemos con estas capacitaciones, estos espacios para. Para mejorar
el desempefio laboral, cierto.

S$6.12

es bien remunerado el empleo que desempefiamos, como tenemos los
espacios para comentar las situaciones personales con ustedes las
chicas que han sido practicantes

S4.12

Pues uno puede al pagar, al pagar, pues por el trabajo lo pagan bien
cumplido, es remunerado.

S6.12

aqui si es un rotundo si, porque la naturaleza de la linea, que es una
linea de emergencias, es que las personas te llamen cuando estan en un
momento muy tensionante de estrés. Muchas personas, pues de esa
llamada depende su vida. Entonces, claro, se maneja un nivel de estrés
siempre alto. Pero uno intenta, como sopesarlo

S3.12

Si, creeria que falta un poquito en el tema de pronto de cémo se dice la
actividad fisica y las pautas mentales, digdmoslo asi, dentro de los
espacios laborales..

S2.12

falta como mas acompafamiento. Por lo que no, pues si se sobrecarga de
tantas como emociones, tantas cosas en la linea.
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S1.12 | ellos estdn muy pendientes en cambiarlo
S1.12 | Yo creeria que el sueldo es Bueno
En el momento, se estan presentando varias clases de estimulos. Ellos
S1.12 | estan tratando de como estimular mas a la gente que se trate de sentir
mas contenta.,
S1.13 | Uno creeria que en Navidad es muy dificil tener a todo el mundo contento.
S3.13 Si, creeria que falta un poquito en el tema de pronto de cémo se dice la
' actividad fisica y las pautas mentales.
las herramientas los tenemos, los espacios que damos, que hay en la
S5.13 | sala de redaccién es un poco reducido porque estamos puestos en sala a
todos los que obviamente no se pueden hacer por ruido o por espacio.
S6.13 hay algunos aspectos que se puede que pueden mejorarse
De pronto como el viernes, estar encaminado como al enfoque la familia
S3.13 | o que de pronto nos permitieron 0 nos vieron como Mas espacios de Dificultad
esparcimiento con la familia. meu al es
Cuando hubo una situacion muy compleja, grupal en esa parte, que no se estimulos
manej6 tanto como con psicélogos que te tuvieron ahi como para que laborales
S5.13 viera la situacidn, pero no nos dieron como ese aporte. Yo creo que
' también haria falta, porque a veces para sanar como esas heridas, como
esas situaciones con los compaferos, también es bueno como con esa
parte psicologa
S213 | yadquecomo tres 3 afios consecutivos sin un aumento, si seria un muy
' buen aumento, porque eso también en cierta parte lo motiva mucho uno
. Me parece que el sueldo es diez, aunque hay comparieros que si indican
S2.13 | que deberian de ganar mas, por lo que ya llevamos tres afios con el
mismo sueldo
S1.13 Pero si de todas formas en Navidad es muy diferente y dificil mantener al
' mundo, contento
S2.14 | Laira con la que esté llamando es uno que también se recarga eso InC|den_C|a del .
entrevistado Relaciones
S1.14 | Puessiusted cumple con unas tareas que nos asignan para los en el bienestar Laborales
' receptores. El ambiente laboral uno lo trata de hacer muy Bueno laboral




BIENESTAR LABORAL LINEA DE ATENCION 123 DE MEDELLIN

S1.14

Son 20 receptores los que uno tiene a cargo, cierto, y cada cabeza es un
mundo diferente, porque nosotros no sabemos que lo que esta pasando
con cada uno y ellos no saben lo que pronto en el momento no esta
pasando. Cierto, y es muy dificil. Aunque uno trata de tener una buena
relacion con todos,

S2.14

Yo me considero como muy reservada y a veces escucho comentarios
maluco que un comparieros de otro compafero, pero yo trato de
reservarme todo eso para que no se vuelva como una cadena y tratar de
gque el ambiente sea muy, muy bueno.

S5.14

Me la llevo muy bien con mis compafieros y con mis jefes. Trato siempre
de mantener una relacion laboral, tener buena, buen compafierismo, buen
ambiente, con respeto, con amabilidad y con compromiso

S5.14

Hasta el momento a mi me ha ido muy bien Ana Maria e Isabel. Pues
gue, en algin momento, de pronto hay algin inconveniente con algin
comparfiero. Siempre pasa en lo laboral, pero a mi muy bien.

S5.14

1:133 Seres humanos cometemos errores o0 veces de pronto nos
alteramos. No me...

