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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO
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RESUMEN

El engagement laboral es un término que actualmente se esta implementando dentro de las empresas, ya que
ha tenido un alto impacto en la productividad de los trabajadores. El engagement es definido como un “estado
psicolégico positivo” caracterizado por altos niveles de energia, vigor y dedicacion por el trabajo, lo que
finalmente favorece el 6ptimo funcionamiento de la organizacién. Por tal motivo, el objetivo de este proyecto es
fortalecer la productividad, motivacion y satisfaccion de los empleados de Accedo Colombia S.A.S a través del
disefio de estrategias de engagement laboral. El programa se dividi6 en 4 fases (Diagnostico, Disefo,
Implementacion y Evaluacion) y la muestra estuvo compuesta por 15 trabajadores de 0 a 60 dias de antigliedad
en una de las campanas. Los resultados demostraron un aumento del 18,93% en los resultados de los agentes
y altos niveles de satisfacciéon con las actividades realizadas, lo que permite concluir que estas actividades
realizadas contribuyen al aumento de la productividad y motivacién de los agentes.

PALABRAS CLAVE:

Engagement, Bienestar laboral, Competencias Emocionales, Competencias
Cognitivas, Competencias Conductuales.
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ABSTRACT

Work engagement is a term that is currently being implemented within companies, as it has had a high impact
on the productivity of workers. Commitment is defined as a \"positive psychological state\" characterized by high
levels of energy, vigor and dedication to work, which ultimately favors the optimal functioning of the organization.
For this reason, the objective of this project is to strengthen the productivity, motivation and satisfaction of
Accedo Colombia S.A.S employees through the design of work engagement strategies. The program was
divided into 4 phases (Diagnosis, Design, Implementation and Evaluation) and the sample consisted of 15
workers from 0 to 60 days old in one of the campaigns. The results showed an increase of 18.93% in the results
of the agents and high levels of satisfaction with the activities carried out, which allows to conclude that these
activities carried out increase the productivity and motivation of the agents.

KEYWORDS:

Engagement, well-being, Emotional Skills, Cognitive Skills, Behavioral Skills,
Motivational Skills.
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Introduccion

A lo largo de la historia, las empresas han tenido constantes modificaciones y reestructuraciones
significativas en cada una de sus dreas. Empezando por la concepcién que se ha tenido del drea de
recursos humanos y sus funciones, como la provision de servicios segtin los requerimientos de los
clientes, construccidn de ventajas competitivas mediante el desarrollo de competencias alineadas

con las estrategias especificas de la organizacién, entre otros (Calderén, Alvarez y Naranjo, 2006).

La empresa Accedo Technologies ha demostrado ser uno de los mejores centros de llamadas de la
region, ya que, se encuentra a la vanguardia en procesos y herramientas que optimizan el
funcionamiento y desarrollo de la organizacion. Por tal motivo, el drea de recursos humanos
incluyé una nueva drea conformada por psicologos, encargados de desarrollar planes de
motivacion, crecimiento y bienestar para los trabajadores, la cual se denomina OD & Engagement,
que traduce Crecimiento, implicacion y desarrollo organizacional. Dentro de las actividades que
se realizan en esta drea se encuentran los reconocimientos, actividades tematicas de esparcimiento,
actividades ludicas y didacticas, promocion de la cultura organizacional, desarrollo de

competencias, promocion de nuevos colaboradores, entre otras.

Teniendo en cuenta lo anteriormente descrito, surge la necesidad de medir y evaluar el impacto
que estan teniendo estas actividades en la productividad de los empleados de cada una de las
campaflas y de implementar nuevas estrategias que favorezcan a este constructo tan importante

para el funcionamiento de la organizacion.
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Para la elaboracién de dicho proyecto se requiere como primera medida un andlisis e identificacion
de aquellas situaciones, dificultades, actitudes y componentes que impactan en la productividad
de los empleados(Chiavenato, 2009). Para esto, se tuvo en cuenta el resultado de grupos focales,

encuestas de satisfaccion y métricas relacionadas.

Posteriormente, se diseiié un programa para aquellos empleados cuyo rendimiento es inferior al
esperado. Por lo que se tiene en cuentan aspectos como el cuidado fisico y mental, la toma de
decisiones, practica de las virtudes, modificacion de objetivos y motivaciones, intercambio de

experiencias y ensayo de pensamientos positivos.

Finalmente, se decide trabajar en conjunto con el resto de las campafias y empleados, pues es
necesario que estos cuenten con recursos en los que puedan identificar aquellas competencias y
recursos que requieren para desenvolverse de forma adecuada y que han olvidado debido al estrés

diario.

10
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Justificacion del programa realizado

Accedo Colombia en los dltimos meses ha demostrado ser una empresa que se encuentra en
constante crecimiento, dando paso a nuevas campaiias y nuevos colaboradores que consigo traen
cambios significativos para la organizacion. Estos nuevos cambios han requerido
reestructuracion y planes de intervencion dentro de las campaiias, ya que se ha mencionado
dentro de los grupos focales y entrevistas la necesidad de incentivos y apoyo por parte de sus
compaiieros y equipos de trabajo, influyendo de forma negativa en la motivacién y productividad

de cada uno de ellos.

Bajo estos criterios y los cambios por los que se ha regido la organizacion, diversidad de
articulos han demostrado la importancia de los planes de bienestar laboral para las
organizaciones (Meneses, Pérez y Grisales, 2018), ya que estos se enfocan en el desarrollo de
habilidades y competencias, mejora continua del ambiente laboral, reconocimiento y entrega de
incentivos a los trabajadores, entre otros (Véasquez, 2018). De igual manera, estos programas
tienen como objetivo mejorar la satisfaccion en el trabajo y brindar apoyo a los trabajadores,
mejorando la calidad de vida y el bienestar generando grandes ventajas competitivas para las

empresas (Goémez y Porras, 2012).

De igual forma, la ley 1567 de 1998 por el cual se rigen las organizaciones pone de manifiesto la
necesidad y obligacion de brindar a los empleados condiciones en el ambiente de trabajo que
favorezcan el desarrollo de la creatividad, la identidad, la participacion y la seguridad laboral
de los empleados de la entidad, asi como la eficacia, la eficiencia y la efectividad en su

desempefio.

