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Resumen

La atencion presencial al publico en entidades como Colpensiones usualmente implica una
constante exposicion a factores psicosociales que afectan de manera importante la salud mental
de los trabajadores. El contacto continuo con usuarios en situaciones de inconformidad y en
muchas ocasiones la presion por cumplir indicadores de servicio genera altos niveles de estrés,
ansiedad e inclusive riesgo de enfermedad profesional. Este estudio tiene como objetivo general
analizar el impacto de estas condiciones en el bienestar laboral de los colaboradores de esta area
y las estrategias de afrontamiento implementadas en los tltimos 5 afios. La investigacion se
fundamenta principalmente en fuentes institucionales como la Organizacion Mundial de la Salud
(2022), que reconoce el estrés laboral como uno de los principales riesgos ocupacionales, y en la
Politica Nacional de Salud Mental 2024-2033 del Ministerio de Salud, que plantea lineamientos
para la proteccion del bienestar psicosocial en el trabajo. De esta manera se busca identificar
estrategias de afrontamiento efectivas, con el fin de fortalecer la salud mental de los trabajadores
de atencion presencial de Colpensiones y mejorar la calidad del servicio.

Palabras clave: salud mental, estrés mental, enfermedad profesional, atencion al publico,

psicologia.

Abstract

Face-to-face customer service in entities such as Colpensiones usually involves constant
exposure to psychosocial factors that significantly affect workers' mental health. Continuous
contact with users in situations of dissatisfaction and, in many cases, pressure to meet service

indicators generate high levels of stress, anxiety, and even the risk of occupational illness. The
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overall objective of this study is to analyze the impact of these conditions on the occupational

well-being of employees in this area and the coping strategies implemented over the last five

years. The research is based mainly on institutional sources such as the World Health

Organization (2022), which recognizes work-related stress as one of the main occupational risks,

and the Ministry of Health's National Mental Health Policy 2024-2033, which sets out

guidelines for the protection of psychosocial well-being at work. The aim is to identify effective

coping strategies in order to strengthen the mental health of Colpensiones' frontline workers and

improve service quality.

Keywords: mental health, mental stress, occupational disease customer service, psychology.
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Problema de Investigacion

El proposito de este estudio de tipo fenomenoldgico es explorar y comprender el impacto que
las condiciones inherentes al trabajo presencial en atencion al ciudadano ejercen sobre la salud
mental de los trabajadores que desempefian este rol de cara al ciudadano en Colpensiones a nivel
nacional, se utilizara la observacion cualitativa para recolectar los datos. De acuerdo con la OMS
(2001) salud mental se define como «un estado de bienestar mental que permite a las personas
afrontar el estrés de la vida, desarrollar sus capacidades, aprender y trabajar eficazmente, y
contribuir a su comunidad.» (World Health Organization [WHO], 2019).

El lugar de trabajo es donde el ser humano pasa gran parte de su tiempo, por ello es tan
relevante contemplar el impacto de las experiencias que a lo largo de su vida una persona que
trabaja de cara al ciudadano puede llegar a vivir, son variados los factores a los que se exponen
la salud mental de los trabajadores de atencion al ciudadano, el efecto psicologico al interactuar
con diferentes personalidades, y/o estados de animo, frente a quienes el trabajador de servicio al
ciudadano debe desarrollar habilidades blandas que le permitan dar un manejo de apropiado en
cumplimiento de sus funciones. Segiin la OSHA (Administracion de Seguridad y Salud
Ocupacional de Estados Unidos), originariamente el sindrome del trabajador quemado fue
identificado en empleos de cara al publico y con trato con clientes, la salud mental en el lugar de
trabajo es determinante para aquellas personas que trabajan de cara al publico. Si bien no existe
una unica estadistica oficial que agrupe a todos los trabajadores de atencion al cliente presencial
en Bogotd, un andlisis detallado de los principales sectores economicos del pais sugiere que entre
1.5 y 2 millones de personas laboran en roles que implican una interaccidn cara a cara con el

publico. Esta cifra monumental, que supera con creces al ya robusto sector de los contact centers

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



|__ LN
Seminario de Investigacion . . ean
Especializacion

e e e e e Universidad
J o0

y BPO (Business Process Outsourcing), subraya la importancia capital de los servicios

presenciales en la generacion de empleo y el funcionamiento de la economia nacional.

Pregunta de investigacion. ;Cudles son las estrategias de afrontamiento en los tltimos 5
anos que resultan mas efectivas para proteger la salud mental de colaboradores que atienden

publico de forma presencial en Colpensiones?

Objetivos

Objetivo general

Analizar el impacto que ejerce el desarrollo de las funciones en los cargos de atencion al
ciudadano presencial sobre la salud mental de los funcionarios en Colpensiones.

Objetivos especificos

Profundizar en las vivencias de los trabajadores de atencion al publico presencial y su impacto
a largo plazo en la salud mental del colaborador.

Comprender las estrategias de aplicacion de habilidades blandas que usan los trabajadores
publicos en enfrentar las emociones negativas o positivas recibidas en su dia de trabajo.

Valorar las estrategias usadas por las empresas para proteger la salud mental de los
colaboradores que atienden publico de forma presencial en Colpensiones.

Determinar cudles son las variables que ayudan a generar un impacto negativo en la salud

mental del colaborador en el desarrollo de sus funciones.
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Identificar las estrategias de afrontamiento implementadas en los ultimos cinco afos que han
resultado mas efectivas para proteger la salud mental de los colaboradores que atienden publico

de forma presencial en Colpensiones.

Justificacion

Las personas que trabajan de cara al publico son el principal puente de comunicacion entre
una empresa y sus clientes, por lo que sobre ellos recae una gran responsabilidad en cuanto la
informacion y la capacidad para lograr una satisfaccion en el servicio; en cualquiera que sea la
actividad econdmica de la empresa; todos en algin momento de nuestras vidas hemos tenido que
hacer uso de la atencion al cliente de alguna empresa con la que tengamos un servicio o producto
contratado, de ahi la importancia y relevancia de este estudio, donde comprenderemos el impacto
en la salud mental, frente a los diferentes escenarios a los que se encuentra expuesto el personal
de servicio al cliente presencial. Si bien la existencia de estrés en esta area de servicio al cliente
es evidente, las experiencias de cada individuo y su interpretacion subjetiva no han sido
suficientemente exploradas, para asi mismo contribuir mediante la investigacion a la prevencion
y valoracion del riesgo latente en la salud mental.

El contacto directo entre seres humanos es insustituible, por méas que hoy en dia existen un sin
numero de canales no presenciales o sin contacto directo que brindan las empresas para la
atencion al cliente, de acuerdo con (Couso, 2005) el servicio al cliente no es una decision
optativa, sino un elemento imprescindible para la existencia de una empresa y ademas constituye

el centro de interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso.
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El capital humano de una empresa es primordial asi como la salud mental del mismo, por eso
la comprension de los factores que inciden en la salud mental de quienes atienden publico de
manera presencial, es fuente de informacion valiosa en esta investigacion de enfoque cualitativo
mediante el que se exploraran los relatos personales, sus percepciones y los elementos en comin
de tales vivencias, dando como resultado la identificacion de aspectos criticos de intervencion,
para los cuales se podran plantear estrategias preventivas que fomenten el bienestar mental y
emocional, lo que a su vez llevara a la mejora continua y la satisfaccion al cliente. Esta
investigacion aportard una perspectiva humana y explorara una problematica de la cual atin no se
ha generado una politica publica clara, hasta ahora en Colombia.

