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Contribucion de la musicoterapia a
la calidad de vida laboral en una empresa
de telecomunicaciones
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Gomez G.

COLOMBIA

Resumen: la investigacion de la que deriva este articulo tuvo como propésito
analizar la contribucién de la musicoterapia en la calidad de vida laboral, en un
grupo de trabajadores de una empresa de telecomunicaciones con sede en el
municipio de Itagiii. La investigacidn se abordd desde una mirada cualitativa con
enfoque fenomenoldgico; se aplico la estrategia del estudio de caso y la técnica
de la entrevista semiestructurada; y, para la intervencién musicoterapéutica,
fueron utilizados los métodos musicoterapéuticos (improvisacion, recreacion,
composicion 'y método receptivo). Los resultados del estudio indican
que la musicoterapia ayuda a fortalecer las relaciones interpersonales, el
empoderamiento, la comunicacién y la salud mental y fisica de los trabajadores,
lo que aporta a su calidad de vida laboral.

Palabras clave: calidad de vida laboral; musicoterapia; métodos
musicoterapéuticos.

Contribution of music therapy in elements related to Quality of
Work Life in a telecommunication company

Abstract: The purpose of the research from which this article derives was to
analyze the contribution of music therapy to the quality of working life in a group
of workers of a telecommunications company based in the municipality of Itagii.
The research approaches from a qualitative perspective with a phenomenological
approach based on a case study strategy and the semi-structured interview
technique. The music therapy intervention employed the music therapy methods
(improvisation, recreation, composition, and receptive method). The study’s
results indicate that music therapy helps strengthen interpersonal relationships,
empowerment, communication, and workers’ mental and physical health, thus
contributing to their quality of working life.Keywords: Quality of Work Life; music
therapy; music therapy methods.
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Contribuicdo da musicoterapia em elementos relacionados
a qualidade de vida no trabalho em uma empresa de
telecomunicacoes

Resumo: a presente investigacdo teve como propésito analisar a contribuicao
da musicoterapia na qualidade da vida no trabalho de um grupo de
trabalhadores de uma empresa de telecomunica¢cdées com sede no municipio
de Itagii. A pesquisa aborda-se numa perspectiva qualitativa com enfoque
fenomenolégica baseada na estratégia de estudo de caso e na técnica de
entrevista semiestruturada. E para a intervencdo musicoterapéutica foram
utilizados os métodos da musicoterapia (improvisacao, re-criacao (reproducéo),
composicdo e audicdo musical). Como resultado do estudo, constatou-se
que a musicoterapia ajuda no fortalecimento das relagdes interpessoais, no
empoderamento, na comunicagdo e na saude mental e fisica dos trabalhadores,
contribuindo, assim, na sua Qualidade da Vida no Trabalho.

Palavras chaves: qualidade de vida no trabalho, musicoterapia, métodos de
musicoterapia.
Ek ks

Introduccion

urante la pandemia de covid-19, uno de los sectores que mas

exigencias tuvo fue el de las telecomunicaciones, que tomé cada vez

mas relevancia en las actividades humanas y se convirti6 en la forma
de conectar al mundo y responder a las distintas necesidades derivadas de la
pandemia. Garcia et al., (2020) sefalan que las telecomunicaciones salvaron
entre el 20% y 25% del PIB a nivel mundial. Si bien, este sector ha crecido
gracias a los procesos de adaptacidon durante la pandemia y pospandemia,
los cambios experimentados por quienes trabajan en esta area han generado
multiples consecuencias, una de las mas significativas es en la calidad de vida
laboral (CVL).

En Colombia, las empresas de telecomunicaciones tuvieron que responder
rdpidamente a la alta demanda de servicios, lo que provocé un aumento de
infraestructura, en términos técnicos, econdmicos y humanos. En ese marco,
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la compania de telecomunicaciones lider en el mercado con una porcion de
mas del 45% también se vio abocada a enfrentar los nuevos retos. La Gerente
de Gestion Humana de la compania consultada en este estudio resalté que la
CVL estuvo notablemente afectada durante la pandemia; aunque las personas
en la empresa respondieron de manera rapida al cambio, quienes tenian el
rol de consultor integral —grupo objeto de esta investigacion— mostraron
mayor estrés, pues por medio de ellos se canalizaron todas las necesidades
de los clientes, se incrementaron los horarios, hubo altas demandas de los
usuarios e incluso violencia fisica, psicolégica y simbdlica por parte de los
clientes. Estas situaciones perturbaron el bienestar y dificultaron el equilibrio
entre su salud mental y sus ambitos personales y familiares (entrevista
personal a Gerente de Gestién Humana de Claro, 2022).

Aunque, la compania desplegd estrategias de bienestar laboral durante y
después de la pandemia para responder a las necesidades, las acciones no
fueron suficientes para mejorar el bienestar de los consultores. Esta realidad
llevd a plantear la musicoterapia como alternativa para aportar a la CVL,
cuyo fin es mejorar la vida del empleado (Durdn, 2010); es un elemento que
coopera con el ambiente de trabajo, al reducir los efectos adversos en la salud
de los trabajadores (Castafion y Guerra, 2019), ademds de brindar satisfaccion
y calidad de vida en el trabajo (CVT). Segurado y Agullé (2002) sefialan que el
objetivo de la CVL es lograr una mayor humanizacién del trabajo, mediante
unas condiciones de trabajo mas seguras y saludables.