11
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Es por esto, que se hace necesario el disefio e implementacion de un programa que brinde y
realice un seguimiento a aquellos agentes con un bajo rendimiento en sus métricas. Ademas, las
sesiones de este programa serdn elaboradas segun las necesidades de cada campaiia.

Estas sesiones tendrdn como base principal el desarrollo de valores corporativos, habilidades
sociales y recursos laborales, dado a que en algunos estudios se ha manifestado que “los recursos
laborales tienen un rol motivacional y son mds beneficiosos si se desea mantener el engagement
en condiciones de altas demandas de trabajo” (Demerouti et al. 2001). De igual manera, ha
evidenciado que existe una relacion reciproca entre las emociones positivas y los recursos
personales; es decir, los empleados que experimentan emociones positivas desarrollan mejores

habilidades relacionadas con el trabajo (Ouweneel et al, 2012).

Es por esto, que para la gerencia y directivos esto brindaria una amplia perspectiva acerca de las
actividades de bienestar y la repercusion que tiene en los resultados y la conducta de cada uno de

los trabajadores.

Finalmente, este proyecto desea generar un impacto a nivel metodoldgico, ya que permite
obtener una estructura practica y tedrica acerca de la construccion e implementacion de
actividades en el departamento, ya que estas irian acompafiadas de objetivos y propésitos de
acuerdo con las necesidades de cada campafia y estas contardn con nuevas herramientas que
permitirdn promover la educacién socioemocional, comunicacidn asertiva, apoyo por parte de los
equipos de trabajo y compatfieros, teniendo en cuenta aspectos como inteligencia emocional,
empatia, liderazgo, trabajo en equipo y comunicacion asertiva, para generar de esta manera

cambios en los recursos de los agentes, integracion, motivacion laboral y autonomia.

12
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Adicionalmente, se pretende comprender y disefiar nuevas estrategias para asegurar la
permanencia y el buen rendimiento de los equipos de trabajo en el desarrollo de sus funciones y

asi asegurar el éxito de la compaifiia (Acosta y Gonzalez, 2017).

13
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F.“ uswersndad

Objetivos
Objetivo General

Fortalecer la productividad, satisfaccion y motivacion de los empleados de Accedo Colombia a

través del disefio de estrategias de Engagement Laboral.

Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la satisfaccion de los empleados a través de grupos focales y entrevistas que
evalten la percepcion y utilidad de las actividades realizadas en cada una de las campafias.

2. Disefiar actividades que aumenten la motivacion, satisfaccion y productividad de los
empleados.

3. Apoyar el drea de OD (Organizational Development) and Engagement aportando
herramientas, instrumentos y conocimientos que contribuyan a la generacién de vinculos

entre los empleados y la organizacion.

14
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Contextualizacion de la institucion

Accedo Technologies es un proveedor internacional de servicios de subcontratacién de procesos
comerciales (BPO) que requiere personas dindmicas, motivadas y de habla inglesa aguda. Las
empresas de otros paises los prefieren para hacerse cargo de sus tareas de servicio al Cliente, lo
que permite que colombianos se unan al equipo, desarrollen y perfeccionen sus habilidades y

conocimientos en el idioma.

Todo comenzé como un pequefio centro de llamadas en Nicaragua en 2009 fundada por el sefior
Federico Gadea Tinoco, quien firma una alianza empresarial con 247- inc. Gracias a su esfuerzo
y buenos resultados, Accedo pudo abrir su segundo centro de entrega en Colombia,
especificamente en Pereira en el afio 2015. Més adelante, Bucaramanga Madrid y Bogotd se
convirtieron en centros de entrega adicional en la lista de ubicaciones de Accedo, alcanzando

mas de 1300 asociados en todos sus centros.

Actualmente, dentro de sus principales objetivos se encuentra el deseo por ser rentable, ser el

partner preferido por los clientes y la mas importante, ser el mejor lugar para trabajar.

Por otra parte, en la seccional de Bucaramanga cuentan con la presencia de 6 campaiias, 2 de
chats y 4 de voz las cuales se encuentran en constante crecimiento, por lo que se requiere apoyo
de profesionales en psicologia, que brinden un acompafiamiento, seguimiento y capacitacion a

los agentes que alli se encuentran.

En cuanto a la cultura organizacional, Accedo se caracteriza por fomentar los valores
corporativos como una promesa permanente para impactar positivamente a todas las partes

interesadas. Dentro de sus valores corporativos se encuentra el crecimiento personal y

15
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profesional, integridad, compromiso con la excelencia, adaptabilidad y colaboracion, estos seran
la base para el desarrollo del drea de OD (Organizational Development) y Engagement,

encargados del bienestar, motivacion y crecimiento de los colaboradores de esta institucion.

Referente Conceptual

A lo largo de la historia, la gestion del recurso humano ha sufrido diversas modificaciones, no
solo estructuralmente, si no también conceptualmente (Bahamon et al., 2014). Algunos de ellos
son las diversas denominaciones que se le ha otorgado al area, como lo son recursos humanos,
gestion del talento humano, administracion de asociados o colaboradores, entre otros

(Chiavenato, 2009). sin embargo, este no ha sido su cambio mds importante.

En primer lugar, sus funciones han sido modificadas a lo largo del tiempo, pues esta ha sido la
encargada de la provision de servicios segin los requerimientos de sus clientes, optimizacion de
procesos o sistemas de recursos humanos, construccion de ventajas competitivas mediante el
desarrollo de competencias alineadas con las estrategias especificas de la organizacion y
colaboracion en la formacion del éxito del negocio, por lo que se le considera un miembro
importante del equipo estratégico dado a que participa activamente en la construccién y

establecimiento de la estrategia empresarial (Calderén, Alvarez y Naranjo, 2006).