Durante los ultimos afios, las patologias mentales derivadas del estrés han aumentado hasta en
un 43%. Dos de cada tres trabajadores reportan estar expuestos a factores de riesgo psicosocial y
entre un 20% y un 33% refieren sentir altos niveles de estrés (Ministerio del Trabajo, 2019). En
Colombia, seguin el Estudio Nacional de Salud Mental 2003, el 40,1 % de la poblacion
colombiana entre 18 y 65 anos ha sufrido o sufrird alguna vez en la vida un trastorno mental. La
Encuesta Nacional de Salud Mental publicada en 2015, reporta que 10 de cada 100 adultos de 18
a 44 afios y 12 de cada 100 adolescentes tiene algiin problema que sugiere la presencia de una
enfermedad mental.

La presente investigacion estd enmarcada en el campo de investigacion de Comunicacion
Politica y cultura, dentro del grupo de Politica y Sostenibilidad y la Linea de Desarrollo humano

y equidad.
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Estado del Arte

En Colombia, la salud mental de los trabajadores de atencion al ciudadano en Colpensiones ha
tomado una gran importancia, especialmente en quienes desempefan funciones de atencion
presencial. Estos colaboradores enfrentan diariamente altos niveles de presion, interacciones
constantes con ciudadanos en situaciones de inconformidad y la exigencia de mantener un
servicio eficiente y con calidad, cumpliendo indicadores de operacion exigentes, lo que los
convierte en un grupo altamente expuesto a riesgos psicosociales que pueden desencadenar
patologias como ansiedad, depresion o sindrome de burnout. EI Analisis de Situacion de Salud
Mental con énfasis en determinantes sociales (Minsalud, 2024a) reportd que cerca del 40 % de
los trabajadores encuestados experimentan sintomas de agotamiento frecuente y un 25 %
manifesto niveles significativos de ansiedad en el tltimo afio. Estos indicadores resultan més
elevados en contextos de atencion directa al ciudadano, lo que evidencia la urgencia de fortalecer
las estrategias de afrontamiento en el sector publico.

Asimismo, el DANE (2021) advirtio que la pandemia incrementd los niveles de estrés y
problemas emocionales en la poblacion laboralmente activa, destacando la necesidad de
intervenciones integrales y sostenidas. Entre las estrategias individuales, la formacion en
Primeros Auxilios Psicologicos (PFA) se ha consolidado como una herramienta util para que los
trabajadores reconozcan sefiales de crisis y brinden apoyo inicial a compafieros o usuarios,
evitando la prolongacion de sintomas (Areandina, 2023). En concordancia, la Politica Nacional
de Salud Mental 2024-2033 enfatiza en la necesidad de promover ambientes laborales
protectores, fomentar habilidades socioemocionales y disefiar programas de prevencion del estrés

en instituciones publicas y privadas (Minsalud, 2024b). Otros andlisis, como los de la Revista

10
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Fasecolda (Huzgame Abella, 2023), advierten que el bienestar mental en el trabajo no solo incide
en la salud de los colaboradores, sino que también tiene repercusiones econémicas, dado que el
ausentismo y la rotacion laboral aumentan cuando no se implementan estrategias efectivas de
afrontamiento.

En conclusion, la evidencia sugiere que las intervenciones mas efectivas combinan la
capacitacion en habilidades individuales, el fortalecimiento del clima organizacional y el acceso
a servicios de apoyo psicoldgico. No obstante, la mayoria de los estudios recientes se concentran
en el sector salud, dejando un vacio respecto a las experiencias en otros dmbitos del sector
publico colombiano. Este vacio justifica la presente investigacion, orientada a identificar las
principales afectaciones en salud mental de los trabajadores que atienden ptblico de manera
presencial en Colpensiones y las estrategias de afrontamiento implementadas entre 2020 y 2025,
con el fin de aportar insumos ttiles para el disefio de politicas que protejan la salud mental de

estos trabajadores.

Marco Tedrico

Para comprender el presente estudio, es necesario precisar algunos conceptos fundamentales
relacionados con la salud mental de trabajadores que atienden publico de manera presencial en
Colpensiones, los riesgos psicosociales y patologias relacionadas; los temas a abordar dentro de
la presente investigacion son: Salud mental, servicio al cliente, salud mental en servicio al
cliente, estrategias de intervencion, patologias relacionadas y politicas publicas en salud mental e

implementacion en entidades publicas y privadas.

11
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Salud mental.

La Organizacion Mundial de la Salud (2024) define la salud mental como “un estado de
bienestar en el que la persona realiza sus capacidades y es capaz de hacer frente al estrés normal
de la vida, de trabajar de forma productiva y de contribuir a su comunidad”. la definicidén destaca
que una persona que tiene salud mental no solo presenta ausencia de enfermedades mentales,
sino que puede vivir una vida plena tanto familiar como social y laboral. Cuando hablamos de
salud mental en el 4ambito laboral; Segiin Cantillo Santis (2024), las condiciones psicoldgicas y
emocionales definen el bienestar de los empleados dentro de su entorno cotidiano, lo que
conlleva a un mejor rendimiento y garantiza la eficiencia de la organizacion.

De acuerdo con Cantillo (2024), la salud mental en el &mbito laboral, hace referencia al
conjunto de condiciones psicologicas y emocionales que determinan el bienestar del trabajador
dentro de su entorno laboral, ademas refiere que, factores como el nivel de estrés, el apoyo
organizacional y el estilo de liderazgo influyen directamente en la productividad y el desempeino
de las personas que hacen parte de la organizacion; no obstante, es importante mencionar que en
las dindmicas laborales existen condiciones como la sobrecarga de trabajo, la presion por el
cumplimiento de metas, los conflictos interpersonales y la falta de apoyo organizacional, las
cuales segun Garcia, Sudrez y Torres (2021), son riegos psicosociales que tienen el potencial de
afectar negativamente la salud fisica, mental y social de los trabajadores.

En la actualidad, la Organizaciéon Mundial de la Salud (2024) estima que los trastornos
mentales asociados al &mbito laboral afectan a millones de trabajadores, con impacto en su
productividad y calidad de vida; muestra de ello es que la alta demanda emocional e

interacciones hostiles a las que se ven expuestos los colaboradores de sectores como restaurantes

12

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



|—‘ : r e, LN
Seminario de Investigacion . . ean
Especializacion

e e e e e universidad
o0
|
y bares generen riesgos particulares por el deterioro de la salud mental (Grimmond et al., 2024),
por esa razon, la salud mental laboral se ha convertido en un tema central en salud ptblica y
gestion organizacional.
Ante este panorama, el Consejo Colombiano de Seguridad ha resaltado la importancia de una
nueva vision organizacional que integre la salud mental en las estrategias de gestion empresarial,

promoviendo programas preventivos y espacios de trabajo saludables (Barrera, 2024).

Servicio al cliente

En toda empresa el area de servicio al cliente es la piedra angular, por lo que es importante
recordar algunos conceptos que se entrelazan para lograr una satisfaccion en el servicio y a su
vez nos permiten destacar la prevalencia que tiene la salud mental de las personas que pertenecen
a esta area; segiin Couso (2005), “el servicio al cliente no es una decision optativa sino un
elemento impredecible para la existencia de las empresas y constituye el centro de interés
fundamental y la clave de su éxito o fracaso”.

Como lo menciona Fonseca Baron, L. (2025), “el cliente es fundamental para la supervivencia
y el éxito de cualquier empresa. Al ser la fuente principal de ingresos, su satisfaccion y lealtad
impactan directamente en la rentabilidad y el crecimiento sostenible”.

Partiendo del hecho de la importancia del servicio al cliente en las empresas, se hace
necesario desglosar dichos conceptos; servicio son las “actividades identificables e intangibles
que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de
deseos o necesidades” Stanton (2006) (pags.333-334). "La palabra cliente proviene del griego

antiguo y hace referencia ala «persona que depende de». Es decir, mis clientes son aquellas

13

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



|—‘ : r e, LN
Seminario de Investigacion . . ean
Especializacion

e e e e e Universidad
[ o0

personas que tienen cierta necesidad de un producto o servicio que mi empresa puede
satisfacer” Barquero (2007)

Como lo manifiesta Morales, A. (2019) “Cuando el servicio al cliente se practica de manera
global, afecta positivamente a los colaboradores de la organizacion y a los clientes que se
benefician de los bienes o servicios que ofrece la empresa”, la atencion al cliente involucra al

personal, al cliente a la empresa, y en ultimas a toda una sociedad y un pais.