En los estudios revisados sobre CVL, Cruz (2018) identifica las variables mas
comunes en las investigaciones, estas son: coaching gerencial, esfuerzo y
atractivo personal, responsabilidad social corporativa, intencién de rotacién
de personal, acoso laboral, cambio organizacional, equidad y discapacidad,
eficiencia y productividad y liderazgo. En relacién con las investigaciones
sobre CVLy covid-19, los estudios son incipientes; Echeverriy Espitia (2020)
indagan sobre CVL y trabajo organizado. Por otra parte, se encuentran
estudios que articulan la CVL en el sector salud o sanitario (Colonia, 2022;
Quesada, 2020), también CVL y desempefio organizacional (Santiago-
Torner, 2021). En cuanto a los estudios que relacionen directamente
la CVL y musicoterapia en el contexto del covid-19, no se encontraron
investigaciones. El rastreo bibliografico evidencia la relacién entre calidad
de vida (CV) y musicoterapia, principalmente en contextos hospitalarios o
de salud (Carrizo, 2021; Villar, 2022).

Por su parte, Prodossimo & Silva (2006) enfatizan que la musicoterapia en
entornos laborales sigue siendo poco desarrollada y explorada. También
Castaiion y Guerra (2019) recomiendan continuar con la investigacién con
el fin de motivar a futuros profesionales ligados a la salud en el trabajo e
igualmente a empresarios, para que adopten un programa de musicoterapia
como forma de atencién no convencional a la CVL. Gémez (2019) sugiere
realizar intervenciones de musicoterapia en empresas con alto nivel de
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produccién y competitividad, para promover la salud mental y emocional
y para mejorar la comunicacién interpersonal de los trabajadores.

Todo lo anterior motiva a desarrollar una investigacién cualitativa que
considere la musicoterapia para intervenir la CVL. El objetivo de este trabajo
fue analizar la contribucién de la musicoterapia en la calidad de vida laboral
en un grupo de trabajadores de una empresa de telecomunicaciones. La
metodologia de este estudio se basa en un enfoque cualitativo de tipo
fenomenoldgico, ya que el énfasis estd en la subjetividad, al ser camino para
acceder al sentido de lo humano desde la experiencia directa (Manem, 2016).
La estrategia metodoldgica es el estudio de caso.

Este articulo presenta los resultados de la intervencién musicoterapéutica
como estrategia para mejorar la CVL; ademas, abre la reflexién para que las
directivas asuman una perspectiva de gestion critica frente a las acciones que
se implementan en los programas de bienestar laboral contextualizados en
la pospandemia y coherentes con las necesidades reales de los trabajadores.

Metodologia

Esta investigacion es cualitativa con un enfoque fenomenoldgico. La
estrategia metodoldgica fue el estudio de caso de tipo instrumental (Stake,
2005), que busca generalizar al basarse en la agrupacién de situaciones
especificas (Jiménez y Comet, 2016). La eleccién de la oficina o sede
especifica (Itagti) se hizo por conveniencia, ya que su nivel de ventas estaba
por debajo de las metas y con afectaciones en el clima laboral, segun el
ultimo informe de un estudio contratado por la compania en 2022, sobre
las percepciones del cliente interno.

La participacion fue voluntaria. El criterio de inclusién fue el rol de consultor
integral de la empresa de la oficina Itagii; esta contaba en el momento de
la investigacion con 24 consultores, 12 hombres y 12 mujeres. Para cada
fase, la participacion de los consultores se basé en la dindmica empresarial,
los horarios, la carga de trabajo o la disponibilidad. Para la generacién de la
informacion se tuvieron tres fases:
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Tabla 1. Fases para la generacion de la informacién

Fase Participantes Modalidad Técnica
1. Identificar Consultores integrales Individual  Entrevista inicial
ercepciones sobre CVL . semiestructurada
P P Coordinador de la
oficina
Gerente de Gestion
Humana
2. Intervenir la CVL Consultores integrales  Grupal Método receptivo
de un grupo de Método de
consultores integrales improvisacion
utilizando los métodos Método recreativo
musicoterapéuticos Método de
composicion
3. Identificar los Consultores integrales  Individual  Entrevista
cambios en las semiestructurada

percepciones de CVL
luego de la intervencién
musicoterapéutica

Fuente: elaboracién propia

Los instrumentos utilizados fueron la entrevista semiestructurada, utilizada en
lafase 1y 3,ylos métodos musicoterapéuticos, en la fase 2. Para su aplicacién,
se tuvieron en cuenta las consideraciones éticas, tales como informacion
previa al participante y lectura y firma de consentimientos informados. Para
la fase 1 se disenaron tres entrevistas: la primera se hizo con la Gerente de
Gestiéon Humana, para conocer las estrategias actuales de CVL y las que se
llevaron a cabo durante la pandemia; la segunda, con el Coordinador de la
oficina seleccionada, para entender el contexto de los trabajadores de esta
sede, antes de realizar las intervenciones musicoterapéuticas. Y la tercera se
aplicé con 9 consultores (5 hombres y 4 mujeres), en la que se identificaron
sus percepciones sobre la CVL. Se elaboraron 22 preguntas que se sometieron
al juicio de tres expertos. Las dimensiones fueron:

«  Subjetivas: satisfaccion laboral, equilibrio entre la vida personal y
laboral, relaciones interpersonales, autonomia y empoderamiento,
salud fisica y mental.

«  Objetivas: estabilidad laboral, reconocimiento, retribucion
(remuneracién), desarrollo de carrera, comunicacion, politicas de
inclusionyequidad, liderazgo, apoyo social, beneficiosy compensaciones,
carga de trabajo y tiempo, participacion.