De igual manera, la concepcién que se tiene del empleado ha presentado variaciones desde la
llegada de la revolucion industrial hasta el dia de hoy, ya que el rol que ocupaba ha pasado de
pasivo a proactivo, constituyéndose como el principal activo de las empresas (Caligari, 2006).
Anteriormente, se sustituy6 el papel del empleado por maquinas, generando una organizacién

basada en la division del trabajo y conflictos entre patrones y trabajadores, por las condiciones

16
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deplorables que afectaban negativamente la salud fisica y mental de los mismos (Bahamon et al.,

2014).

Mais adelante y con el incremento de la globalizacién en la economia, las organizaciones han
considerado la necesidad de reinventarse, reestructurar sus procesos y establecer nuevas
estrategias que le permitan mantenerse competitivos en el mercado (Bobadilla, Callata y Caro,
2015). Es asi, como se comienza a tener en cuenta el papel y el rol que tiene el empleado en la
organizacion al demostrar que sus comportamientos pueden impactar positivamente o
negativamente en el desempefio de la organizacion. Es asi como , los psicdlogos deciden enfocar

sus esfuerzos en la promocidn del bienestar y el rendimiento de los empleados” (Moccia, 2016).

Ante esto, se ha evidenciado que las necesidades y motivaciones personales, como lo son la
remuneracion justa, estabilidad, seguridad, calidad de vida en el trabajo, satisfaccion,
crecimiento, son fundamentales en el bienestar y rendimiento de los trabajadores (Chiavenato,
2009). Por lo tanto, deben establecerse como prioridad para la organizacion, ya que mientras
mas motivados estén los trabajadores, en esa misma medida se maximizara la eficiencia de estos
en el logro de los objetivos organizacionales (Robbins, 2002). Por otra parte, la motivacion
Segun Naranjo (2009) es un aspecto de enorme relevancia en las diversas dreas de la vida, entre
ellas la educativa y la laboral, por cuanto orienta las acciones y se conforma asi en un elemento

central que conduce lo que la persona realiza y hacia qué objetivos se dirige.

De igual manera, se puede decir que esta un factor determinante y fundamental para las
organizaciones; segundo, orienta a los colaboradores a un desempefio laboral eficiente y tercero
direcciona a los colaboradores al cumplimiento de metas en relacion con el plan estratégico de

las organizaciones. Robbins y Judge (citado en Reategui, 2017, p.22) indican que, la motivacién

17
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laboral viene a ser los métodos que analizan la intensidad, direccién y persistencia del esfuerzo

de un individuo por lograr una meta.

Por esta raz6n, una persona que se encuentre motivada a nivel personal y orientada al
cumplimiento de objetivos e intereses individuales permitird que al momento de ser vinculada a
una organizacion puedan llevar a cabo sus intereses en relacion con el plan estratégico de la
empresa, ya que el crecimiento personal lo llevara a un desempeifio laboral exitoso y asi alcanzar
metas planteadas a nivel personal y laboral. Sum, (2015) dice que, un ser humano motivado se
desenvolvera exitosamente en el &mbito personal y laboral, ya que permite el alcance de lo

propuesto, enriqueciéndose el aprendizaje y el alcance de los objetivos.

En consecuencia, la motivacion es un eje primordial para el desempefio laboral de los
colaboradores de una determinada organizacion, orientdndose al rendimiento y productividad de
actividades asignadas orientadas al cumplimiento de los objetivos. En otras palabras, un
trabajador entusiasmado en la ejecucion de las actividades asignadas beneficia a la organizacion

y se desenvuelve adecuadamente en su quehacer.

En cuanto al bienestar laboral, este es definido como un constructo subjetivo en el que las
personas juzgan de modo general que tan satisfechos se encuentran con las situaciones que se le
presentan diariamente (Gémez y Porras, 2012). Sin embargo, en una organizacion el bienestar va
mads alld de juicios o constructos subjetivos, si no que involucra aspectos de promocion,
prevencion, acompaiamiento y desarrollo del personal (Lépez, 2015). Chiavenato (2009)
menciona que los programas de bienestar se han formado con el fin de “ayudar a los
colaboradores a identificar posibles riesgos para su salud, promover habitos de vida saludable,

mejorar la calidad de vida en la organizacion y beneficiar el clima laboral”.

18
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Por otro lado, dentro de las probleméticas que se manifiestan en las organizaciones y que
impiden el sano desarrollo y la satisfaccion de los colaboradores, se encuentra el fenémeno del
Burnout (Salanova y Schaufeli, 2004). El cual, es definido como “una respuesta al estrés laboral
cronico integrado por actitudes y sentimientos negativos hacia las personas con las que se trabaja
y hacia el propio rol profesional, asi como por la vivencia de encontrarse agotado” Gil, 1999

(citado por: Saborio e Hidalgo, 2015, p. 2).

Sus sintomas pueden ser divididos en tres dimensiones bésicas, agotamiento emocional, que se
manifiesta cuando las personas desarrollan emociones negativas hacia su trabajo y consideran
que ya han llegado a su limite. Posteriormente, la despersonalizacion o el cinismo, caracterizado
por el desarrollo de actitudes y/o conductas negativas hacia las personas y el trabajo. Finalmente,
la falta de eficacia profesional percibida, que ocurre cuando las personas se emiten juicios

negativos a si mismos y hacia su trabajo (Salanova y Schaufeli, 2004)

Ahora bien, como respuesta a este inadecuado manejo del estrés emocional, surge el
engagement, un concepto que actualmente se encuentra en tendencia dada la eficacia que ha
demostrado para el desarrollo de 1la motivacion y satisfaccion de los colaboradores (Lopez y

Chiclana, 2017).

Este se considera como un factor clave para el desarrollo de la estrategia organizacional y a su
vez busca brindar ventajas competitivas en el mercado (Carrasco, De la corte y Le6n, 2010).
Algunos autores definen el engagement como un estado mental de implicacién y compromiso
con la organizacidn, influenciado por la psicologia positiva (Lépez y Chiclana, 2017). Esta se
encarga de encontrar fortalezas y aspectos positivos de la persona para lograr mayor

productividad y crecimiento dentro de la compaiiia (Salanova y Schaufeli, 2004). Carrasco, De la
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corte y Ledn (2010) lo definen como “un estado psicoldgico positivo relacionado con el trabajo y
que esta caracterizado por vigor, dedicacion y absorcion o concentracion en el trabajo”. Por
ende, sus dimensiones, contrarias a las de Burnout, van encaminadas al desarrollo de altos
niveles de dedicacién, energia y concentracion en el desarrollo de las actividades en el trabajo

(Salanova y Schaufeli, 2014).