Salud mental en servicio al cliente

Toda actividad desempefiada en un entorno de trabajo busca generar un impacto orientado al
cumplimiento de metas de la organizacion y la satisfaccion y bienestar de cada colaborador, sin
embargo, en el desarrollo de su rol la persona debe enfrentar problematicas, participar de
actividades que le permitan cumplir los objetivos y tomar decisiones ante desafios.

Para Chiavenato (2011), los seres humanos tienen la obligacion de adaptarse a estas
situaciones para mantener un equilibrio entre lo que busca la organizacion y su equilibrio
emocional, al enfrentarse con actividades de servicio al cliente los colaboradores estan expuestos
a tratos descorteses, agresividad, inconformidad y descontento lo que genera un cambio la
percepcion de éste hacia el clima organizacional.

Por tal razén se han generado estudios que permiten validar que la calidad de vida del
colaborador y su perspectiva frente a su labor de servicio al cliente impactan su salud mental y su

bienestar.

Mediante un estudio descriptivo realizado por Gamboa (2021) en la empresa Cobroandina
S.A. Se evaluo la carga mental del personal operativo de call center, encontrando que el 91% del
14
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personal tiene una carga mental elevada y el 95% percibe como exigencia de tipo cognitivo el
desempefio de sus funciones; esto genera fatiga mental elevada y afecta negativamente su salud.

Ahora bien, al realizar labores de contacto directo con el cliente y tener una carga mental alta
al colaborador se le exige un esfuerzo mental alto debido a la cantidad de informacion y
capacidad de manejo y procesamiento de la misma. Si no existe un control adecuado o un
descanso frente a esta situacion sus consecuencias pueden enfocarse en la fatiga mental (Venegas
y Leyva, 2020).Se reviso la investigacion realizada por Rojas (2021), la cual fue enfocada en el
impacto del estrés laboral en el desempefio profesional del area comercial en la cooperativa
Coomeva de la ciudad de Medellin, Colombia, dando como resultado que el 80% de los
empleados participantes en la medicion resaltan que su salud fisica o mental ha sido afectada
considerablemente por las labores comerciales que desarrollan dia a dia con los clientes.

Los resultados del estudio indican que el 66% de los encuestados han presentado fatiga, el
56% se ha visto afectado por dolor de cabeza y enojo, el 26% han presentado pérdida de suefio,

es claro como se presentan problemas de salud tanto fisicos como mentales en los colaboradores.

Estrategias de Intervencion para Proteger la Salud Mental de Trabajadores de Atencion al
Publico

Los empleados que atienden personalmente a los ciudadanos en el sector publico enfrentan
alta exigencia emocional y estrés, lo que puede deteriorar su salud mental. En Colombia las
politicas recientes de salud ocupacional han enfatizado la importancia de implementar
intervenciones para promover el bienestar psicolégico en entornos de atencion al ciudadano

(Departamento Administrativo de la Funcion Publica, 2020). Estas estrategias abarcan tanto
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acciones individuales dirigidas al trabajador como medidas organizacionales con alcance

institucional.

Las intervenciones individuales, buscan fortalecer la resiliencia y las habilidades de
afrontamiento de cada trabajador; Un enfoque frecuente es la capacitacion en habilidades
emocionales y manejo del estrés. El Ministerio de Salud y Proteccion Social (2017) sugiere
entrenar a los empleados en la regulacion de reacciones de ansiedad, ira o miedo ante situaciones
laborales dificiles, y en competencias de autoconocimiento, empatia, comunicacion asertiva y
autorregulacion. A la vez se promueve la formacidn en primeros auxilios psicoldgicos para que
el personal especialmente supervisores, pueda identificar y brindar apoyo inicial ante crisis
emocionales en el trabajo (Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2017).

Otra intervencion importante es la integracion de técnicas de mindfulness, actividad fisica 'y
autocuidado en la rutina laboral. Estudios de Aragén y Diaz (2022) esto ayuda, que las practicas
de meditacion mindfulness, las pausas activas y los programas de ejercicio reducen el estrés
percibido y previenen el agotamiento emocional. Los mismos autores sefialan que estas medidas
psicoeducativas y de estilo de vida se asocian con menor incidencia del burnout y con mayores
niveles de satisfaccion laboral. Fomentar el autocuidado como el equilibrio vida, trabajo y el
apoyo social, resulta igualmente esencial para mantener el bienestar mental a largo plazo.

En el ambito organizacional, las acciones se orientan a propiciar un entorno de trabajo seguro
y psicologicamente saludable. Un pilar fundamental es el liderazgo empatico. La Organizacion
Mundial de la Salud (2022) recomienda capacitar a los supervisores en salud mental, dotdndolos
de habilidades de comunicacion abierta y escucha activa para reconocer y atender el malestar

emocional de sus equipos. Del mismo modo, se debe construir una cultura de apoyo donde exista
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comunicacion efectiva y participacion de los trabajadores en decisiones relevantes, reforzando
asi su motivacion. También resulta crucial garantizar condiciones laborales adecuadas. Esto
incluye protocolos antiacoso, cargas de trabajo razonables y opciones laborales flexibles
(Organizacion Mundial de la Salud, 2022).

Cuando se identifican niveles elevados de estrés, es necesario intervenir el ambiente laboral
mediante clarificacion de funciones, reorganizacion de tareas o incremento del personal
disponible, a fin de reducir las fuentes de tension cronica (Aragéon & Diaz, 2022). Por ultimo, las
organizaciones deben proveer apoyo psicoldgico a sus empleados, incluyendo consejeria
profesional —como lineas de ayuda— y el fomento de redes de acompanamiento. En el contexto
colombiano, se insta a las entidades publicas a realizar actividades grupales de integracion y a
brindar acompafiamiento psicoldgico a trabajadores expuestos a alta carga emocional, con el
proposito de prevenir el desgaste mental (Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2017).

La integracion de estas iniciativas en la politica institucional, mediante el Sistema de
Seguridad y Salud en el Trabajo y los programas de bienestar, junto con la evaluacion periddica
de los factores de riesgo psicosocial, garantiza su sostenibilidad (Organizaciéon Mundial de la
Salud, 2024).

Patologias asociadas a la salud mental de los trabajadores de atencion presencial

Los trabajadores que se desempefian en atencion al publico de manera presencial
constantemente estdn expuestos a diferentes situaciones de cardcter emocional y social que los
hacen mucho mas vulnerables a diferentes patologias de salud mental. El hecho de tener contacto
constante con publico, la necesidad de mostrar cordialidad en cada atencion, la presion por

cumplimiento de indicadores como tiempos en la atencion, calidad en el servicio y exposicion
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frecuente a conductas de irrespeto o maltrato por parte de los ciudadanos constituyen factores de
riesgo psicosocial muy importantes.

En este contexto, una de las patologias mas reportadas en estos trabajadores es el sindrome de
burnout, reconocido por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) en la CIE-11 como un
fenomeno ocupacional derivado del estrés laboral cronico no gestionado. Sus dimensiones
centrales agotamiento, cinismo y baja eficacia profesional han sido documentadas con elevada
prevalencia en sectores de servicio y atencion al cliente, donde la demanda emocional es
constante (WHO, 2019).

Estudios recientes confirman que el maltrato o falta de respeto de los ciudadanos hacia las
personas que prestan servicio de manera presencial constituyen un factor directo de agotamiento
emocional, afecto negativo y sintomas depresivos. Un metaanalisis publicado en Journal of
Service Management (Scopus/WoS) reporta que los trabajadores de primera linea expuestos a
estas situaciones muestran mayor intencion de rotacion, menor compromiso organizacional y
deterioro de su bienestar psicologico (Wu et al., 2023).