S4.14

uno trata como de estar bien con todos los compafieros, porque
igualmente es el ambiente de todos y en el que pasamos la mayor parte
del tiempo de todo el dia

S2.14

con mis jefes bien, aunque Ultimamente creo que no es la forma,
digamos que a veces no hay casi llamadas, entonces uno por si se
empieza a hablar o los compafieros y creo que. A mi me gustaria hablar
esa parte, pero yo me abstengo como por temor de que tomen malas
cosas.

S6.14

yo estoy mas que satisfecho y contento, En lo personal yo estoy muy
contento, muy feliz y es una relacién muy buena.

S3.14

No sUper bien. Creo que para todos ha sido como una experiencia, como
enriguecedora. Y entre todos nos apoyamos mucho. De pronto el
aprender a conocernos, a conocer cada uno

S2.14

Muy bien, excelente

S1.14

Este afio las cosas han cambiado mucho porque el ambiente laboral esta
muy bueno. Porque como en todas partes hay personas toxicas y hay
otros que son muy nobles y entonces son muy callados, otros que son
Introvertidos
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S1.15

Yo he tratado de que cada que se me presenta alguna situacion y voy a
hacer alguna retroalimentacién con algin compafiero porque ha sido
necesario siempre tenga como las bases el por qué lo estoy llamando a
hacerle, como la recomendacion o la retroalimentacion o tal situacion.

S3.15

Si, definitivamente, cuando tengo alguna duda es cuando siento que algo
gue se puede, digamos, solucionar o atender, pues de una forma
prioritaria, ¢ siempre esta como personal policial que nos apoya en el
sentido de las llamadas o es algo temporal? Pues nuestro jefe, que esta
siempre ahi como a la mano para cualquier situacién. Pero si, la verdad,
siempre atiendo como personas 0 superiores que me puedan apoyar con
las situaciones, con las todos

S3.15

Piensa que podria haber un poquito mas de acompafiamiento
directamente de esta nuestra empresa, con bastante, que es como la
Fundacion, pero pues digamos que ha mejorado mucho en el sentido de
gue precisamente tenemos un apoyo psicolégico de la empresa y eso
pues ha sido importante, sobre todo como para enfrentar situaciones,
digamos que se presentan en el momento y ven como una extension
también de un lider de sala que siempre esta como pendiente de
NOSotros..

S6.15

yo estoy mas que satisfecho y contento, en lo personal yo estoy muy
contento, muy feliz y es una relacién muy buena.

S5.15

1:135 De parte de los jefes? Hemos tenido un buen acompafnamiento
cuando hay...

S5.15

Er en el lider la. La primera opcién que yo busco es mi lider. Cuando hay
alguna dificultad, algun inconveniente puntual, hablo con el lider. O si de
pronto la persona me da la oportunidad hablar con él.

S5.15

Pero si la hubo una vez, pero no fue pues como ayuda profesional, sino
gue ya fue ya en la parte interna y fue ya directamente con los jefes.

S4.15

uno se siente como respaldado por el trabajo que uno hace y la manera
en gue yo se comporta, pues de buena manera te es bien.

S5.15

A mi me han apoyado mucho, pero soy una persona que en ese momento
tengo hipertiroidismo y tengo restriccion médica de no hacer noches.
Tenia un excelente acompafiamiento, tanto del jefe como de la empresa y
también del médico laboral, que me han apoyado, me han ayudado, estan
pendientes y yo tengo en algiin momento alguna crisis.
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S4.15

Bien también, si

S5.15

Me la llevo muy bien con mis compafieros y con mis jefes. Trato siempre
de mantener una relacion laboral, tener buena, buen compafierismo, buen
ambiente, con respeto, con amabilidad y con compromiso

S2.15

si, yo siempre que tengo dudas o no estoy segura, algo me gusta
preguntar, porque yo siento que en la linea uno, dos, tres, uno no puede
asumir nada, pues es mejor estar seguro y preguntar antes de pronto
cometer un error grave

S2.15

Eso a mi me molesta, pero no soy capaz como de expresarlo. Eso me
molesta de una jefa de los otros jefes. No muy bien

S1.15

ha pasado compafieritos que de un momento ellos no eran asi, pero en
un momento a otro empezaron a sufrir depresion y todo les afecta.
Entonces. Yo he tratado de que esas personas cuando me he dado
cuenta y ha sido posible, con mucho gusto les ayudaba y trataba de
entenderlos hasta cierta parte, cierto.