Contrario a los sintomas del burnout, los empleados con Engagement presentan altos niveles de
compromiso, conductas proactivas, iniciativa y altos niveles de motivacion, trayendo consigo
grandes beneficios para la organizacion, como lo son la reduccion de las quejas derivadas del
estrés laboral, retencion de talentos y mejora de la imagen corporativa en la organizacion

(Carrasco, De la corte y Ledn, 2010)

Por lo tanto, sus tres principales componentes son el vigor, dedicacion y absorcion. El vigor se
caracteriza por una gran voluntad de dedicar el esfuerzo al trabajo y la persistencia ante las
dificultades. La dedicacion se refiere a estar fuertemente involucrado en el trabajo y
experimentar una sensacion de entusiasmo, inspiracion, orgullo, reto y significado. La absorcion
se caracteriza por estar totalmente concentrado y felizmente inmerso en el trabajo, de tal manera
que el tiempo pasa rdpidamente y se experimenta desagrado por tener que dejar el trabajo

(Salanova y Schaufeli, 2014).

De igual manera, el engagement se puede evaluar tanto a nivel individual como a nivel
organizacional. A nivel individual se encuentra el cuestionario de autoinforme Utrecht Work
Engagement Scale (UWES), el cual es un cuestionario autoaplicado que evalda los tres

componentes principales del engagement: Vigor, absorcién y dedicacién (Valdes y Ron, 2011)
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A nivel grupal, se puede manejar por medio del benchmarking o workshops, donde los
empleados se relinen para solucionar un posible problema comin al grupo y llegar a una serie de

acuerdos (Maslach y Leiter,1997).

Dentro de las estrategias para mantener altos los niveles de engagement, Lozano y Forero (2020)
mencionan la importancia de una retroalimentacién inmediata de la actividad, dado a que esto le
da la oportunidad al trabajador de tener una certeza y seguridad frente a lo que se encuentra

realizando.

De igual manera, Schaufeli, 2011, (citado por Acosta y Gonzalez,2017) menciona la importancia
de dotar al empleado de autonomia, funciones claras de su rol y la seguridad de contar con el
apoyo de sus superiores. Dentro de este apoyo la organizacion puede desempefiar un rol
protagonico para poner actividades al alcance de todos los empleados y promoviendo la salud y
el bienestar categorizdndolas de acuerdo con sus conductas, cogniciones y motivaciones

adoptadas de forma voluntaria.

Asi mismo, Salanova (2014) considera que la promocién del engagement abarca la alineacion de
las metas individuales con las colectivas, afrontamiento de retos acordes con las habilidades y
anteponiéndose positivamente a las adversidades, sistema inmunolégico y nervioso, mejorando
asi la salud fisica, mental y las experiencias dentro de la organizacién. Es por esto, que las
intervenciones con impacto positivo cuentan con el objetivo de minimizar y prevenir problemas
o conflictos, asi mismo, la mejora de las condiciones subjetivas de vida, el estado emocional y

las fortalezas psicoldgicas (Berardi, 2015).

21



Universidad
TF‘ Bon tificia

JL Bolivariana

SECCIONAL BUCARAMANGA

Finalmente, el engagement se ha constituido como un campo de accién complejo y amplio de
abordar, no obstante, es una estrategia que ha demostrado resultados positivos para las

organizaciones en cuanto a bienestar y prevencion.
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Metodologia

Poblacion

Para el desarrollo del proyecto se tuvo en cuenta el desempefio de las campafas durante el dltimo
mes. Ante esto, se observé que la Campana M se encontraba pasando por varios cambios en ese

momento, que influyeron de forma negativa en el desempefio de los agentes de 0 a 60 dias. Esta

muestra es seleccionada de acuerdo con los porcentajes obtenido en el KPI (Indicador clave de
desempefio) de la campaiia y se observaba que el desempefio fuera inferior al 75% en la mayoria

de sus métricas, como resultado se tuvieron en cuenta 15 agentes con estas caracteristicas.
Instrumentos

En el diagnostico e identificacion de necesidades de cada campafia, se realiz6 un
acompafiamiento a los focus Groups (Grupos Focales) y comité de engagement, para esto se
debia diligenciar un formato en el cual se realizaba un seguimiento a las actividades que se han
realizado durante el mes y evaluar factores como el trabajo en equipo, liderazgo de los
superiores, clima laboral, comunicacidn, relacién con otras dreas y actividades de engagement.

Asi mismo, se recibian sugerencias para ocasiones futuras (Anexo 1y 2).

Paralelamente a este proceso, se decide recoger informacidén de métricas en las campafias con el
fin de observar el rendimiento actual de las mismas en cuestiones de productividad. El formato
que se tuvo en cuenta es el KPI (Key performance Information) de cada una. Las principales

métricas para impactar son
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e ORS (Overol Representative Satisfaction) Es el nivel de satisfaccion del cliente con la
atencion recibida por el agente.

e RES (Resolution) Capacidad que tiene el agente para resolver la necesidad del cliente.

e EXP (Knoweledge Expertician) Conocimientos que tiene el agente para resolver la

necesidad del cliente.

Estas métricas son tomadas basadas en la experiencia que ha tenido el cliente con el servicio y el

seguimiento a las horas en que se loguean los agentes (Anexo 3).

Adicionalmente, se llevara un registro de las actividades realizadas semanalmente teniendo en
cuenta los minutos que se realizd, la descripcion de la actividad y el nimero de participantes por
campaifia, estas actividades son divididas segun el propdsito que tienen con los agentes (Fun,

Connect, Well Being y Recognize) (Anexo 4).