El registro de la informacion se soportd en las grabaciones digitales y su
posterior transcripcion. La sistematizacién de la informacién se realizé a
través de matrices analiticas de Excel y el programa ATLASTi.
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En la fase 2 se realizaron 6 sesiones musicoterapéuticas para cada grupo (2
grupos); la planeacién de estos encuentros se hizo conforme al andlisis de
resultados de las entrevistas de la fase 1y los métodos musicoterapéuticos
(se utilizan los cuatro métodos, teniendo en cuenta que cada una de las
actividades musicoterapéuticas puede contener la combinacién de varios
métodos). Las sesiones fueron grabadas en video; a partir de la observacion de
estos, se diligenciaron los protocolos para la recoleccién de datos, utilizando
fragmentos relevantes como interacciones sociales, respuestas corporales,
verbales, emocionales y sonoromusicales. La sistematizacion de esta etapa se
realizé por medio de matrices analiticas de Excel.

En la fase 3, se realizaron 13 entrevistas semiestructuradas con un disefio de
7 preguntas, a 7 mujeres y 6 hombres, que permitieron conocer los efectos
de las intervenciones en la CVL. El disefio de las preguntas se basé en los
objetivos y actividades planteadas de la fase 2 y en la pregunta: ;qué y cémo
experimentaron los usuarios el proceso musicoterapéutico? Esta fase se
analiz6 mediante matrices de Excel y tablas dindmicas.

Marco teorico

Calidad de Vida Laboral

El término Calidad de Vida laboral (CVL) naci6é en los afios 70 como una
busqueda por humanizar el entorno del trabajo (Segurado y Agullé, 2002),
lo que implicaba aumentar la participacién, la autonomia y el aprendizaje
(Granados, 2011). Guest (1979) indica que el movimiento de la CVL surgié
en la planta de ensamble de General Motors de Tarrytown, Nueva York, donde
se presentaban malas relaciones laborales y produccién baja; gracias a la
modificacion en las formas de relacionamiento, los beneficios econémicos,
la seguridad, las condiciones de trabajo, la promocidon de relaciones
interpersonales —habilidades necesarias para construiry mantenerrelaciones
sanas en el contexto laboral (Garcia, 2020)— e intrapersonales —habilidades
que permiten el autoconocimiento (Torres, 2020)—, la planta llegé a ser una
de las de mayores ventas en todo Estados Unidos.

Para la década de 1990, el término CVL se hizo frecuente en la investigacion
académica, la literatura acerca del comportamiento humano, las
organizaciones y medios de comunicacién (Alves et al., 2013). Igualmente, en
el ambito empresarial, se volvié importante poner mas atencién al término,
debido a los impactos generados en la época por las transformaciones en
la economia mundial y las reestructuraciones en la actividad productiva del
trabajo. Lo anterior fortalecio los modelos de CVL, asi como los instrumentos
destinados para su evaluacion.

El abordaje de la CVL es complejo, al ser un metaconstructo enmarcado por
diferentes disciplinas, lo que dificulta el analisis conceptual, metodoldgico e
instrumental. Segurado y Agullé (2002) expresan que la CVL es un concepto
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amplio y heterogéneo, difuso, ambiguo y controvertido. Como lo plantea
Patlan (2020), la CVT es un constructo con dificultades tedricas para su
conceptualizacién, con naturaleza bipolar (objetiva versus subjetiva), es
multidimensional, la mirada puede ser micro o macro (individual versus
organizacional).

Segun Casas et al. (2002), la CVT es un concepto multidimensional, relacionado
con todos los aspectos del trabajo que pueden ser relevantes para la satisfaccion,
la motivacién y el rendimiento laboral. Sefalan condiciones objetivas y
subjetivas; las primeras serian el medio ambiente fisico, tecnoldgico, contractual,
productivo y profesional. Las subjetivas serian: esfera privada y mundo laboral;
individuo y actividad profesional; individuo y grupo laboral; individuo, grupo
laboral e institucidn, y, finalmente, institucion y funcion directiva.

Segurado y Agullé (2002) conciben la CVL como un fenémeno psicosocial
complejo resultado de la actuacién de un individuo socializado por, paray en
el trabajo. Estos autores distinguen dos dimensiones de la CVL: la objetivay la
subjetiva. Las condiciones objetivas referidas a condiciones fisicas, objetivas,
o intrinsecas al puesto y al medio ambiente de trabajo. Las condiciones
subjetivas aluden a las percepciones y experiencias laborales, individuales y
colectivas del medio ambiente de trabajo. Asimismo, elaboran un listado de
los indicadores mas frecuentes por los cuales se evalta la CVL: indicadores
individuales, medio ambiente de trabajo, organizaciény entorno sociolaboral.

Musicoterapia

El término Musicoterapia significa terapia a través de la musica (Poch,
2001). Palacios (2001) expresa que es una terapia de comunicacién no
verbal, que se utiliza para la prevencidn, el diagnéstico y el tratamiento de
problemas o patologias que presentan los seres humanos. El objetivo de
la musicoterapia es fomentar la salud desde los factores: cuerpo, mente y
espiritu y de la relacion del individuo con su entorno. La Federacién Mundial
de Musicoterapia (WFMT, s.f.) describe la musicoterapia como el uso de los
elementos musicales, por un musicoterapeuta cualificado, que realiza un
proceso terapéutico, especialmente disefiado para una persona o un grupo,
para promover su salud fisica, social, comunicativa, emocional, intelectual y
espiritual, todo basado en un contexto cultural, social y politico.

Para Bruscia (2007), la musicoterapia es una combinacién dindmica de varias
disciplinasy contiene dos areas principales: la musicay la terapia; hace énfasis
en que es sistematica, ya que estd orientada a los objetivos, y es regulada
porque se basa en el conocimiento y siempre esta planificada. Debe estar
dirigida por un terapeuta, quien es la persona que guia a partir de su experticia
y labor para promover la salud. El musicoterapeuta es un profesional entrenado
con licencia o certificado profesional que lo acredita, y la terapia que ejerce es
siempre desde el ambito musical, ofrece su experienciay servicios para ayudar
al usuario a alcanzar el bienestar y la salud (Bruscia, 2014). El musicoterapeuta
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proporciona las herramientas necesarias para la intervencion y, a partir de
la observacion de las relaciones intra e intermusicales y de procedimientos
de estudio de habilidades socioemocionales, cognitivas, comunicativas,
el musicoterapeuta se da cuenta de la evoluciéon de los usuarios en las
intervenciones (Carrascosa, 2012).