S1.15

Con los jefes también se ha tratado de llevar como una relacion buena
hasta el momento.
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S1.16

Tal vez lo comparten los receptores, es decir, que estan conforme con
ello. Si, con el espacio las herramienta

S1.16

El punto de que como se sienten los lideres, todavia no nos ha como
preguntado. Teniendo en cuenta que ellos estan tratando de que todo el
mundo esté contento, pero ellos como quien se estan enfocando mas en
los receptores que en la lider

Diferenciacion
bienestar
laboral
receptores-
lideres

S2.17

Y los fines de semana también. Cuando hay muchas rifias a la vez,
maltrato a la mujer me afecta mas, siento que es los casos que mas me
afecta. Porque en algun. No sé, yo creo que ya es como personal, por lo
gue yo vivi eso en mi hogar, es mi papa con mi mama.

S6.17

Hablar con los compafieros de la situacion. Cierto, ya cuando de pronto
el tema te toca mas personal, mas. Por ejemplo, en mi caso, cuando son
temas de adultos mayores, de vigjitos, pues a mi me toca mucho porque
yo me crie con mi abuelita. Son esos temas como que te tocan y te dejan
como el corazén arrugado, por asi decirlo, porque, aungue uno intente ser
muy racional y muy cabeza fria y todo esto, hay cosas que te tocan.

S2.17

De estrés, las ganas de llorar. Y se me hace como un calor a sal, como a
la cara, la cabeza como si fuera no, no sé. Un calor seguro que se me
coloco colorada cuando

Estrés
asociado a la
actividad
laboral y
contexto
familiar

Estrés y Vida
Personal

Caracteristicas
de Salud
Mental:
Manejo Estrés
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S1.17

Normalmente no, yo trabajo muy bueno porque me considero muy
responsable y trato de que todo esté al dia, todo esté en orden, de que si
algo me lo piden yo ya lo tengo hecho. En general no estoy estresada.
trataba de mantener todo muy organizado, cierto, o trato de mantener
muy organizado todo, que en el momento en que me lo pedian yo ya lo
tengo listo, ya lo tengo adelantad

S2.18

Y los fines de semana también. Cuando hay muchas rifias a la vez,
maltrato a la mujer me afecta mas, siento que es los casos que mas me
afecta. Porque en algun. No sé, yo creo que ya es como personal, por lo
gue yo vivi eso en mi hogar, es mi papa con mi mama.
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S2.19

De estrés, las ganas de llorar. Y se me hace como un calor a sal, como a
la cara, la cabeza como si fuera no, no sé. Un calor seguro que se me
coloco colorada cuando

S5.19

he ha roto o no la piel, que la verdad eso si, y el con el colon.

S$6.19

afortunadamente yo he sido una persona muy sana en esos aspectos,
digamoslo asi. No he tenido mayor fisicamente y de salud, no he tenido
mayor mayores dificultades a lo largo de la vida.

S5.19

Fisicamente. En ese momento. Con mi salud. Mi salud es inestable.
Porque como manejo hipertiroidismo

S$6.19

creo que es como cierto nivel de angustia, como ese que te digo, como
esas zozobras, como ese, sino si no hago algo rapido, si no reporto
rapido, o el hecho de que como todas las llamadas son grabadas y
monitoreadas, de que pronto si haces algo mal, pues va a estar grabado,
entonces tenés como esa carga de. Generalmente lo que me pasa mucho
es como el dolor en el cuello

S4.19

en estos momentos es ha estado estable, igualmente yo tengo como un
proceso con psicélogos y traté que el trabajo no es de que ni mi vida
cotidiana afecte el trabajo y viceversa

S3.19

Creo que soy muy organizada en el sentido de la salud de las dietas
ontolégicas por regulares de la atencion psicoldgica también. Me ha
hecho parte, pues, como la fundacién

S2.19

Eso si yo siento a veces porque sigue, aungue uno no quiera. De cierta
forma uno se estresa. Yo personalmente me estreso, inclusive en la parte
como la de la espalda, uno siente como esa recarga, Como un cansancio.