Para la evaluacién de las actividades se tiene en cuenta la encuesta de satisfaccion de la empresa
la cual evalua: Nivel de felicidad de los agentes, nivel de recomendacién a un amigo, nivel de
disfrute de las actividades de engagement, nivel de satisfaccion del liderazgo en su equipo y
sugerencias. El indicador a tener en cuenta es Nivel de disfrute de actividades de engagement

(Anexo 7).
Procedimiento

La planificacion de este proyecto se organizo6 en 4 fases diferentes, la cual cada una de ellas tiene

como proposito el cumplimiento de los objetivos.
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Fase 1. Diagnostico

Para el desarrollo de esta fase se realiza un seguimiento de las actividades ya estructuradas (Fun
on the floor, Recognition, Graduaciones, Focus Groups, Get involve get Inlove, entre otras). Para

esto, se tiene en cuenta los resultados de los Focus Groups y de las métricas de cada campaiia.
Fase 2: Diseno de plan de accion

Ya que las actividades de fun on the floor se hacen basadas en los valores corporativos con el fin
de motivar y promover el aprendizaje de estos. Este libro se encontrard organizado segun los
valores y su descripcion, nombre de la actividad, materiales, metodologia, tiempo estimado y

feedback respectivo (Anexo 5).

En cuanto al disefio de las actividades, se realizara una revision teodrica de las actividades con
mayor impacto en las ultimas fechas y el impacto que estas tienen en la productividad, para lo

que se crea un cronograma con el programa a desarrollar (Anexo 6).
Dentro de este cronograma las actividades se encontraban divididos en 3 programas diferentes:
- Ventilacion emocional

Segun informacion reportada en la Segunda Encuesta Nacional de Condiciones de
Seguridad y Salud en el Trabajo realizada en el afio 2013, los factores de riesgo
identificados como prioritarios por los trabajadores fueron los ergonémicos y
psicosociales. Dos de cada tres trabajadores, manifestaron estar expuestos a factores de
riesgo psicosocial y, entre un 20% y un 33%, manifestaron sentir altos niveles de estrés

(Ministerio de trabajo, 2019). Por lo que se constituyen actividades dentro de este grupo
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ideadas para trabajar en los agentes la escucha activa, habilidades sociales, promover

espacios de resolucion de problemas, etc (Salanova, 2014).

Cuidado de la mente y el cuerpo

Diversos estudios han demostrado la eficacia del ejercicio fisico y el impacto que este
tiene en la productividad, la satisfaccion y el bienestar laboral. Uno de ellos ha sugerido
que la promocién y el desarrollo de la condicién fisica y la salud tienen un efecto positivo
tanto en aspectos individuales como organizacionales (Calvo, Schweiger, De las mozas y
Hernandez, 2011). En este apartado se establecieron tres actividades diferentes, teniendo
en cuenta la carga laboral y la observacion previamente realizada. Una de ellas es el
desarrollo de rumbaterapias, dia de spa y relajacion, actividad de dieta balanceada y
cocina saludable.

Intercambio de experiencias

Salanova (2014) en su escrito menciona que el engagement aumenta cuando los
empleados tienen espacios para socializar compartiendo sus experiencias, dando en
evidencia que el apoyo social es un buen amortiguador del estrés laboral. Para esto, se
decide crear un grupo privador entre las partes donde se establezcan espacios para
compartir dichas experiencias, tanto de las actividades como de cosas que les han
sucedido diariamente. Adicional a esto y teniendo en cuenta lo anteriormente
mencionado, cuando se realiza la préactica de las virtudes las personas tienden a sentirse
orgullosos y felices por sus logros, estableciéndose retos semanales donde se pongan a

prueba dichas habilidades.
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Para la fase 3, se realiza la aplicacion de un piloto a 15 agentes de bajo rendimiento en una de las
campaiias, seleccionados de acuerdo con las métricas del dltimo mes y aplicarles las actividades

disefiadas.

Al finalizar el desarrollo del programa se inicia la fase 4, para esto se realiz6 una comparativa
entre las métricas antes de aplicarles las actividades y después de haber sido aplicadas y se
refuerza la evaluacion del proyecto con el seguimiento a la encuesta de satisfaccion de las

actividades de engagement.
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Resultados

En primer lugar, al diagnosticar la satisfacciéon de los empleados a través de grupos focales y
entrevistas que evalden la percepcion y utilidad de las actividades realizadas en cada una de las
campaflas, se obtuvieron los siguientes resultados:

Para este objetivo se tuvo en cuenta el desarrollo de Focus Groups y comité de engagement, los
cuales tienen el objetivo de evaluar aquellos factores del clima laboral, el desarrollo de
actividades de bienestar y asi identificar aquellas dreas de mejora que tiene la organizacion. Para
esto debian puntuar de 1 a 5 el trabajo en equipo, liderazgo de sus superiores, clima laboral,

comunicacion, actividades de engagement, fun on the floor y brindar algin feedback sobre lo que

les gustaria ver en la empresa.

Histograma Simple de Trabajo_en_equipo por Campana

Trabajo_en_equipo

Campana

Figura 1. Trabajo en equipo
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Segtin los datos recopilados, en la figura 1 se logra evidenciar que las campafas presentan altos
niveles de trabajo en equipo, ya que hacen el uso de herramientas y recursos necesarios para el
logro de objetivos comunes. En primer lugar, los equipos de trabajo de la campafia P puntué 5 en
el trabajo en equipo, ya que demuestran altos niveles de confianza entre ellos y el apoyo como
factores clave para el desarrollo de su equipo. Por otra parte, En la campafia C, D y K puntuaron
4, ya que existian algunos aspectos a mejorar, asi mismo, mencionaron la importancia de la
comunicacion entre pares, organizacion y confianza para el desarrollo de las tareas, establecer
planes y mejor manejo del tiempo. Finalmente, en las campafias M y T evidencian que hay
trabajo en equipo, sin embargo, consideran que hay fallos en la comunicacién y en el apoyo que
se dan los unos con los otros, por lo que puntuaron 3 en este constructo. Ante esto, se observa

que en las campaifias el trabajo en equipo es bueno, sin embargo, hay algunos aspectos a mejorar.