Asi mismo, la planeacion y la realizacién de las sesiones musicoterapéuticas
tienen una estructura: el primer momento se conoce como ‘valoracién; y en
este se identifican las necesidades que los usuarios traen. En la segunda etapa
de ‘intervencion, el musicoterapeuta envuelve a los usuarios en diferentes
experiencias musicales, con el uso de los métodos. Y por Gltimo, la‘evaluacion,
en la que el musicoterapeuta determina si hay progreso y se estan alcanzando
los objetivos (Bruscia, 2014). En musicoterapia, a los participantes se les llama
con términos como: usuarios, pacientes, consumidores, participantes, clientes
y aprendices. Esto, depende del contexto de la intervencién (Aston, 2011).

Meétodos musicoterapéuticos

Método de improvisacion

El usuario es quien genera la musica, ya sea al cantar o tocar un instrumento,
la creacion espontdnea de una melodia, ritmo, cancién, etc. Sus objetivos
son establecer un canal no verbal de comunicacién, promover la expresion,
explorar aspectos del yo y su relacién con los otros, desarrollar habilidades
grupales, fomentar la creatividad, etc. (Bruscia, 2007). Erkkild (citado en
Punkanen, 2011) sefala que, en este método, los usuarios hacen la musica
espontaneamente, individualmente, en grupo o con el musicoterapeuta, y
no hay reglas en cobmo o qué tocar (improvisacion no referencial); los usuarios
no deben tener un entrenamiento musical previo, es mas una expresiéon de
emociones y pensamientos a partir de la exploracién sonora.

Método de recreacioén

En estas experiencias, el usuario aprende o interpreta musica vocal o
instrumental compuestapreviamente.Sonactividades musicalesestructuradas
y juegos de rol. Sus objetivos son: desarrollar habilidades sensomotoras,
mejorar la atencién y la memoria, promover la empatia, desarrollar habilidades
comunicativas, aprender conductas de roles, mejorar la interaccién grupal
(Bruscia, 2007). Por otra parte, en cuanto al canto, el musicoterapeuta crea
un sostén armonico y melddico, con la finalidad de mostrarle al usuario que
no estd solo; esto es necesario para potenciar la confianza y seguridad del
participante en su expresion vocal (Carrascosa, 2012).

Método de composicion

El terapeuta brinda las herramientas al usuario para guiarlo en la escritura
de canciones, letras o piezas instrumentales o crear productos musicales
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como videos musicales o grabaciones en audio. Sus objetivos son desarrollar
habilidades de organizacién y planificacién, resolucién de problemas,
fomentar la responsabilidad, desarrollar habilidades de comunicacién,
entre otros (Bruscia, 2007). Wigram y Baker (2005) resaltan que el componer
canciones con los usuarios tiene un efecto terapéutico no sélo en la creacion,
sino también en la interpretacién y grabacién de la pieza. El verdadero rol
del terapeuta es facilitar a los usuarios esta creacién, entendiendo que estos
siempre la deben sentir propia.

Método receptivo

En esta experiencia, el usuario escucha musica y responde de forma silenciosa,
verbal, artistica, entre otras. La musica utilizada puede ser improvisaciones
de parte del terapeuta, canciones grabadas por el usuario o grabaciones
comerciales. Sus principales objetivos son promover la receptividad, evocar
reacciones corporales especificas, estimular o relajar, desarrollar habilidades
motoras o auditivas, explorar pensamientos propios y ajenos, estimular la
memoria y la imaginacién (Bruscia, 2007).

Grocke y Wigram (2007) sefialan que este método apoya la observacién de
las diversas respuestas de los usuarios a los diferentes tipos de musica y se
reconoce que aquella musica familiar o de preferencia en el usuario tiene
mejores efectos que aquella musica desconocida o que no representa nada.
Ademas, los materiales utilizados en las sesiones son instrumentos musicales,
musica editada, la voz y otros elementos sonoros (Carrascosa, 2012).

Resultados

Fase 1. Identificacién de percepciones sobre la CVL. Panorama presesiones
de musicoterapia

Por medio del trabajo de observacién previo a las sesiones de musicoterapia,
se percibe un lugar fisico de trabajo apropiado, cdémodo, con suficiente
espacio y herramientas de trabajo para cada uno de los colaboradores.
Igualmente, en relacién con la comunicacién entre el lider de la oficina y
los demds empleados, se ve un buen trato desde ambas partes, respeto y
asertividad. Sin embargo, en cuanto a las relaciones horizontales, se percibe
que colaboradores no conocen el nombre de algunos comparieros y se
aprecian subgrupos dentro del establecimiento de trabajo.

En la entrevista previa que se realizé con el coordinador de la oficina, él se
refiere a problemas de comunicacién entre companeros, principalmente
entre mujeres; pero que, gracias a su gestion, logra concretar encuentros
para solucionar malentendidos. También, dice que la adaptacién de los
nuevos companeros en la sede a veces es dificil porque los antiguos tienden a
cerrarse entre ellos, negdndose la oportunidad de conocer y relacionarse con
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quienes apenas entran a esta sede. El lider considera que también es gracias
a su intervencion que esto se logra solucionar con facilidad.