Estado fisico

S1.20

trata como de manejar todas esas emociones, porgue si no se volveria o
no loco realmente

Estado Fisico y
Emocional
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S5.20

Al principio, cuando me cargaba mucho por tanta situacién. Cuando uno
es nuevo en esa linea, uno se cae todo hacia la cama. Entonces yo me
trafa a todos en la calle. Yo llegaba muy cargada con Saturada, muy
saturada, con muchas situaciones y uno reacciona mal con la familia

S3.20

no lo considero asi, porque precisamente la empresa se caracteriza por
manejar un horario flexible, digamos las cinco partes como de un grupo
de apoyo, y eso me permite dentro de mi entorno familiar, disponer de

tiempos adecuados para reuniones o para compartir tiempo con mi hijo

S5.20

Fisicamente. En ese momento. Con mi salud. Mi salud es inestable.
¢ Cierto? Porque como manejo hipertiroidismo

S3.20

No. No, no, no. Yo trato de dejarlo todo porque si es mucho, pues como
mucho peso negativo, por decirlo asi

S2.20

me llamar al celular, no queria hablar con nadie, ni llegar a la cabina 'y
acostarme y encerrarme y no hablar con nadie, ni estar mas encerrada
como es cansar de. No sé, dejen de hablar.

S$6.20

1:165 Afortunadamente no tanto, porque yo intento como que dejaré el
trabajo...

S5.60

Entonces lo ya aprendi a manejar el estrés fue muy dificil. Y si no llegaba
estresada, cargada a la casa y ellos pagan por el estrés mio. Pero
aprendi a manejarlo un poco

52.60

yo siento que ya le estoy dando mucho manejo y por el acompafiamiento
y porque he buscado ayuda, pero primero yo queria era llegar y
encerrarme. Ya cansada de hablar. Como ya no queria ni salir a la
sociedad, Siento que me afect6

S1.60

No creia yo que no
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Impacto del
estrés en la
vida personal

S1.21

Me dijeron cosas tan mentiras, tan grandes que uno dice, pero cémo,
cémo, cuando, dénde hicieron o pensarian todo eso que eso me puso
muy, muy. Muy triste

S2.21

De estrés, las ganas de llorar. Y se me hace como un calor a sal, como a
la cara, la cabeza como si fuera no, no sé. Un calor seguro que se me
colocé colorada cuando

S2.21

comer dulce, por comer dulce y dulce, y tengo que tener ahi algun
dulcecito, un confite. Y es porque si estoy como ansiosa, como estresada,
cuando estoy asi, comiendo tanto dulce

Incidencia del
estrés en las
emociones

Dinamica de
Estrés y Carga
Emocional
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S5.21

Fisicamente. En ese momento. Con mi salud. Mi salud es inestable.
¢ Cierto? Porque como manejo hipertiroidismo

S6.21

aqui si es un rotundo si, porque la naturaleza de la linea, que es una
linea de emergencias, es que las personas te llamen cuando estan en un
momento muy tensionante de estrés. Muchas personas, pues de esa
llamada depende su vida. Entonces, claro, se maneja un nivel de estrés
siempre alto.

S5.21

he hay momentos que me estreso mucho cuando, cuando, por ejemplo,
una persona que usted le esta pidiendo la colaboracion, porque usted
requiere informacion cierta, porque se necesita para diferentes agencias y
no la dan, no colaboran, no hay el apoyo.

S$6.21

creo que es como cierto nivel de angustia, como ese que te digo, como
esas zozobras, como ese, sino si no hago algo rapido, si no reporto
rapido, o el hecho de que como todas las llamadas son grabadas y
monitoreadas, de que pronto si haces algo mal, pues va a estar grabado,
entonces tenés como esa carga y me genera dolor en el cuello

S5.21

psicologa, que ya esa parte faltaba mucho porque manejar la linea de
emergencias sabemos que no es facil, es estresante

S$6.21

A mi no me afecta tanto como puede que otros compafieros

S2.21

me llamar al celular, no queria hablar con nadie, ni llegar a la cabina y
acostarme y encerrarme y no hablar con nadie, ni estar mas encerrada
como es cansar de. No sé, dejen de hablar.

S$6.21

Hablar con los compafieros de la situacion. Cierto, ya cuando de pronto
el tema te toca mas personal, mas. Por ejemplo, en mi caso, cuando son
temas de adultos mayores, de viejitos, pues a mi me toca mucho porque
yo me crie con mi abuelita.

S2.21

desespero, como que no me hago justicia, es una angustia

S2.21

Y los fines de semana también. Cuando hay muchas rifias a la vez,
maltrato a la mujer me afecta mas, siento que es los casos que mas me
afecta. Porque en algun. No sé, yo creo que ya es como personal, por lo
gue yo vivi eso en mi hogar, es mi papa con mi mama.