Histograma Simple de Liderazgo por Campania

Liderazgo

Campafa

Figura 2. Liderazgo por parte de superiores
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En cuanto al liderazgo por parte de sus superiores, se evidencia que en la campaifia K se
encuentran satisfechos con el liderazgo que han asumido sus jefes, por lo que su puntuacién en
este constructo fue de 5, este constructo se encuentra compuesto por el liderazgo de Team Lider,
Mi60, AOM, OM, los cuales se encargan de brindar soporte y realizar seguimiento a las
actividades de los agentes diariamente. Por parte de la campana P, mencionaron la importancia
de reforzar en la comunicacién asertiva entre Tls y Agentes, asi mismo, mencionaron que su OM
es muy diligente y organizado en el desarrollo de sus funciones. En cuanto a la campaiia D, han
manifestado cambios positivos desde que se realiz6 el cambio a su OM, es abierta, perseverante
y diligente. Por otra parte, la campafia T manifiesta que el liderazgo de sus superiores es
“bueno”, no obstante, buscan mayor cercania y apoyo en momentos estresantes, igualmente en la
campaifia M, ya que sus jefes son abiertos, sin embargo, sus respuestas ocasionalmente son
cortantes y distantes. Finalmente, en la campafia C, manifiestan poca cercania por parte de su
OM y AOM en ocasiones son explosivos, en ocasiones los Mi6o atienden los llamados tarde, sin
embargo, resaltan el trabajo que han realizado los TLs ya que son muy abiertos a escuchar y
brindar oportunamente feedback. Ante esto, se evidencia que la campafia que se encuentra
totalmente satisfecha con el liderazgo que presentan sus jefes ha puntuado 5, ya que considera
que no existe algo que ellos deben mejorar. Las campafias con puntuacién de 4, son aquellas
campaiias que consideran que sus jefes poseen aspectos positivos, sin embargo, existen una o dos
aspectos a mejorar. Las campaiias que han puntuado 3 en este constructo, consideran que sus
jefes tienen buenos resultados, sin embargo, no manejan de de forma adecuada y asertiva a sus

equipos de trabajo.
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Histograma Simple de Clima_Laboral por Campafia

s

Clima_Laboral

Campania

Figura 3. Clima laboral

En cuanto al clima laboral se ha observado que las campaias C y K cuentan con agentes muy
contentos con el ambiente que alli se generan, Los agentes manifiestan que D y K son campanas
muy compaieristas, con buen ambiente laboral, hay unidad y lazos de confianza fuertes entre
los agentes. La percepcion que tienen los agentes del clima laboral en C es positiva, ya que
sienten que C es como una familia, sin embargo, al ser una campaiia nueva, manifiestan que seria
bueno reforzar las relaciones y la unién entre compaiieros para fortalecer el clima laboral. En
cuanto a P, los agentes manifiestan que el clima es muy ameno, ya que sus compafieros y
superiores son muy abiertos y amigables, brindan la confianza en cualquier situacion, lo cual
para ellos es muy importante. En la campafia T, manifiestan que han tenido dificultades para

adaptarse al cambio de lugar de trabajo, ya que cambiaron de cacique a zona franca y esto ha

31



w4 U Nersndad
”4 ontificia
Bolivariana

SECCIONAL BUCARAMANGA

generado inconvenientes en el transporte y comunicacion con el equipo de recursos humanos, no

obstante, ellos se conservan unidos e intentar comunicarse para evitar dificultades.

Finalmente, en la campafia M, el clima laboral ha visto afectado por relaciones tensas entre
agentes-staff, ya que se han generado conflictos por la comunicacién y falta de solucién de

problemas.

Las relaciones agente-agente se ha fortalecido por la antigiiedad de las agentes generando fuertes
lazos entre algunos compafieros, sin embargo, esto ha generado division y distanciamiento de
grupos ya que existen personas hostiles y poco empaticas que cortan la comunicacion con

constante critica hacia los demas.

En conclusion, esta tabla permite evidenciar que las campafias con un buen clima laboral son la
Ky D ya que sus agentes y equipos de trabajo consideran que se maneja de forma armoniosa y
existen fuertes lazos entre compaiieros. Las campaiias T, C, P, consideran que existe buen clima,
no obstante, consideran que deben reforzar los lazos entre compafieros y acercarse un poco mas
como equipo y la campafia M con una puntuacién de 3 demuestra que su clima es bueno, sin

embargo, han existido conflictos dltimamente que han desmejorado el ambiente que alli se vive.

32



Universidad
ontificia
Bolivariana

SECCIONAL BUCARAMANGA

Histograma Simple de Actividades_Engagement por Campana

gagement

Actividades _En

Campafia

Figura 4. Actividades de engagement

En cuanto a la figura 4, se evidencia que las actividades de engagement han tenido un impacto
positivo en las campaias D, K, P y T, sin embargo, ellos han manifestado la importancia que
estas actividades tienen en el manejo de estrés y motivacion de los agentes. Por lo que un aspecto
a reforzar es la constancia y dedicacién con la que estas actividades se realicen para que su
influencia sea mantenida a lo largo del tiempo. Algunas de las sugerencias que se mencionan se
encuentran orientadas segun la necesidad de la campafia. En T prefieren que estas actividades se
realicen fuera de teléfonos para evitar distracciones y menos conflictos de estrés, en C
manifiestan que les gustan las actividades de motricidad y pausas activas, en M les gustaria que
fueran constantes al momento de asistir a la campaifa y en D les gustaria que tuvieran mas
impacto, grupales, menos escondidas y dindmicas.

Finalmente, la figura 4 permite deducir que las campaiias D, K, P y T definen como excelente

puntuando como 4 el resultado que tienen estas actividades en la motivacién de los agentes, sin
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embargo, al no realizarse de forma constante es algo que puede o no influir en el rendimiento de

cada uno de ellos, por lo que se recomienda realizarlas diariamente.