La ansiedad y la depresion son consideradas también otras de las patologias mas frecuentes en
este grupo de trabajadores. Una investigacion publicada en BMC Psychology (WoS) evidencid
que las estrategias de “trabajo emocional”, se asocian con sintomas ansiosos y depresivos, lo que
aumenta la probabilidad de ausentismo y disminuyendo la calidad de la atencion (Chen et al.,
2024).

Por otra parte, un estudio con trabajadores de servicios en Turquia demostr6 que la incivilidad

de los usuarios no solo eleva los niveles de estrés, sino que también reduce la satisfaccion a nivel
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laboral y contribuye en la aparicion de trastornos psicosomaticos como cefaleas, alteraciones
gastrointestinales y problemas de suefio (Dogantekin, 2023).

Entre los factores mas influyentes se encuentran el estrés, la sobrecarga laboral y la falta de
apoyo organizacional. La creacion de ambientes laborales saludables y con liderazgo empatico
puede reducir estos efectos (Cantillo Santis, 2024). En América Latina, una revision en
Colombia mostr6 que el estrés laboral es una de las principales causas de deterioro del bienestar
psicologico, afectando tanto al individuo como a la organizacion (Garcia, Sudrez, & Torres,
2021).

De esta manera, se puede afirmar que las patologias mas comunes asociadas a la atencion
presencial incluyen: burnout, ansiedad, depresion, trastornos del suefio y problemas
psicosomaticos. Estos hallazgos muestran la necesidad de intervenciones de las organizaciones
que no s6lo aborden al trabajador, sino que también ajusten las condiciones de trabajo para

reducir la exposicion a esta clase estresores psicosociales.

Politicas publicas en salud mental e implementacion en entidades publicas y privadas
Segun el Director General de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) “La transformacién
de los servicios de salud mental es uno de los desafios mas urgentes para la salud publica. (...)
un derecho basico para todos” (Organizacion Mundial de la Salud [OMS], 2022, parr. 3). Este
desafio mundial ha hecho que entidades importantes de orden mundial como la OMS direccionen
politicas y medidas en paises desarrollados y no desarrollados; promoviendo entre estos paises

politicas de implementacidon en promocidn, prevencion y atencion en salud mental.

19

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



|—‘ : r e, LN
Seminario de Investigacion . . ean

o0 ¢ :
e e e e e Universidad
o0

Especializacion |

A partir de la pandemia originada por el COVID-19 en el afio 2020 que marcé un antes y un
después en términos de salud mental, varios organismos internacionales como la Organizacioén
Panamericana de la Salud y UNICEF advirtieron sobre el incremento en trastornos como la
ansiedad, depresion y riesgo de suicidio por el aislamiento; muchos paises se vieron obligados a
implementar politicas y mecanismos orientados a la prevencion y atencion de estas
problematicas (OPS, 2020; UNICEF; 2021)

En Colombia, el marco normativo (Resolucion 2646 de 2008) reconoce la importancia de
identificar y prevenir factores de riesgo psicosocial que puedan desencadenar patologias como
burnout, ansiedad o depresion en trabajadores de atencion al publico. Desde entonces, este
respaldo legal obliga a las organizaciones a implementar estrategias de evaluacion y control, lo
que fortalece en alguna medida la pertinencia de estudios orientados en la salud mental de los
trabajadores de primera linea (MinProteccion Social, 2008).

Asi mismo, la Resolucion 2404 de 2019 establece referentes técnicos minimos obligatorios
para la identificacion, evaluacion, monitoreo e intervencion sobre los factores de riesgo
psicosocial en el trabajo. Incluye directrices claras sobre como deben llevarse a cabo estos
procesos, su periodicidad y metodologia acorde con el nivel de riesgo de cada empresa o entidad
(MinTrabajo, 2019)

Inicialmente la legislacion se encuentra sustentada principalmente en la ley 1616 de 2013 la
cual tiene como objeto garantizar el ejercicio del Derecho a la Salud Mental a la poblacion
colombiana mediante la promocion de la salud y la prevencion del trastorno mental. En esta ley
se reconoce la salud mental como un derecho fundamental, es tema prioritario de la salud ptblica

y establece lineamientos para la promocidn, prevencion y atencion integral en el ambito del
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Sistema General de Seguridad Social en Salud que busca del mejoramiento de la calidad de vida
de los colombianos conforme al articulo 49 de la Constitucion Politica de Colombia (Congreso
de la Republica de Colombia, 2013).

Laley 1616 de 2013 fue modificada y fortalecida con la ley 2460 de 2025 que actualizo
varios de sus articulos e introdujo un enfoque de derechos humanos, de igual forma amplia las
obligaciones del gobierno en prevencion de suicidio, atencion comunitaria e integracion
intersectorial. (Congreso de la Republica de Colombia, 2025).

A estas disposiciones se suman politicas nacionales como el Plan Decenal de Salud Publica
2022-2031 emitida por el Ministerio de Salud y Proteccion Social del gobierno Colombiano
como una politica publica que incluye la hoja de ruta que a partir del consenso social, establece
los objetivos, las metas y las estrategias para afrontar los desafios en salud publica para este
periodo de tiempo en el territorio colombiano, de igual forma compromete a todos los niveles del
gobierno nacional y a todos los actores a alcanzar los resultados en salud deseados. (Ministerio
de Salud y Proteccion Social, s. f.).

Paralelo, se suma la Politica Nacional de Salud Mental 2024 -2033 que establece cinco ejes
estratégicos: promocion, prevencion, atencion integral, rehabilitacion en inclusion social con
énfasis en enfoques comunitarios, territoriales e intersectoriales (Ministerio de Salud y
Proteccion Social, 2025).

No obstante, investigaciones recientes sefialan que, pese a los avances normativos, la
implementacion enfrenta serias limitaciones por la falta de recursos, desigualdades sociales y
territoriales y escasez de personal especializado (Gomez-Restrepo et al., 2020) lo que dificulta el

poder lograr mejoras en salud mental.
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Marco institucional

La administradora colombiana de pensiones Colpensiones es una empresa industrial y
comercial del Estado Colombiano, organizada como entidad financiera de caracter especial
vinculada al Ministerio de Trabajo Colombiano. Colpensiones fue creado mediante el Decreto
2011 de 2012 y con la finalidad de administrar un componente del Sistema General de Pensiones
Colombiano, el régimen de prima media en reemplazo del extinto Instituto de los Seguros
Sociales (ISS) (Presidencia de la Republica de Colombia, 2012). Colpensiones tiene como
finalidad garantizar a los ciudadanos la proteccion econdmica en la vejez, invalidez y
sobrevivencia; asi como el fomento la cultura de ahorro por medio del programa BEPS y el
fortalecimiento del régimen de prima media con prestacion definida en el sistema general de
pensiones en Colombia (Colpensiones, s.f. -a) conforme lo establece la ley 100 de 1993 que
estructurd el sistema general de seguridad social en Colombia.

Colpensiones tiene su sede principal en la ciudad de Bogotad D.C, Colombia desde donde
lidera la operacion a nivel nacional. Actualmente, la entidad cuenta con un (1) nivel central y
para la atencion a la ciudadania tiene a disposicion ocho (8) Direcciones Regionales ubicadas en
algunas ciudades principales del pais; las cuales, tienen a cargo los sesenta y un (61) Puntos de
Atencion Colpensiones (PAC) a nivel nacional, dieciséis (16) Puntos de Atencion Externos
(PAE), seis (6) SuperCADE Bogota, cuatro (4) territorios nacionales, Emcali, CIS Cartagena,
dos (2) radicacion juridica y un (1) Despachos Judiciales.(Colpensiones, s.f.-b).