Sobre la colaboracién y el companerismo, el coordinador resalta que son
los nuevos compaieros quienes generalmente no estan muy dispuestos
a colaborar. En cuanto a aquellos que llevan mas tiempo, menciona a dos
colaboradores a quienes él considera que las sesiones podrian beneficiar
en gran medida (participantes P13 y P15) ya que muchas veces tienen una
actitud negativa en el dia laboral y son muy prevenidos ante cualquier cambio
o propuesta nueva. El lider atribuye estas actitudes a la cantidad de tiempo
tan prolongado que llevan en el cargo, y resalta que, por estos pensamientos
negativos y falta de nuevas propuestas, no han tenido la posibilidad de
ascender dentro de la empresa. Asi mismo, el Coordinador resalta las pocas
incapacidades que hay en esa oficina, ya que para él esto indica una buena
salud mental y fisica de los colaboradores.

En cuanto a las dimensiones objetivas, los participantes que expresan tener
una estabilidad laboral en el cargo son aquellos que tienen una vinculacién
directa con la empresa: “muchos somos directos por la empresa, da estabilidad. ..
es una oportunidad muy bonita” (P7). Sobre el reconocimiento sefialan que este
se realiza a partir de correos electrénicos: “a veces ponen la imagen de nosotros,
nos ponen coronita, eso también es bacano” (P8). Otra persona sefala que “todo
es virtual, si es el mejor vendedor a nivel nacional o en algun producto en especifico
te publican” (P24). Destacan los reconocimientos econdmicos y de ascenso
laboral: “si haces dos pospagos, te vas inmediatamente, o reclamas un premio;
eso estimula mucho, tanto como el crecimiento de la empresa” (P8). Otros sefalan
que este reconocimiento lo hacen mas a nivel de oficina, los lideres comentan
positivamente acerca del trabajo y proponen dindmicas para el reconocimiento
conjunto: “acd en la oficina hay muchos incentivos, pero no sé si sea como la
empresa” (P7); “tenemos un jefe que si lo hace, personalmente y laboralmente él
nos apoya mucho, como tal en casos personales aparte del trabajo” (P10).

Acerca de la retribucion, algunos destacan que, en comparaciéon con otras
empresas del sector, la compaiia objeto de estudio es la que mejor paga a
sus colaboradores, tanto en el salario fijo como en las comisiones: “frente a
otros operadores, la empresa creo que es la que mejor remunera en cuestiones de
cumplimiento de metas” (P17); “a mi me parece que acd ganamos muy bien, el
tema de comisiones es muy bien pago y el bdsico también es mds alto que en otras
empresas”(P7). Por otra parte, hay quienes sefialan que la retribucién depende
del cumplimiento de metas, por lo cual puede ser frustrante; consideran que
estas son altas en algunas ocasiones, o que no se basan en un estudio previo
del mercado. Algunos consultores piensan que las metas no son altas, sino
que dependen de la motivacion; aquellos que tienen esta perspectiva, segin
sus respuestas, son quienes cumplen las metas propuestas por la oficina. Esta
dimensién fue la mas mencionada por los participantes mayores de 40 afios
y con hijos.
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Sobre al desarrollo de carrera, afirman que si perciben oportunidades de
crecimiento, dado que las convocatorias se hacen a nivel interno y, aunque
existe mucha competencia, es algo factible; otros que no estan vinculados
ven la contratacién directa como una oportunidad de crecimiento laboral.
Ademas, la compaiiia les da oportunidades de estudio y en algunos casos
financia un porcentaje o descuenta una parte de la matricula: “llegan muchas
oportunidades de estudio, becas del 50% o el 100%” (P17), “hay convenios con
universidades donde dan descuento por ser empleado de Claro” (P26).

Sobre la comunicacion, la dimensién mas mencionada, afirman que, gracias
a los lideres, esta es buena, pues ellos promueven el didlogo, y se sienten
libres de expresarse sin miedo a represalias: “el lider, el coordinador, siempre
nos genera reuniones donde podemos dialogar, mirar qué estd haciendo bien y
mal, y poner en prdctica muchas de esas cosas que se hablan en el grupo” (P17).

Por otra parte, sobre la dimensidn politica de inclusién y equidad, una de las
dimensiones mas mencionadas en esta fase, en especial por las mujeres,
afirman que en la compaiia no perciben rechazo o discriminacién, las
contrataciones las hacen sin importar el género, la orientacion sexual, la edad
o raza, y las oportunidades son iguales para todos: “no he conocido como tal
casos, como discriminacidn, pues no lo hace, la verdad contrata a las personas en
si pues por lo que son, por su experiencia” (P10).

La dimensiéon liderazgo fue valorada positivamente, la mayoria resalta la
comunicacion, la empatia y el respeto de parte de los lideres: “cordialidad,
tiene empatia con la gente, el coordinador es muy humano” (P24). Respecto al
apoyo social, mencionan que si existe comparerismo; entre ellos se ayudan
para el cumplimiento de metas: “en tema de ventas, todos nos colaboramos”
(P17). Otros participantes sefialan buen trabajo en equipo, se ayudan para
lograr objetivos comunes y buen clima laboral.

En relacion con los beneficios y las compensaciones, los participantes con
vinculacién directa resaltan el plan de internet para el hogar, el bono de
navidad, dos dias libres adicionales a los estipulados por ley, subsidio
para lentes, auxilio mutual, beneficio de medicina prepagada, entre otros.
Respecto al apoyo que recibieron de la compania en la pandemia, destacan
el buen manejo econémico, los protocolos de bioseguridad; ademas, no
hubo despidos durante esta época: “creo que la compahia actud excelente con
nosotros, nos garantizé unos meses de salario, pues bien, bien remunerados y
excelente, el actuar muy bien, tanto con el cuidado y con lo econémico” (P17).