S2.21

Eso si yo siento a veces porque sigue, aunque uno no quiera. De cierta
forma uno se estresa. Yo personalmente me estreso, inclusive en la parte
como la de la espalda, uno siente como esa recarga, coOmo un cansancio.
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S1.21

Sentimiento de parte mia, de parte de los muchachos
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S2.22

Y los fines de semana también. Cuando hay muchas rifias a la vez,
maltrato a la mujer me afecta mas, siento que es los casos que mas me
afecta. Porque en algun. No sé, yo creo que ya es como personal, por lo
gue yo vivi eso en mi hogar, es mi papa con mi mama.

S4.22

en estos momentos es ha estado estable, igualmente yo tengo como un
proceso con psicologos y traté que el trabajo no es de que ni mi vida
cotidiana afecte el trabajo y viceversa

S$6.22

si se maneja mucho estrés, pero también es importante uno saber que es
estrés. Hay que dejarlo, porque si vos te quedas con el estrés de una
llamada, la siguiente persona a la que vayas a contestarle se requiere lo
mejor de vos.

S5.22

Si yo soy cristiana, evangélica y para mi lo primero es Dios y creo que
estoy confiadamente segura en donde yo voy a Dios y le pido que obre en
mi vida,

S5.22

ya algo que se ha implementado es esa parte de poder salir a hablar con
la psicdloga en cinco minutos o diez minutos. Y si usted necesita 30
minutos, una hora, dos horas, tres horas, ya las estan brindando, porque
a veces nosotros nos colapsamos tan emocionalmente que nosotros
necesitamos hablar.

$6.22

afortunadamente yo he sido una persona muy sana en esos aspectos,
digamoslo asi. No he tenido mayor fisicamente y de salud, no he tenido
mayor mayores dificultades a lo largo de la vida.

$6.22

aqui si es un rotundo si, porque la naturaleza de la linea, que es una
linea de emergencias, es que las personas te llamen cuando estan en un
momento muy tensionante de estrés. Muchas personas, pues de esa
llamada depende su vida. Entonces, claro, se maneja un nivel de estrés
siempre alto. Pero uno intenta, como sopesarlo, intentar darle como el
manejo, bien sea con los compaferos dialogando

S5.22

Entonces yo aprendi a manejar el estrés fue muy dificil. Y si llegaba no
haber junto a él estresada, cargada y ellos pagan por el estrés mio. Pero
aprendi a manejar porque estaba acompafiandoles, aunque no he sido
capaz de manejar todo.

Manejo
emocional
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S$6.22

Hablar con los compafieros de la situacion. Cierto, ya cuando de pronto
el tema te toca mas personal, méas. Por ejemplo, en mi caso, cuando son
temas de adultos mayores, de vigjitos, pues a mi me toca mucho porque
yo me crie con mi abuelita. Son esos temas como que te tocan y te dejan
como el corazon arrugado, por asi decirlo, porque, aunque uno intente ser
muy racional y muy cabeza fria y todo esto, hay cosas gue te tocan.

S5.22

Fisicamente. En ese momento. Con mi salud. Mi salud es inestable.
¢ Cierto? Porque como manejo hipertiroidismo

S3.22

yo pienso que nos apoyan mucho en ese sentido, vuelvo y lo reitero
porque hay situaciones o casos por los que podemos pasar, digamos
nosotros atendiendo llamadas que pueden ser un poquito como
atenuantes a qué? A que podemos mas como mal al, al, al enfrentarnos a
estas realidades. Pero creo gue hien, bien, sin perder la sensibilidad.

S2.22

comer dulce, por comer dulce y dulce, y tengo que tener ahi algun
dulcecito, un confite. Y es porque si estoy como ansiosa, como estresada,
cuando estoy asi, comiendo tanto dulce

S2.22

Siento que mejorado es el que tiene uno que accionar muy rapido, que
esta como muy activo, muy muy alerta y tomar una decision y enviarlas el
caso rapido, ser muy agil. Siento que si he mejorado mucho

S2.22

Yo siento que, gracias a la ayuda de Esther Ana, cuando estuve en el 1-
2-3, que fue algo maravilloso, yo sentia que ya no era capaz sola, porque
de acumular esas emociones, esos casos de esas mujeres que son
fuertes y de los menores que son los que mas me afectan desde el tener
uno en un acompafiamiento y te puedes desahogar. Le ayuda mucho a
uno porque, la verdad, yo nunca haya sentido asi como tanta angustia o
tanto como una depresién, un llanto.
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S3.23

Cuando veo que pronto hay muchisimas llamadas y que se esta saliendo
como el tema del control y no es como me estresa el no poder a veces
atenderlas todas o sacar todas las llamadas rapido y prestar como una
atencion prioritaria a casos fuertes o que valga la redundancia atencion

S5.23

Al principio, cuando me cargaba mucho por tanta situacién. Cuando uno
€s nuevo en esa linea, uno se cae todo hacia la cama. Entonces yo me
traia a todos en la calle. Yo llegaba muy cargada, muy saturada, con
muchas situaciones y uno reacciona mal con la familia.