La administradora de pensiones Colpensiones se encuentra identificada con el nimero de

identificacion tributaria NIT 900.336.004-7, de acuerdo a la inscripcion del Registro Unico
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Tributario y la clasificacion de su actividad econdmica principal es el codigo CITU 8430-

Actividades de planes de seguridad social de afiliacion obligatoria. Sin embargo, por su
naturaleza publica Colpensiones se ajusta a una funcién especifica dentro de la seguridad social
obligatoria y opera bajo un régimen regulado por el gobierno nacional colombiano.

El mercado de Colpensiones corresponde a todos los ciudadanos colombianos residentes
dentro y fuera del pais, extranjeros que cotizan a pension en el sistema general de pensiones,
especificamente en el régimen de prima media (RPM) contando con un total de 7.043.539
personas afiliadas, asi como trabajadores informales y ciudadanos de bajos recursos vinculados a
programas complementarios como Beneficios Econémicos Periddicos (BEPS) con un total de
2.062.536 personas vinculadas al programa. De igual forma sirve a pensionados y beneficiarios,
quienes requieren tramites de reconocimiento y pago de prestaciones econdmicas con un total de
1.809.004 personas beneficiarias de acuerdo a cifras oficiales a julio de 2025 (Colpensiones, s.f.-
c). La entidad se ha convertido desde sus inicios en una organizacion con impacto transversal en
la sociedad colombiana desde los jovenes que inician su vida laboral, trabajadores activos y
adultos mayores que buscan asegurar un ingreso digno en su vejez.

Respecto a su estructura organizacional segun lo establecido en el Decreto 310 de 2017
establece la planta de personal estd compuesta por 2491 trabajadores oficiales sumado al
personal de apoyo y contratistas que constituyen la base operativa y permiten materializar la
mision de la entidad; a continuacion se observa como esta organizada la entidad donde se

evidencia su presidencia y se desprenden vicepresidencias estratégicas como la Vicepresidencia
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de Servicio al Ciudadano y que cumplen con funciones especificas como formular, dirigir y

aprobar las politicas comerciales, mercadeo y de servicio al ciudadano de Colpensiones.
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Dentro del marco de este estudio, adquiere total atencion la vicepresidencia de Servicio al
Ciudadano y especialmente las Direcciones Regionales y Puntos de atencion a nivel nacional,
puesto que constituye el punto de contacto directo entre Colpensiones y la ciudadania en general.
Los funcionarios que trabajan en los puntos de atencion al ciudadano (PAC) estan encargados de
orientar a los ciudadanos, recibir solicitudes, tramitar reclamaciones, actualizar datos y
acompafiar en los procesos de reconocimiento de prestaciones econdmicas. De acuerdo con
Manual de atencidn y servicio: Gestion del modelo de servicio (Colpensiones, s.f.-e) Estos
puntos de atencion estan integrados por funcionarios con roles diferentes en el proceso de
atencion a la ciudadania; los Jefes de oficina aseguran la atencion integral de los ciudadanos, los
orientadores realizan el primer contacto e identifica las necesidades de las personas, agentes de
servicio son quienes aseguran la asesoria integral a los diferentes grupos de interés y los agentes

de rotonda realizan el proceso de digitalizacion y radicacion de documentos.
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Metodologia.

De acuerdo con los lineamientos metodologicos establecidos y conforme a lo propuesto por
Behar (2008), “la metodologia de la investigacion contiene la descripcion y la argumentacion de
como se desarrollara la investigacion, justificando el enfoque, el tipo de estudio, el diseio, los
instrumentos a aplicar para la recoleccion y andlisis de informacion” (p. 34). En concordancia
con esta definicion, el presente estudio se enmarca en un enfoque cualitativo, con un disefio no
experimental y transversal, y corresponde a un estudio aplicado, orientado hacia un analisis
explicativo de las relaciones entre los factores psicosociales y la salud mental en los trabajadores

de atencion al publico de Colpensiones.

Enfoque de la investigacion

A diferencia de los estudios cuantitativos, cuyo propdsito es medir variables y establecer
relaciones estadisticas, el enfoque cualitativo busca comprender los significados, percepciones y
vivencias de los participantes en su contexto laboral. Este enfoque privilegia la comprension de
las realidades humanas desde la experiencia directa de quienes las viven, reconociendo la
complejidad y diversidad de los fendmenos sociales.

En este sentido, el presente estudio se enmarca en un enfoque cualitativo, ya que pretende
comprender en profundidad las experiencias y percepciones de los trabajadores que desempenan
funciones de atencion presencial en Colpensiones, en relacion con los factores psicosociales que
influyen en su bienestar y salud mental.

Segun Herndndez Sampieri, Ferndndez-Collado y Baptista (2014), “el enfoque cualitativo se

fundamenta en la recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir y afinar preguntas
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de investigacion en el proceso de interpretacion” (p. 10). Este enfoque permite abordar el

fendomeno desde la perspectiva de los propios participantes, reconociendo la complejidad
subjetiva de sus experiencias laborales y emocionales.

Asimismo, la presente investigacion no busca probar hipotesis estadisticas, sino comprender
en profundidad las dindmicas laborales y generar recomendaciones institucionales que
contribuyan al fortalecimiento del bienestar en los espacios de trabajo. En palabras de Hernandez
Sampieri et al. (2014), “los estudios cualitativos buscan comprender los fenomenos sociales en
su ambiente natural, interpretando los significados que las personas les asignan” (p. 9).

Este enfoque resulta pertinente para el caso de Colpensiones, ya que la salud mental de los
trabajadores de atencion al publico no puede analizarse inicamente desde indicadores médicos o
psicologicos, sino también desde la vivencia cotidiana del trabajo, las relaciones interpersonales,
las demandas emocionales y la percepcion de apoyo institucional. En consecuencia, esta
investigacion busca captar los aspectos humanos y organizacionales que inciden en el bienestar

emocional de los funcionarios.

Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada, explicativa y documental, pues combina la
comprension tedrica con la busqueda de soluciones practicas a una problematica institucional.
De acuerdo con Behar (2008), “la investigacion aplicada tiene como proposito resolver
problemas reales, utilizando los conocimientos teoricos en contextos especificos, con el fin de

mejorar las condiciones observadas o generar propuestas de intervencion” (p. 34). En

coherencia con ello, el presente estudio pretende generar insumos practicos y reflexivos para
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mejorar el bienestar laboral y la salud mental de los trabajadores oficiales de atencion al ptblico
de Colpensiones, aportando evidencia y lineamientos ttiles para el disefio de estrategias
institucionales.

Por su parte, la investigacion es también de tipo explicativa, dado que va mas alla de
describir el fendémeno. Busca analizar y comprender las relaciones causales entre las condiciones
laborales, el estrés ocupacional y el bienestar psicoldgico, explicando los factores que influyen
en este fenomeno. Segiin Hernandez Sampieri, Fernandez-Collado y Baptista (2014), “las
investigaciones explicativas van mas alla de la descripcion o el establecimiento de relaciones
entre conceptos, y se centran en responder por las causas de los eventos o fendomenos
estudiados” (p. 98).

Finalmente, el estudio es de tipo documental, ya que se apoya en la revision, analisis e
interpretacion de fuentes bibliograficas, informes técnicos y politicas publicas relacionadas con
la salud mental y los riesgos psicosociales en Colombia. En palabras de Herndndez Sampieri et
al. (2014), “la investigacion documental se basa en la obtencion y andlisis de informacion
existente en documentos, fuentes oficiales y literatura especializada” (p. 123). Esta perspectiva
permite interpretar criticamente las causas y consecuencias de la problematica, identificando

patrones estructurales dentro de la organizacion.
Disefio de investigacion

El disefio metodologico adoptado es no experimental, transversal y descriptivo-

explicativo. De acuerdo con Hernandez Sampieri y Mendoza Torres (2018), en los estudios no
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experimentales “los fenomenos se observan tal y como ocurren en su contexto natural, sin que el
investigador manipule intencionalmente las variables” (p. 174).