En cuanto a la dimensién carga de trabajo y tiempo, sefialan que es variable de
acuerdo con el dia y la hora, y que las metas son iguales para todos: “a veces
hay, si a veces hay jornadas, o digdmoslo hay horas extensas, pero me imagino
que es por proyectos” (P1). La dimensidn de participacién fue relacionada con
las propuestas llevadas a cabo por los consultores integrales para contribuir
a su labor y con el nivel de escucha que tienen por parte de la empresa; sin
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embargo, varios mencionaron no saber a quién dirigirse, salvo a los lideres
en los espacios de preturnos, y que no conocen las vias para presentar
propuestas. Asi lo indicé una persona:

Acd se abre mucho el espacio para hablar en los temas de preturno,
entonces ahi, si tenemos alguna inconformidad o tenemos algun
tema que tocar, en esos espacios se tocan, es como una horita o media
horita antes de entrar, una vez por semana, entonces en e€sos espacios
manifestamos todo (P7).

Sobre las dimensiones subjetivas, se encontrd que sienten satisfaccion laboral,
refiriéndose a que el servicio al cliente los apasiona: “si, me siento satisfecho, es
lo que he venido haciendo hace ocho afios y me agrada el tema de las ventas y el
servicio al cliente” (P17). Otra persona sefala: “si, me siento muy satisfecha, me
gustalo que hago, la atencién al cliente, servirle ala gente, brindar soluciones” (P7).

Por otro lado, en el equilibrio entre la vida personal y laboral, la dimension
subjetiva mas mencionada, los participantes sefialan que, aunque trabajan
mucho, si tienen tiempo para estar con la familia, para hacer ejercicio, estudiar
y varios asocian ese equilibrio con la retribucion econémica que tienen, ya que
pueden llevar una vida con gustos. Otros piensan que durante la pandemia
se not6é mayor equilibrio en este aspecto porque podian pasar mas tiempo
con la familia.

Las relaciones interpersonales fueron mencionadas como una competencia
sana, buen comparerismo y se resalta la colaboracién entre ellos: “son muy
colaboradores los compaheros, loayudan auno mucho”(P3).Sobre la autonomia
y el empoderamiento, sefialan que en su rol hay pardmetros y politicas
empresariales a seguir, pero igualmente tienen autonomia para realizar
sus funciones. En la dimensién salud fisica y mental, la segunda dimensién
subjetiva mas mencionada, algunos la entendieron como la parte fisica, el
ejercicio que realizan. Otros sefalan sentirse muy cansados, tanto fisica como
mentalmente; para algunos, este cansancio y agotamiento también esta
relacionado con la atencion a los clientes: “nosotros todo el tiempo no somos
estables y mds cuando tratamos con clientes dificiles, a veces se estd como tal,
frustrado... pero en general bien porque todo el tiempo no es asi” (P10).

Fase 2. Intervenciones musicoterapéuticas

En las sesiones musicoterapéuticas, la dimension relaciones interpersonales
fue la que tuvo mayor cantidad de menciones. Al comenzar las sesiones, se
observé buena interaccion y relacionamiento. Al avanzar, esta dimension
se evidencia mas. Las actividades competitivas como cantar a partir de
una palabra, o la lectura de colores que representaban notas musicales y
actividades grupales como composiciones conjuntas, guiar al compariero con
un instrumento, entre otras, reforzaron el trabajo en equipo, el cuidado del
otro y la confianza. A continuacién, fragmentos de letras de la parodia de
canciones: “comparieros de misién, gente de todas las clases, que si tienen
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corazén y no se dejan de nadie” (P4, P21); también “ay ay, ay, qué bonito es mi
destino, ay, ay, ay, todos estamos juntos, ay, ay, ay, nace la esperanza, ay, ay, ay,
aqui llegan mis amigos” (P13, P15, P22).

El empoderamiento fue la segunda dimensién mas sobresaliente de esta
fase, los participantes desde el comienzo de las intervenciones demostraron
comportamientos de autoconfianza, autoestima y autoconocimiento. En
algunos, esto se observé desde la interpretacion vocal, pues hubo confianza
para cantar delante de los companieros. En la sesion 3, esta dimension fue
predominante, todos compartieron las fortalezas que habian identificado
sobre si mismos en la actividad receptiva: “confianza, como una fortaleza
indispensable para todos los seres humanos, que primero debe ser propia, para
asi confiar y creer en los demds” (P16); otra persona expresa: “persistencia,
actitud positiva, compromiso, resaltando que no es sélo compromiso hacia los
demds sino, hacia uno mismo” (P13).

El liderazgo fue representativo en las actividades de improvisacion
instrumental grupal; algunos usuarios propusieron ritmos y velocidades
que los demds usuarios siguieron. Ademas, en la actividad de parodia de
canciones se resalta la siguiente frase: “oye, te hablo desde el corazdn, con
liderazgo” (P5, P6, P18).

En cuanto a la comunicacién, en actividades como las improvisaciones
instrumentales grupales, se pudo observar sinergia y unidad ritmica, esto
denota capacidad de escucha. En actividades como adivinar el director,
los participantes escucharon a sus compaferos y en la actividad de guiar
al companero, quienes tenian los ojos tapados mostraron atencién a la
comunicacion instrumental del otro.

Sobre el equilibrio entre la vida personal y laboral, las actividades de la sesién
4 estuvieron dedicadas a esta dimension; los usuarios con la herramienta
del “caddver exquisito” compusieron conjuntamente la letra de una cancién:

“gracias por ser mi motivacion’, “contigo tengo buenos momentos, momentos
V)

que no se olvidan’, “eres mi sol, mi vida, mi unica razén de vivir’, "hermosos
momentos que he compartido a tu lado, eres la persona que alegra mi vida".