Estrés
asociado a la
actividad
laboral
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S$6.23

aqui si es un rotundo si, porque la naturaleza de la linea, que es una
linea de emergencias, es que las personas te llamen cuando estan en un
momento muy tensionante de estrés. Muchas personas, pues de esa
llamada depende su vida. Entonces, claro, se maneja un nivel de estrés
siempre alto.

S4.23

Es que uno quisiera colaborar més alla de lo que uno puede hacer a
todas las personas, pero como no sea uno, no moneda. Entonces, si uno
se siente realmente impotente al no poder ayudar mas. Hay cosas que si,
los que no tocan a uno es buen

S5.23

respirar algo que siempre me ha ensefiado. Respire profundo, controlese,
contrélese, trate con el control de las manos, debe controlar por la otra
persona. Es tratar de ser muy ecuanime y muy objetivo, porque la
cuestion de nosotros es dar solucién a esa persona, darle una respuesta,
poderle solucionar.

S$6.23

creo que es como cierto nivel de angustia, como ese que te digo, como
esas zozobras, como ese, sino si no hago algo rapido, si no reporto
rapido, o el hecho de que como todas las llamadas son grabadas y
monitoreadas, de que pronto si haces algo mal, pues va a estar grabado,
entonces tenés como esa carga de. Entonces por lo menos yo lo
manifiesto como en ese sentido cierto, como que es como es ansiedad
también como saber como la ansiedad y como dolor en el cuello. Ya
hablando de fisico.

S5.23

he hay momentos que me estreso mucho cuando, cuando, por ejemplo,
una persona que usted le esta pidiendo la colaboracion, porque usted
requiere informacion cierta, porque se necesita para diferentes agencias y
no la dan, no colaboran, no hay el apoyo. Entonces usted se estresa
porque usted sacandole la informacion a la persona y la persona no le
ayuda

S5.23

ya algo que se ha implementado es esa parte de poder salir a hablar con
la psicéloga en cinco minutos o diez minutos. Y si usted necesita 30
minutos, una hora, dos horas, tres horas, ya las estan brindando, porque
a veces nosotros nos colapsamos tan emocionalmente que nosotros
necesitamos hablar.

S4.23

Algunas veces uno se siente estresado. Por la ciudadania como tal,...

S2.23

yo siento que ya le estoy dando mucho manejo y por el acompafiamiento
y porque he buscado ayuda, pero primero yo queria era llegar y
encerrarme. Ya cansada de hablar. Como ya no queria ni salir a la
sociedad, Siento que me afecté
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S1.24

cOmo es posible que esta situacion esté en la mente de alguien o que
alguien sea capaz de hacerlo, hacerle capaz de hacerle dafio a un nifio
de meses, 0 un anciano o cualquier cosa? Entonces son cosas que uno
trata de manejar eso porque de verdad que si no, no se vuelve loco.

S5.24

Debo colgar cuando la llamada me carga emocionalmente demasiado,
gue esta muy bien porque era algo que sin duda usted cree que no es
capaz de manejarlo, en que usted cuelgue y no se altere.

S5.24

Al principio, cuando me cargaba mucho por tanta situacién. Cuando uno
es nuevo en esa linea, uno se cae todo hacia la cama. Entonces yo me
trafa a todos en la calle. Yo llegaba muy cargada

S56.24

creo que es como cierto nivel de angustia, como ese que te digo, como
esas zozobras, como ese, sino si no hago algo rapido, si no reporto
rapido, o el hecho de que como todas las llamadas son grabadas y
monitoreadas, de que pronto si haces algo mal, pues va a estar grabado,
entonces tenés como esa carga de

S5.24

psicologa, que ya esa parte faltaba mucho porque manejar la linea de
emergencias sabemos que no es facil, es estresante

56.24

Hablar con los compafieros de la situacion. Cierto, ya cuando de pronto
el tema te toca mas personal, mas. Por ejemplo, en mi caso, cuando son
temas de adultos mayores, de viejitos, pues a mi me toca mucho porque
yo me crie con mi abuelita. Son esos temas como que te tocan y te dejan
como el corazén arrugado, por asi decirlo, porque aungque uno intente ser
muy racional y muy cabeza fria y todo esto, hay cosas que te tocan.