En este caso, el propdsito no es intervenir en las dinamicas laborales de los funcionarios, sino
observar y analizar sus comportamientos, interacciones y emociones en el entorno real de
trabajo. La recoleccion de informacion se desarrollard en un inico momento temporal, lo que
caracteriza al estudio como transversal, al captar una “fotografia” del fenémeno en el periodo de
observacion.

Desde la perspectiva descriptivo-explicativa, este disefio permite, por un lado, caracterizar las
condiciones laborales y las dindmicas de atencion al publico y, por otro, analizar los factores que
podrian incidir en la salud mental de los trabajadores. Este enfoque integral posibilita una

comprension mas profunda e interpretativa de la realidad institucional.

Método de investigacion

Para alcanzar los objetivos propuestos, se adopta el método analitico-sintético, ampliamente
utilizado en investigaciones cualitativas con revision documental.

Este método permite, en primera instancia, descomponer el fendmeno de estudio en sus
elementos constitutivos, tales como los factores laborales, las condiciones organizacionales y las
manifestaciones emocionales, con el proposito de examinar sus caracteristicas, tensiones y
relaciones internas. Posteriormente, la fase sintética integra los hallazgos parciales en una

explicacion mas amplia, coherente y fundamentada.
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Segun Herndndez Sampieri y Mendoza Torres (2018), “el método analitico permite separar

las partes de un fenomeno para atender su estructura interna, mientras que la sintesis articula

estos elementos en una explicacion coherente y comprensiva” (p. 46).

En consecuencia, el analisis se centrara en identificar patrones de comportamiento,
interacciones y actitudes comunes entre los trabajadores de atencion al publico, mientras que la
sintesis permitird vincular los hallazgos observados con las categorias tedricas relacionadas con

factores psicosociales, carga emocional y bienestar laboral.

Segundo nivel.

Seleccion de métodos o instrumentos para recoleccion de informacion.

Para el desarrollo de nuestra investigacion cualitativa, que busca principalmente comprender la
situacion de salud mental de los trabajadores de Colpensiones que atienden publico de manera presencial
basados en sus experiencias, sensaciones y percepciones; como lo define Hernandez-Sampieri y Mendoza
Torres (2018), “la investigacion cualitativa permite explorar fenémenos sociales desde la perspectiva de
los participantes, considerando su ambiente natural y contexto.” (P. 390) al igual que de identificar las
técnicas de afrontamiento mas efectivas implementadas por las entidades en los Gltimos 5 afios.

Por lo anterior, se utiliza la técnica Observacion Cualitativa que permitird obtener un analisis mas
profundo con respecto a los factores psicosociales que pueden intervenir en el bienestar laboral de quienes
atienden publico de manera presencial. Registrando comportamientos, interacciones y dinamicas
cotidianas en las oficinas de atencion al ciudadano de Colpensiones a nivel nacional, esta técnica ayudara
a comprender el contexto laboral real en el que realizan las funciones y como esto influye en el bienestar
psicologico de los funcionarios. Con esta técnica se obtienen datos como actitudes y lenguaje corporal

que expresan emociones de manera no verbal.
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J
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DESCRIPCION

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018)
explican que en la observacion cualitativa se
requiere utilizar todos los sentidos. Los

propositos esenciales de la observacion son:
a) explorar ambientes, contextos, subculturas y
la mayoria de los aspectos de la vida social;

b) describir comunidades, contextos o

ambientes,
las actividades que se desarrollan en estos, las

personas que participan en tales actividades y

sus
significados;
¢) comprender procesos, vinculaciones

entre personas y sus situaciones o

circunstancias,

eventos que suceden a través del tiempo, asi
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como los patrones que se desarrollan y los

contextos sociales y culturales en los cuales

ocurren las experiencias humanas;
) identificar problemas y

e) generar hipotesis.

En este contexto se aplicara para analizar las actitudes, la
dindmica e interaccion entre el trabajador y el usuario
durante la atencion presencial y desde el analisis
fenomenologico percibir la experiencia que vive el

trabajador.

Véase Anexo No.l.

Analisis y discusion de los resultados

El presente apartado desarrolla el andlisis y discusion de resultados de la investigacion
sobre salud mental en los colaboradores que atienden publico de forma presencial en
Colpensiones. A través de la técnica de observacion cualitativa estructurada, se buscod
comprender coémo las condiciones laborales, las emociones y las interacciones influyen en el
bienestar de quienes prestan el servicio de atencion al ciudadano. Segiin Hernandez Sampieri,
Fernandez y Baptista (2014), la observacion cualitativa permite obtener una descripcion
profunda del fendmeno en su ambiente natural, interpretando los significados que los

participantes atribuyen a sus experiencias.
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La observacion se realizé con 38 colaboradores, 26 mujeres y 12 hombres, con edades
entre 30 y 39 afios y antigiiedad laboral entre uno y ocho afios. Cada sesion tuvo una duracion
aproximada de una hora y se desarroll6 durante las jornadas de atencién comprendidas de
08:00am a 05:00 pm, El entorno fisico se caracterizaba por cubiculos con ventanillas, sillas
ergondmicas basicas y una zona de espera reducida, donde el flujo de usuarios se intensificaba
especialmente a media mafiana y primeras horas de la tarde. En este contexto, se analizaron las
dimensiones de comunicacién, manejo emocional, trabajo en equipo, condiciones laborales,
actitud frente al usuario, manifestaciones fisicas y psicologicas, apoyo institucional y estrategias
de afrontamiento, para ello, la escala utilizada (Siempre, A veces, Nunca) permiti6 identificar la
frecuencia de los comportamientos observados, y el espacio de notas complemento la
interpretacion cualitativa mediante la descripcion de gestos, tono de voz, pausas y micro
interacciones. Este enfoque, de acuerdo con Herndndez Sampieri et al. (2014), favorece una

narrativa coherente que vincula la observacién empirica con la interpretacion tedrica.

Durante las observaciones se constatd que los colaboradores enfrentaban un entorno de
trabajo exigente, con un flujo elevado de usuarios y tiempos ajustados para cada tramite. Las
pausas fueron escasas, las condiciones de ergonomia bésicas y el ritmo de trabajo acelerado. Esto
genero signos visibles de cansancio, tension muscular y estrategias de autorregulacién como
respiraciones profundas o estiramientos breves. En las interacciones se observo un trato
predominantemente amable, con uso constante de expresiones de cortesia y un esfuerzo genuino
por mantener la claridad informativa. Sin embargo, durante los picos de atencion, el ritmo
acelerado reducia el tiempo disponible para explicar los procedimientos, lo que derivaba en

confusion y repreguntas por parte de los usuarios. En cuanto a la comunicacion no verbal, fue
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frecuente el contacto visual inicial, aunque en situaciones de estrés los colaboradores desviaban

la mirada hacia la fila el supervisor o la pantalla del computador, adoptaban posturas mas rigidas

y presentaban sonrisas tensas. La entonacion de la voz se tornaba mas plana bajo presion o

clientes molestos o “de dificil manejo, evidenciando un esfuerzo por mantener la calma.

Segun Hochschild (1983), en los trabajos de atencion directa el control emocional es
parte del rol laboral; mantener la sonrisa y el tono cordial requiere una energia emocional
significativa. Esto coincide con el concepto de trabajo emocional, en el cual las emociones son
gestionadas de manera consciente para cumplir con las expectativas de servicio. En condiciones
normales, la comunicacion fue eficaz, pero la alta demanda afect6 la calidad explicativa y la
empatia, reflejando la relacion entre carga laboral y desempefio comunicativo, ademas se
evidencia que los agentes deben entender todos los procesos en cada area de la entidad, asi
mismo dar la orientacidn y asesoria integral adecuada manejando un alto nivel de informacion y

actualizacion.