Histograma Simple de Fun_ontheFloor por Campafia

Fun_ontheFloor

Campafia

Figura 5. Seguimiento Fun on the floor

La figura 4 y 5 se encuentran relacionadas , ya que esta actividad hace parte de las actividades
que se realizan por parte de engagement. Ante esto, se observa, aunque se realizan buenas
actividades, estas no son constantes dentro de la campafia y no tienen un impacto muy cercano
que permita generar vinculos positivos y altos niveles de motivacion en los empleados. Por lo
tanto, la campafia C, D y T puntuaron como bueno, pero no significativo para la satisfaccion de
los empleados. Como conclusidn, se puede observar que las campaifias en las que hubo mas
satisfaccion fueron P, M y K ya que alli existe mas presencia por parte de estas actividades.

En conclusién, se pudo observar que las campafias con mayor deficiencia en estos constructos
fueron C y M ya que presentaban bajos puntajes comparado con las otras campaiias. Por lo que

se decide, realizar la revision de KPI de los agentes de estas campafas.
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La tabla 1 muestra los resultados de las métricas de cada campaiia. El ORS que es el indice de
satisfaccion de los clientes en la llamada muestra que las campafias P, M y C se encuentran por
debajo del esperado, sin embargo, el que mas bajo lo tiene es la campafia M, con un 11, 22% de
diferencia. En segundo lugar, se encuentra la campaiia C con un 8,16% de diferencia y
finalmente la campafa P con un 5% de diferencia. La campafia D obtuvo buenos resultados,
superando el esperado por la organizacion.

Tabla 1

Resultados de métricas campariias del mes de noviembre

Campaiia ORS Esperado RES Esperado
Campana P 60,00% 65,00% 79,00% 82,00%
Campana D 72,25% 69,00% 78,88% 76,00%
Campana M 66,28% 77,50% 84, 63% 85,00%
Campaiia C 45,84% 54,00% 71,74% 85,00%

Fuente: Elaboracion propia

Para el objetivo nimero dos, el cual es disefiar actividades que aumenten la motivacion,
satisfaccion y productividad de los empleados, se realiz6 una revision tedrica que dio paso a la
construccion de un cronograma que dividio las actividades en: Cuidado de la mente y el cuerpo,
intercambio de experiencias, ensayo de pensamientos positivos, modificacion de las
motivaciones y refuerzo de las potencialidades. Esto con el objetivo de brindar herramientas y
recursos para afrontar las distintas dificultades que se presentan en el ambiente laboral y se
estructuran por sesiones y realizar un seguimiento al impacto que estas tienen en el desarrollo de

las métricas de los agentes. (Anexo 6).
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Para el objetivo ndmero 3, el cual es apoyar el drea de OD (Organizational Development) and
Engagement aportando herramientas, instrumentos y conocimientos que contribuyan a la
generacion de vinculos entre los empleados y la organizacion, se realizé el diligenciamiento de
un control de actividades, debido a que las actividades de engagement necesitaban ser mas
constantes dentro de las campaiias (Anexo 4). Los resultados de estas actividades se muestran en

la tabla nimero 2.

Seguimiento: Impacto y participacion en las campaiias

Tabla 2

Horas de Fun y Numero de participantes por mes

MES HORAS DE FUN NUMERO DE
PARTICIPANTES
Octubre 128 837
Noviembre 175 937
Diciembre 92 908

Fuente: Elaboracion propia
En los meses de octubre, noviembre y diciembre se evidencié un aumento en las actividades de
engagement y fun on the floor. Esto muestra que las campafias requerian de actividades diarias
para el aumento de la motivacion y reduccion del estrés en sus colaboradores. Estas actividades
hacian parte del apoyo al drea de engagement con el fin de propiciar espacios recreativos y de
esparcimiento para cada uno de los agentes. Por lo que diariamente, se asistia a realizar juegos y
dindmicas que fomentara el aprendizaje de los valores corporativos, evidencidndose una amplia

cobertura en cada una de las campaiias.

Tabla 3
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Tabla comparativa de las métricas de los agentes antes y después de la intervencion

Antes Después

Encuesta  ORS RES EXP  Encuestas  ORS RES EXP
Participante 49 61,22% 79,.59%  67,35% 34 73,53%  88,24%  76,47%
:’articipante 28 68%  71,43% 67,86% 56 62,50% 67,86% 62,50%
f’articipante 70 50,00% 77,14%  50,00% 36 83,33% 83,33% 80,56%
:I;’articipante 19 36,84% 68,42%  36,84% 25 84,00% 84,00%  80,00%
;articipante 88 51,14% 62,50% 60,23% 78 79,49% 87,18%  80,77%
f’articipante 31 54,84% 7097%  61,29% 53 73,58% 81,13%  71,70%
garticipante 57 66,67% 82,46%  68,42% 27 77,718% 81,48%  74,07%
Z’articipante 58 56,90% 74,14%  56,90% 60 58,33% 73,33%  58,33%
f’articipante 18 55,56% 77,78%  55,56% 52 78,85% 88,46% 78,85%
9

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4

Porcentajes diferenciales antes y después de la intervencion

PROMEDIO DIFERENCIA

ORS RES EXP
12,31% 8,65% 9,12%
-5,36% -3,57% -5,36%
33,33% 6,19% 30,56%
47,16% 15,58% 43,16%
28,35% 24,68% 20,54%
18,74% 10,16% 10,41%
11,11% -0,98% 5,65%

1,43% -0,81% 1,43%
23,29% 10,68% 23,29%
18,93% 7,84% 15,42%
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Fuente: Elaboracién propia
Respecto a la tabla 3 y 4 se observa un aumento significativo en el resultado de los agentes antes
y después de la intervencion, ya que el 88% de ellos tuvo un aumento del 18,93% en ORS,

7,84% en RES, 15,42% en EXP.