S5.24

¢ Rabia, rabia, ira, tristeza y aburricion? Eso no notado, si

S4.24

Es que uno quisiera colaborar mas alla de lo que uno puede hacer a
todas las personas, pero como no sea uno, no moneda. Entonces, si uno
se siente realmente impotente al no poder ayudar mas. Hay cosas que si,
los que no tocan a uno es buen

S3.24

Y si no, o sea, creerias que depende mucho cuando. Cuando veo que
pronto hay muchisimas llamadas y que se esta saliendo como el tema del
control y no es como me estresa el no poder a veces atenderlas todas o
sacar todas las llamadas rapido y prestar como una atencién prioritaria a
casos fuertes o que valga la redundancia atencion

S1.24

hay situaciones como la linea es de emergencia, situaciones que a veces
le tocan a uno es porque como no tiene familia o no tiene hijos y uno dice
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esa situacién me de pronto me puede pasar a mi o uno sale a la calley
no vuelve
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S5.25

ya algo que se ha implementado es esa parte de poder salir a hablar con
la psicologa en cinco minutos o diez minutos. Y si usted necesita 30
minutos, una hora, dos horas, tres horas, ya las estan brindando, porque
a veces nosotros nos colapsamos tan emocionalmente que nosotros
necesitamos hablar.

S6.25

Hablar con los compafieros de la situacion. Cierto, ya cuando de pronto
el tema te toca mas personal, mas. Entonces cuando eso pasa, pues lo
mejor que uno puede hacer es tomar los casos, lo mejor que uno puede
hacer lo mejor posible su trabajo y ya de ahi en adelante.

S5.25

Si yo soy cristiana, evangélica y para mi lo primero es Dios y creo que
estoy confiadamente segura en donde yo voy a Dios y le pido que obre en
mi vida,

S$6.25

A mi no me afecta tanto como puede que otros comparieros

aungue hay momentos en los que uno se estresa, también se llega como
exasperar por la actitud de ciertos ciudadanos que llaman. Uno intenta,
como calmarse, tomarse un segundito, respirar, calmarse y hacer lo
correcto.

56.25

se maneja un nivel de estrés siempre alto. Pero uno intenta, como
sopesarlo, intentar darle como el manejo, bien sea con los compafieros
dialogando o haciendo, no chistes de las personas o de las situaciones,
sino como. Intentando hacer qué, ese caso tan pesado, eso tan fuerte,
salgo como mas agradable de lleva

S$6.25

cuando son de pronto temas muy estresantes que. Que te ocurren ahi en
la linea, pues en el momento. O sea, desahogarse, si es que uno esta
exasperado, esta enojad

S5.25

Entonces lo ya aprendi a manejar pinchitos y fue muy dificil. Y si llegaba
no haber junto a él llegaba estresada, cargada y ellos pagan por el estrés
mio.

S$6.25

si se maneja mucho estrés, pero también es importante uno saber que es
estrés. Hay que dejarlo, porgue si vos te quedas con el estrés de una
llamada, la siguiente persona a la que vayas a contestarle se requiere lo
mejor de vos. Entonces, si vos estas al 50 por ciento por lo que ocurrié en
el caso anterior

Manejo estrés
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S5.25

respirar algo que siempre me ha ensefiado. Respire profundo, controlese,
contrélese, trate con el control de las manos, debe controlar por la otra
persona. Hay algo que también nos ha ensefiado que no es capaz de
mandar la llamada y ya la persona es demasiado grosera, que esta muy
colgar bien porque era algo que sin duda usted cree que no es capaz de
manejarlo, en que usted cuelgue y no se altere.

S1.25

Pues yo creo que he sabido manejar la situacion porque yo siempre he
sido. Como muy centrada. me ha tocado, digamos enfrentar alguna
situacion maluca entre los muchachos que se pelean o todo eso, he
sabido como tomar la decisién y pararlos y decirles esto no es asi
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S1.26

Antes de trabajar allg, trabajaba en una empresa donde el estrés laboral
era muy alto y estaba acostumbrada a trabajar bajo mucha presion; ya
aprendi a manejarlo. Debido a que antes trabajaba en una parte donde la
carga y el estrés laboral son muchos

Manejo estrés
pre 123

S3.27

¢, Mi toma de decisiones en momentos de estrés no? Pues trata de
mantener la calma, no dejarme llevar por la situacion o por los momentos,
sino que. Ser agil, ser agil, ser concisa y tratar de mantener precisamente
la calma para no dejarme llevar