Ahora, frente a las estrategias de afrontamiento, se identificaron diversas habilidades de
autorregulacion, como respiraciones profundas, pausas breves antes de responder o silencios que
permitian recuperar el control emocional. Frente a episodios de hostilidad, algunos trabajadores
endurecian el trato adoptando tono neutro y menor contacto visual como mecanismo de
autoproteccion, mientras que otros buscaban apoyo de sus compaieros o supervisores. De
acuerdo con Maslach y Jackson (1981), la exposicion prolongada a estas situaciones genera
agotamiento emocional, primera fase del sindrome de burnout. Este desgaste se manifiesta en la

pérdida progresiva de energia y empatia, lo cual fue visible en expresiones faciales tensas y tono
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de voz mondtono. La Organizacion Mundial de la Salud (2020) enfatiza que la falta de

estrategias institucionales de contencion emocional incrementa el riesgo de deterioro mental en
entornos de atencion publica. En el caso de Colpensiones, los esfuerzos individuales fueron
notables, pero carecieron de acompafiamiento sistematico, lo que hizo que el control emocional

dependiera mas del compromiso personal que de los recursos organizacionales.

En este escenario, las observaciones también revelaron que el trabajo en equipo
funcionaba como un mecanismo espontaneo de afrontamiento. Se documentaron gestos
solidarios como la cobertura temporal de ventanillas, recordatorios de autocuidado y apoyo
emocional tras incidentes dificiles. Este tipo de cooperacion directa reforzaba la cohesion del
grupo y mitigaba el impacto del estrés. El modelo de Demanda Control Apoyo de Karasek y
Theorell (1990) plantea que el estrés laboral se reduce cuando existe soporte social, incluso si las
demandas son altas. En este sentido, los lazos de compafierismo observados actuaban como un
amortiguador del desgaste emocional. No obstante, su caracter informal limitaba su alcance, ya
que dependia de la buena disposicion del equipo mas que de una politica institucional de

bienestar.

Por otro lado, el entorno laboral mostr6 condiciones fisicas funcionales pero limitadas
para el bienestar. Las posturas eran prolongadas, los movimientos restringidos y las pausas
escasas. Algunos colaboradores manifestaron ingerir liquidos o alimentos rapidamente durante la
jornada o postergar necesidades basicas. Los retrasos tecnologicos o la lentitud de los sistemas
informaticos generaron frustracion y aumento de la carga cognitiva. Este desequilibrio entre

demandas laborales y recursos disponibles coincide con el planteamiento de Karasek y Theorell
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(1990), quienes advierten que la combinacidn de alta carga de trabajo y bajo control sobre las

tareas conduce a estrés y desmotivacion. La American Psychological Association (2019) respalda

esta vision al afirmar que los ambientes donde el control sobre el ritmo y los descansos es

limitado tienden a producir fatiga mental y fisica. La observacion evidencié que los

colaboradores lograban mantener la productividad, pero a costa de su bienestar fisiologico.

Aun asi, Predomino la disposicion de servicio y la empatia. La mayoria de los
colaboradores validaban el malestar del usuario, explicaban con detalle los procesos y mantenian
un tono de voz cordial. Sin embargo, en episodios de hostilidad o reclamos, se percibia una ligera
distancia afectiva y menor contacto visual. Maslach y Leiter (2016) denominan a este
comportamiento agotamiento emocional adaptativo, que permite sostener el servicio sin
comprometer la estabilidad emocional. El control afectivo, aunque necesario, tiene un costo
psicoldgico, pues implica suprimir emociones negativas sin espacios adecuados de liberacion. La
tension emocional acumulada se traduce en una reduccion de la expresividad y en una sensacion
de desconexidn temporal, fenomeno ampliamente documentado en los estudios sobre fatiga de

compasion en profesiones de servicio.

Asi mismo los signos fisicos mas observados fueron el frotamiento de cuello y hombros,
frotamiento de los 0jos, el fruncimiento del cefio, los estiramientos discretos y los suspiros
prolongados. Algunos colaboradores reportaron dolor lumbar o cefaleas al final de la jornada,
mientras que otros evidenciaron ansiedad leve mediante movimientos repetitivos o bloqueos
breves al hablar tras episodios de conflicto. Estas manifestaciones coinciden con las

descripciones de la OMS (2020) y la APA (2019), que asocian el estrés sostenido con
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somatizacion muscular, alteraciones del suefio y dificultades de concentracion. Aunque no

implican diagnosticos clinicos, constituyen indicadores de tension acumulada que requieren
intervencion preventiva. El andlisis cualitativo muestra que estos sintomas no son aislados, sino
parte de una respuesta adaptativa a la presion constante. La ausencia de pausas estructuradas y el

esfuerzo emocional continuo potencian la aparicion de estos malestares.

De igual forma, durante las observaciones se noto la presencia de carteleras informativas
sobre bienestar laboral y rutas de atencidn psicologica, aunque no todos los colaboradores las
conocian o utilizaban. Los mensajes institucionales estaban mas enfocados en metas operativas
que en estrategias de cuidado. Los protocolos anti-maltrato, si bien eran de conocimiento
general, se percibian como medidas reactivas. Este hallazgo coincide con las advertencias de la
Organizacion Mundial de la Salud (2020), que subraya la importancia de politicas de bienestar
proactivas y sostenidas. La falta de comunicacion efectiva sobre los mecanismos de apoyo
reducia su impacto, generando la percepcion de desamparo institucional. No obstante, el apoyo
entre pares compensaba parcialmente esa ausencia, actuando como red informal de contencidén
emocional. Este recurso, aunque valioso, necesita fortalecerse mediante acciones
organizacionales que institucionalicen las practicas de autocuidado y promuevan espacios

regulares de bienestar.

Las estrategias de afrontamiento observadas se dividieron en dos niveles. A nivel
individual, los trabajadores recurrian a la respiracion consciente, micro-pausas, hidratacion
frecuente y actividades extracurriculares para aliviar la tension. A nivel colectivo, empleaban el

humor, las palabras de aliento y la normalizacion de incidentes como recursos de proteccion
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emocional. Hernandez Sampieri et al. (2014) sostienen que las conductas observadas deben

analizarse dentro del contexto social en el que emergen, ya que reflejan las formas en que los
sujetos significan su experiencia laboral. En este sentido, las estrategias mencionadas no solo son
respuestas fisiologicas, sino también culturales, construidas a partir de la interaccion grupal y del
aprendizaje compartido. Aunque efectivas en el corto plazo, estas estrategias pierden fuerza si no
se integran en una estructura institucional formal, como pausas activas o capacitaciones en
inteligencia emocional. La literatura reciente en salud ocupacional (APA, 2019; OMS, 2020)
enfatiza que el autocuidado debe estar respaldado por una gestion organizacional comprometida

con la salud mental.

En este sentido, el andlisis integral de las dimensiones observadas permite comprender
que la atencion presencial en Colpensiones implica una carga emocional elevada, caracterizada
por la necesidad constante de regular las emociones y mantener la cordialidad ante usuarios en
situaciones de estrés. Las condiciones de trabajo, espacio reducido, presion temporal y recursos
limitados aumentan el riesgo de desgaste psicologico. A pesar de ello, los colaboradores
demostraron un alto sentido de responsabilidad y compromiso con el servicio publico. La
resiliencia individual y el apoyo entre compafieros se consolidaron como los pilares que permiten
sostener el funcionamiento cotidiano, aunque estas estrategias son fragiles si no se respaldan
institucionalmente. En coherencia con el modelo de Karasek y Theorell (1990), la combinacion
de alta demanda, bajo control y apoyo social intermitente sitia a los trabajadores en un nivel
medio-alto de riesgo psicosocial. Asimismo, la teoria del trabajo emocional de Hochschild
(1983) explica la tension constante entre la expresion esperada (amabilidad) y la emocion real

(fatiga o frustracion), mientras que Maslach y Jackson (1981) evidencian como este desequilibrio
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puede evolucionar hacia agotamiento emocional si no se gestionan adecuadamente las

condiciones laborales. La OMS (2020) y la APA (2019) sostienen que la salud mental laboral
debe abordarse desde una perspectiva preventiva, fortaleciendo las redes de apoyo, la gestion
emocional y los espacios de descanso. En el caso de Colpensiones, los hallazgos respaldan la
necesidad de consolidar una cultura de bienestar institucional que reconozca las demandas
emocionales inherentes a la atencion al publico y promueva estrategias de recuperacion

sostenibles.