Ademas, la salud mental y fisica se reflejé en actividades de concentracion
y memoria, al recordar sonidos y movimientos de los companeros, pasarse
sonidos y leer colores que representaban notas musicales y que formaban
canciones infantiles.

Fase 3. Cambios en las percepciones sobre CVL luego de las intervenciones
musicoterapéuticas

En cuanto a las relaciones interpersonales, la mayoria sefialé esta dimension
al referirse al companerismo y al trabajo en equipo durante las actividades
de musicoterapia: “conocemos aspectos de cada uno, de lo que le gusta,
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porque hacemos trabajo en equipo” (P6); o “las sesiones de musicoterapia
pueden aportar positivamente porque al trabajar en equipo nos pueden ayudar
a relacionarnos mucho mds con los companeros” (P23). Otros destacaron
actividades que fortalecieron las relaciones con los companeros: “si, esa
actividad, eso es tener confianza en el compariero, eso es algo que se necesita,
tener confianza con las personas con las que se trabaja” (P16); también: “en este
tipo de dindmicas se permite que no solamente se relacionan las personas con el
objetivo de la dindmica, sino que terminan conociéndose mds alld de eso” (P20).
Igualmente, otros resaltan haber podido conocer a otros compafieros con
los que nunca habian tratado y expresan que la experiencia les dejé nuevas
relaciones cercanas; adicionalmente, seflalan que el companerismo en la
oficina se incrementé gracias a las intervenciones: “estdbamos trabajando
como muy unidos. El ambiente ha cambiado” (P7).

Otra dimension representativa fue el empoderamiento que, en el andlisis,
se relaciona con la autoestima y el autoconocimiento; los participantes
expresaron aprendizajes que tuvieron sobre ellos mismos: “aprendi a
identificar qué me gusta’; “me gusté mds la parte donde uno tiene que detallar
qué clase de género que le gusta, con cudl se identifica uno” (P6). Otra persona
resalta: “a tener mds confianza, a escucharme mds, a seguir las cosas que pienso,
adecir las cosas” (P16). Igualmente, el empoderamiento lo vieron representado
en superar miedos: “entonces enfrenté miedos con algo que nunca habia
hecho” (P5). En cuanto a lo que representd para ellos esta intervencién en
comparacién con otras estrategias realizadas por el area de gestion humana
de la compaiia, algunos destacan que estas actividades fueron mas en
pro del ser, y no de las metas organizacionales: “creo que es muy diferente
porque esta actividad es mds para el ser, las otras actividades son mds como de
comercio” (P7).

La salud fisica y mental la relacionan con relajacién; algunos decian que, al ser
las sesiones en la mafana, el dia laboral se les hacia mucho mas corto y lo
disfrutaban mas: “uno se puede relajar, relaja la mente. Yo creo que la escucha
también y relajar el dia a dia” (P17). Otros usuarios asociaron los efectos con
beneficios para la concentracién. En cuanto al equilibrio entre la vida laboral
y personal, se refirieron al bienestar que generaron las intervenciones en su
dia a dia: “todo el mundo en esas sesiones se desconectaba, decia que la pasaba
bien” (P3).

Respecto a la comunicacion, varios participantes la relacionaron con
las cualidades musicales: “era como una unién con la cuestiéon de los
instrumentos, entonces la comunicacién que teniamos que tener en ese
momento es la misma que deberiamos tener aqui en el trabajo” (P12).Y otra
persona resalta: “aprendi a escuchar, con esta prdctica uno abre el oido y
la mente. A escuchar muchos ritmos y hay muchas cosas que la musica
genera en nuestro pensamiento” (P17).
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Entérminosglobales, se encontraronresultados sobrelos efectos positivos que
tuvieron las intervenciones musicoterapéuticas. Se evidencié un incremento
de la autoconfianza (empoderamiento), los usuarios lograron sentirse mas
seguros en el desarrollo de las actividades; ademads, el autoconocimiento
generado a partir de actividades jugoé un papel fundamental en la salud fisica
y mental, asi como en la comunicacion, ya que poner en practica aprendizajes
en el dia a dia favorecié la escucha entre companeros y con los clientes de esta
oficina. Las relaciones interpersonales también se afianzaron en las sesiones,
conocieron a compaferos con los que nunca habian tenido la oportunidad de
compartir en un espacio diferente al laboral. Algunos evidenciaron fortalezas
que no identificaban en el contexto laboral; por ejemplo, participantes que
no eran lideres en la oficina, lo fueron en las improvisaciones instrumentales,
algunos que se muestran seguidores, en actividades recreativas tuvieron
mayor participacion y empoderamiento.

Discusion y conclusiones

Los resultados de esta investigacion dan cuenta de la importancia de la
musicoterapia en los entornos organizacionales, lo que aporta al bienestar
y la CVL. Las tres fases del estudio mostraron que la CVL es un constructo
complejo que no puede reducirse a unas categorias estaticas; los procesos
psicosociales vividos en las intervenciones musicoterapéuticas estuvieron
determinados por las subjetividades, el contexto y las situaciones que se
viven en esta organizacion. Las dimensiones objetivas y subjetivas analizadas
dieron cuenta del valor de tener una mirada integral, tanto de las condiciones
de trabajo como de la experiencia que se tiene en dicho entorno. Asimismo,
como lo intralaboral y lo extralaboral confluyen continuamente en la
experiencia del trabajo, pues en los ejercicios musicoterapéuticos se not6
la interdependencia entre lo que se vive en y por fuera de la organizacién.
Ademads, laimportancia de dirigir las acciones de CVL centradas en la persona,
en este caso a través de la musica, sin descuidar los aspectos organizacionales.