S6.27

si se maneja mucho estrés, pero también es importante uno saber que es
estrés. Hay que dejarlo, porgue si vos te quedas con el estrés de una
llamada, la siguiente persona a la que vayas a contestarle se requiere lo
mejor de vos. Entonces, si vos estas al 50 por ciento por lo que ocurrié en
el caso anterior,

S$6.27

A mi no me afecta tanto como puede que otros compafieros, yo de por si
yo en mi vida he sido una persona como muy. Digdmoslo muy asertiva o
intento ser muy racional, cierto. Mas alla de los sentimientos fuertes,
como muy centrado el deber ser, por asi decirlo. Entonces, aunque hay
momentos en los que uno se estresa, también se llega como exasperar
por la actitud de ciertas ciudadanos que llaman..

S5.27

Hay algo que también nos ha ensefiado que no es capaz de mandar la
llamada y ya la persona es demasiado grosera ser muy respetuoso y si no
puedo con la llamada, pues esta siendo muy grosero. No, no respeta.
Debo colgar cuando me la llamada, que esta muy bien porque era algo
gue sin duda usted cree que no es capaz de manejarlo, en que usted
cuelgue y no se altere.

Afectacion del
estrés en la
toma de
decisiones
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S4.27

Pues yo trato de ser muy paciente y consciente de lo que sucede o de lo
que van reportando, pues porque igual es una linea de emergencias y
tratar como de ser mas calmada al responderles, al contestar el teléfono a
esas personas que, si realmente estan fuera, pues como de su estado
normal por la emergencia de ellas mismas. Se trata de que la sea lo mas
calmada posible

S2.27

Si, aveces si
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S1.28

buscar como todas las vias, como la parte que como se puede solucionar

S5.28

respirar algo que siempre me ha ensefiado. Respire profundo, controlese,
contrélese, trate con el control de las manos, debe controlar por la otra
persona. Es tratar de ser muy ecuanime y muy objetivo, porque la
cuestion de nosotros es dar solucién a esa persona, darle una respuesta,
poderle solucionar.

S5.28

psicologa, que ya esa parte faltaba mucho porque manejar la linea de
emergencias sabemos que no es facil, es estresante

56.28

Uno intenta, como sopesarlo, intentar darle como el manejo, bien sea con
los compafieros dialogando o haciendo, no chistes de las personas o de
las situaciones, sino como. Intentando hacer qué, ese caso tan pesado,
eso tan fuerte, salgo como mas agradable de lleva

56.28

creo que es como cierto nivel de angustia, como ese que te digo, como
esas zozobras, como ese, sino si no hago algo rapido, si no reporto
rapido, o el hecho de que como todas las llamadas son grabadas y
monitoreadas, de que pronto si haces algo mal, pues va a estar grabado,
entonces tenés como esa carga de.

S5.28

ya algo que se ha implementado es esa parte de poder salir a hablar con
la psicéloga en cinco minutos o diez minutos. Y si usted necesita 30
minutos, una hora, dos horas, tres horas, ya las estan brindando, porque
a veces nosotros nos colapsamos tan emocionalmente que nosotros
necesitamos hablar.

S6.28

Hablar con los compafieros de la situacion. Cierto, ya cuando de pronto
el tema te toca mas personal, mas.

S5.28

he hay momentos que me estreso mucho cuando, cuando, por ejemplo,
una persona que usted le esta pidiendo la colaboracion, porgque usted
requiere informacion cierta, porque se necesita para diferentes agencias y
no la dan, no colaboran, no hay el apoyo.

Enfrentamiento
de cargas
emocionales
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S5.28

Al principio, cuando me cargaba mucho por tanta situacién. Cuando uno
es nuevo en esa linea, uno se cae todo hacia la cama. Entonces yo me
traia a todos en la calle.

S3.28

YO pienso que nos apoyan mucho en ese sentido, vuelvo y lo reitero
porque hay situaciones o casos por los que podemos pasar, digamos
nosotros atendiendo llamadas que pueden ser un poquito como
atenuantes a qué? A que podemos mas como mal al, al, al enfrentarnos a
estas realidades.

S52.28

yo siento que ya le estoy dando mucho manejo y por el acompafiamiento
y porque he buscado ayuda, pero primero yo queria era llegar y
encerrarme. Ya cansada de hablar. Como ya no queria ni salir a la
sociedad, digamoslo asi, sin estar muy encerrada, pues eso. Siento que
me afectd
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Nota. Elaborada a partir de las categorias, subcategorias, codigos y citas asociadas.
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