Bajo esta perspectiva, la investigacion cualitativa sobre la salud mental de los
colaboradores que atienden publico de forma presencial en Colpensiones permitié identificar las
condiciones emocionales y organizacionales que influyen en su bienestar psicoldgico, asi como
las estrategias de afrontamiento mas efectivas utilizadas en este tipo de contextos laborales. A
partir de la observacion estructurada y del analisis interpretativo, se evidencio que las dinamicas
de atencion al ciudadano implican una demanda emocional y cognitiva elevada, marcada por la
presion temporal, el contacto constante con usuarios y la necesidad de mantener una actitud
cordial ante situaciones adversas. En coherencia con el objetivo central del estudio, se concluye
que las estrategias de afrontamiento mas efectivas para proteger la salud mental de los
colaboradores son aquellas que combinan el autocontrol emocional individual, el apoyo social
entre compaifieros y el respaldo institucional organizado. A nivel individual, las técnicas de
respiracion consciente, las micro-pausas, la autorreflexion y las actividades de autocuidado
demostraron ser recursos utiles para disminuir la tension. Desde la dimension colectiva, el
compaifierismo y la contencion emocional espontanea entre pares actuaron como amortiguadores

frente al estrés laboral. Finalmente, desde la esfera institucional, se evidencia la necesidad de
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consolidar programas sistematicos de bienestar, pausas activas y acompafiamiento psicoldgico

que trasciendan la respuesta reactiva.

Estos resultados se explican tedricamente a partir de varios enfoques complementarios.
Segun Hochschild (1983), el trabajo emocional sostenido genera desgaste psicoldgico si no se
acompafia de mecanismos de regulacion; mientras que el modelo Demanda—Control-Apoyo de
Karasek y Theorell (1990) destaca el papel del soporte social como elemento protector ante la
sobrecarga laboral. Asimismo, el modelo de burnout de Maslach y Jackson (1981) demuestra que
el agotamiento emocional surge cuando las demandas superan los recursos personales, lo cual se
observo en las jornadas de atencion. Tanto la Organizacion Mundial de la Salud (2020) como la
American Psychological Association (2019) enfatizan que las instituciones deben garantizar

entornos de trabajo saludables mediante intervenciones preventivas y sostenidas.

En consecuencia, esta investigacion reafirma la importancia de integrar estrategias de
afrontamiento a diferentes niveles: personal, colectivo y organizacional. La gestion emocional, el
fortalecimiento del apoyo social y las politicas institucionales de bienestar constituyen ejes
esenciales para la prevencion del estrés y el fortalecimiento de la salud mental laboral en
entidades publicas. Estas acciones no solo protegen al trabajador, sino que mejoran la calidad del

servicio ciudadano y consolidan una cultura institucional méas humana y sostenible.
Conclusiones

La investigacion cualitativa sobre la salud mental de los colaboradores que atienden
publico de forma presencial en Colpensiones permitid identificar las condiciones emocionales y

organizacionales que influyen en su bienestar psicologico, asi como las estrategias de
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afrontamiento mas efectivas utilizadas en este tipo de contextos laborales. A partir de la

observacion estructurada y del analisis interpretativo, se evidencio que las dindmicas de atencion
al ciudadano implican una demanda emocional y cognitiva elevada, marcada por la presion
temporal, el contacto constante con usuarios y la necesidad de mantener una actitud cordial ante

situaciones adversas.

En coherencia con el objetivo central del estudio, se concluye que las estrategias de
afrontamiento mas efectivas para proteger la salud mental de los colaboradores son aquellas que
combinan el autocontrol emocional individual, el apoyo social entre compaiieros y el respaldo
institucional organizado. A nivel individual, las técnicas de respiracion consciente, las micro-
pausas, la autorreflexion y las actividades de autocuidado demostraron ser recursos utiles para
disminuir la tension. Desde la dimension colectiva, el compaierismo y la contencién emocional
espontanea entre pares actuaron como amortiguadores frente al estrés laboral. Finalmente, desde
la esfera institucional, se evidencia la necesidad de consolidar programas sisteméaticos de

bienestar, pausas activas y acompafiamiento psicologico que trasciendan la respuesta reactiva.

Estos resultados se explican tedricamente a partir de varios enfoques complementarios.
Segun Hochschild (1983), el trabajo emocional sostenido genera desgaste psicologico si no se
acompafia de mecanismos de regulacion; mientras que el modelo Demanda—Control-Apoyo de
Karasek y Theorell (1990) destaca el papel del soporte social como elemento protector ante la
sobrecarga laboral. Asimismo, el modelo de burnout de Maslach y Jackson (1981) demuestra que
el agotamiento emocional surge cuando las demandas superan los recursos personales, lo cual se

observo en las jornadas de atencion. Tanto la Organizacion Mundial de la Salud (2020) como la
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American Psychological Association (2019) enfatizan que las instituciones deben garantizar

entornos de trabajo saludables mediante intervenciones preventivas y sostenidas.

En consecuencia, esta investigacion reafirma la importancia de integrar estrategias de
afrontamiento a diferentes niveles: personal, colectivo y organizacional. La gestion emocional, el
fortalecimiento del apoyo social y las politicas institucionales de bienestar constituyen ejes
esenciales para la prevencion del estrés y el fortalecimiento de la salud mental laboral en
entidades publicas. Estas acciones no solo protegen al trabajador, sino que mejoran la calidad del

servicio ciudadano y consolidan una cultura institucional mas humana y sostenible.
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Anexo No.1 — Guia de Observacion Estructurada.

La presente guia de observacion estructurada tiene como proposito recolectar
informacion relacionada con las conductas, actitudes y condiciones de los trabajadores de
atencion al publico en Colpensiones, con el fin de identificar factores que puedan afectar su salud
mental. Esta herramienta sera aplicada mediante observacion directa en los puntos de atencion,
siguiendo parametros definidos y objetivos, garantizando la confidencialidad y el respeto por los
participantes.

Instrucciones de Aplicacion

1. La observacion se realizard durante la jornada laboral habitual, sin interferir en el

desempefio de los trabajadores.

2. El observador debera registrar inicamente conductas observables y evitar emitir juicios

personales.

3. La observacion tendra una duracion aproximada de 30 a 45 minutos por trabajador o

grupo.

4. Cada item serd calificado con base en la frecuencia observada: Siempre (3), A veces

(2), Nunca (1).

5. Al finalizar, el observador podra registrar observaciones generales en la seccion de

comentarios.
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Guia de Observacion Estructurada

Siempre | A veces | Nunca
Categoria Indicador observable

3) 2 (1

El trabajador mantiene contacto visual y

Comunicacion tono de voz adecuado durante la
atencion.
Manejo El trabajador mantiene la calma frente a
emocional usuarios enojados o estresados.

Existe colaboracion y apoyo entre

Trabajo en equipo compaieros durante la atencion al
publico.
Condiciones El espacio fisico y las herramientas son
laborales adecuadas para el desarrollo del trabajo.

El trabajador muestra empatia,
Actitud frente al
amabilidad y disposicion para resolver
usuario
inquietudes.

Observaciones generales:
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Esta herramienta sera utilizada como instrumento de apoyo dentro del proceso de recoleccion de
informacion de la investigacion titulada: Salud mental en trabajadores de atencion al publico

presencial en Colpensiones.
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