En las percepciones de CVL que tienen los consultores integrales, se evidencia
que la vinculacién laboral favorece la estabilidad laboral. Igualmente, los
reconocimientos econémicos son directamente proporcionales al tipo de
contrato: aquellos con contratacion fija tienen incentivos que aportan a su
calidad de vida e indican que son fundamentales para el equilibrio entre la
vida personal y laboral. También, el desarrollo de carrera es visto como una
oportunidad para los vinculados de poder acceder a vacantes laborales
internas para cargos mas altos, o a las oportunidades de estudio; y para
aquellos que todavia no se encuentran vinculados, la proyeccién de poder
acceder atodos los beneficios que tienen en el otro tipo de contrato los motiva
y empodera a seguir logrando las metas propuestas, que son, segun Patlan
(2020), necesarias para el crecimiento, la competitividad y la complejidad de
las empresas.
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Ademads de los reconocimientos econémicos que mencionan, existen otros
incentivos que influyen en la retribucion de los consultores integrales y son
metas flexibles; los trabajadores pueden proponer estrategias de ventas,
asi sienten que si existe un apoyo de parte de sus lideres. También sefialan
que el reconocimiento a nivel de oficina y la buena comunicacién ocurren
gracias a las dinamicas propuestas por ellos, siendo indicadores psicosociales
fundamentales para la CVL (Segurado y Agullé, 2002).

Los participantes sefalaron sentir cansancio, por lo que ven afectada su salud
fisica y mental, principalmente relacionada con las condiciones de trabajo 'y las
cargas laborales, fruto de la atencidn a clientes que no los respetan, lo que
hace sus dias mas pesados y llegan a pensar que sentirse frustrados es, en
parte, algo ‘normal’ del cargo que desempenan. Es importante, resaltar los
derechos humanos como parte fundamental de la CVL (Grote y Guest, 2016).
Igualmente, la naturaleza de este rol es la atencion al usuario, factor que es
motivo de satisfaccion laboral.

Respecto a las relaciones interpersonales, se observa que, desde el método
de improvisacion instrumental, se puede aportar al fortalecimiento de
las relaciones y la comunicacién, al establecer un canal no verbal de
comunicacién y desarrollo de habilidades grupales (Bruscia, 2007). En cuanto
al método de recreacidn, los participantes pudieron cantar juntos, interpretar
instrumentos, bailar, aportando asi a la promocién de empatia e interaccion
grupal (Bruscia, 2007).

Lasrelacionesinterpersonales, como afirma Peir6 (1999), sonfundamentales;
el contacto, la cooperacién y el apoyo entre compafieros son necesarios
para evitar tensiones entre los grupos de trabajo. Esto demuestra que, en
el mismo acto de intervencion musicoterapéutica colectiva, se relacionaron
con sus companeros, tanto en la competencia grupal como en el alcance de
logros comunes.

En cuanto al empoderamiento, se expone que, a partir de vivencias musicales
con la técnica de recuerdos inducidos (Bruscia, 2007), pudieron llegar a
la identificacion de fortalezas propias que, para Walton (citado en Alves et
al., 2013), es parte del reconocimiento de la autonomia y el incentivo de
capacidades de los colaboradores para la realizacién de su trabajo. Ademas,
las actividades de escucha e interpretacion de canciones permitieron el
autoconocimiento y el disfrute.

Las sesiones musicoterapéuticas aportaron a la salud mental y fisica porque
permitieron la relajaciéon antes de comenzar a laborar, principalmente las
del método receptivo que promovieron la diversiéon. Uno de los principales
objetivos de la musicoterapia es fortalecer la salud desde varios ambitos:
cuerpo, mentey espiritu y de la relacién del individuo con su entorno (Bruscia,
2007). También, se resalta que, en esta fase, los dos grupos intervenidos
tuvieron resultados similares, lo que demuestra que los protocolos, alineados
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con las planeaciones, pueden ser herramientas claves para guiar las
intervenciones musicoterapéuticas en el contexto organizacional.

Esimportantedestacarqueelalcancedelasintervencionesmusicoterapéuticas
fue a nivel subjetivo, es decir que permea en las categorias de CVL que tienen
que ver directamente con el punto de vista de los colaboradores; la forma en
que ellos mismos expresaron la actividad musicoterapéutica fue en pro de su
bienestar personal y no de las metas de la compaiia.

La musicoterapia organizacional es una rama de investigacidn muy nueva
y es necesario que vaya de la mano del area de gestion humana de las
organizaciones, para asi plantear objetivos terapéuticos, que sean acordes a
los propdsitos y valores organizacionales.

En esta investigacion, algunas limitaciones fueron los tiempos cortos para las
sesiones musicoterapéuticas, ademas de no poder realizar las intervenciones
con toda la oficina en simultaneo, debido que al ser del mismo rol no se podia
descuidar la atencién al publico.

Para investigaciones futuras, es recomendable llevar procesos mas largos y
profundos, en los que se pueda observar cémo la musicoterapia aporta a la
CVL, desde niveles de produccién y cumplimiento de metas. Se considera
necesario que las organizaciones busquen herramientas, estrategias o
intervenciones que promuevan la CVL desde la perspectiva del colaborador,
ya que al entender al trabajador como un ser holistico e integral, el beneficio
de la promocién de las dimensiones subjetivas puede permear otras
dimensiones organizacionales. Asi mismo, se abren oportunidades para
realizar mas estudios sobre la aplicacién de la musicoterapia en otro tipo
de organizaciones en tiempo de pospandemia, al reconocer las grandes
afectaciones en la salud mental que ha dejado la vivencia de esta crisis.
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