Por otra parte, al aplicar la encuesta de satisfaccion los resultados obtenidos fueron los

siguientes:

Satisfaccion_Actividades

120
100
a0

60

Frecuencia

40

20

3 4 5

Satisfaccion_Actividades

Figura 6. Resultados encuesta de satisfaccion de las actividades de engagement.
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Campafa

&0

40

Frecuencia

20

I

Campafia A Campafa C Campanfa D Campafia M Campana P Campafia T

Campanfa

Figura7. Cantidad de personas que diligenciaron la encuesta en cada campafia.
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Figura 8. Cantidad de empleados satisfechos con las actividades por campaifia.
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Estos resultados evidencian que las campanas presentan altos niveles de satisfaccion en los
meses de Diciembre de 2020 a Enero de 2021. Con un total de 221 personas encuestadas, 21
puntuaron 1, 19 puntuaron 2, 20 calificaron 3, 34 calificaron 5 y 125 de los encuestados
puntuaron 5 a las actividades, es decir un 56,6% de los encuestados. Esto permite inferir que mds
de la mitad de los agentes se encuentran contentos y satisfechos con las actividades que se
desarrollan dentro de la organizacién. De igual forma, se observa que, aunque algunas campafias
se encuentran desmotivados por las condiciones laborales en las que se encuentran, estas mismas
presentan altos niveles de felicidad al momento de realizar nuestras actividades.

Adicionalmente, se construye un documento en el que se compilan las dindmicas realizadas en
Fun on the floor. Estas dindmicas se encuentran organizadas por valores organizacionales y

contienen nombre de la actividad, objetivos, materiales, metodologia y preguntas de cierre.

Tabla 5

Cantidad de actividades incluidas en el playbook categorizadas por valores corporativos

Valor Cantidad
Adaptabilidad 10
Compromiso con
la excelencia 7
Crecimiento
personal y 7
profesional
Integridad 5
Colaboracion 10

Fuente: Elaboracién propia

Respecto a la tabla 5, se deja un documento detallado de las actividades realizadas en las

campaiias de fun on the floor.
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Discusion
Teniendo en cuenta los resultados obtenidos tanto en la encuesta de satisfaccién como en
métricas se puede observar que las actividades de engagement cuentan con un alto impacto en la
productividad de los trabajadores, dando por cumplido el objetivo general, el cual era fortalecer
la productividad, satisfaccién y motivacién de los empleados de Accedo Colombia. Esto debido
a que los agentes que realizaban estas actividades manifestaban altos niveles de entusiasmo e
implicacion en las actividades laborales. De igual manera, se observé que los participantes de
estas actividades asumian y afrontaban mejor las dificultades que se les presentaban demostrando

competencias como la resolucidn de problemas y compromiso con la organizacion.

De igual manera, se ha observado que el engagement en Accedo Colombia se ha enfocado en la
felicidad de los agentes y el crecimiento personal y profesional. Esto se ha venido dando, gracias
a los estudios que manifiestan que las acciones, pensamientos y actitudes de cada persona
determinan hasta un 40% de su propia felicidad (Salanova, 2014). Estos estudios se encuentran
orientados al campo de la psicologia positiva y su objetivo es determinar cudles son las

actividades que tienen mayor impacto en los niveles subjetivos de bienestar psicoldgico.

En consecuencia, se ha llegado a establecer un catdlogo de actividades positivas de tipo
conductual, cognitivo y motivacional, dando cumplimiento al objetivo nimero dos, el cual se
encontraba orientado a la creacion y disefio de un programa de intervencién para aquellos

agentes con un bajo desempeiio dentro de las campaiias.
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Vale destacar, que, si bien estas actividades no estdn necesariamente adjuntas al &mbito laboral,
poseen amplia aplicacién y vigencia en éste en la medida en que contribuyen a fortalecer el
engagement en el trabajo. Su principal objetivo es brindar recursos y estrategias de
afrontamiento, desarrollar habilidades y fortalecer los vinculos entre los equipos de trabajo para
generar ventajas competitivas a corto y mediano plazo, por medio de la identificacién y dominio
de habilidades, dotacion de ambientes saludables, expresiones de gratitud y promocién del
optimismo. De igual manera, esta ofrece los tiempos y los espacios para que los trabajadores
vivan, compartan y recuerden momentos agradables y placenteros, de modo que su vida sea

mucho mas facil en un entorno laboral cada vez mas demandante.

Todo este trabajo se fundamenta en los resultados que se obtuvieron de los Focus Groups y
encuestas de satisfaccion, los cuales se encontraban orientados al cumplimiento del objetivo
numero uno, el cual buscaba la identificacion y diagnéstico de las necesidades de la organizacion
. Estos demostraron que, aunque hay factores positivos para el aumento de la productividad, asi
mismo existen algunos factores externos al drea de bienestar laboral que influyen en la felicidad
y motivacion de los trabajadores e impactan de forma negativa. Dado a que los agentes
manifiestan inconformidad con aspectos como la remuneracion, el trabajo en equipo, percepcion
de escucha y apoyo, liderazgo, comunicacion asertiva, jornadas laborales extensas y ambientes
laborales criticos. Estos aspectos han hecho que la organizacidn cuente con bajos niveles de

motivacion en sus trabajadores.

Por otra parte, al evaluar el desarrollo de las actividades antes y después de la intervencion de la

practicante se observa un aumento significativo en la productividad, demostrando que la

42



u 1versndad
KBB4 Ubontticia
& Bolivariana

SECCIONAL BUCARAMANGA

constancia, la puntualidad y la interaccién con los agentes poseen influencia en la motivacion

que estos presentan al momento de tomar chats o una llamada.

Algunas dificultades encontradas en el desarrollo de este proyecto se encontraban asociadas a la
disponibilidad de los agentes para asistir a las sesiones programadas, ya que la industria de BPO
como se ha mencionado anteriormente basa su trabajo en los nimeros, se hace necesario que las
personas que alli laboran cuenten con total disponibilidad y atencién para la consecucion de los
objetivos. Esto de una u otra forma retrasaba el desarrollo del programa, sin embargo, se

completo en su totalidad.

Finalmente, se concluye que tanto el plan de intervenciéon como las actividades de engagement
desarrolladas tienen un impacto positivo significativo en la productividad de los colaboradores,
ya que se observaba una mejora en los niveles de satisfaccion, motivacion y felicidad al

momento de cumplir con sus labores diarias.
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Conclusiones

De acuerdo con los resultados obtenidos se puede concluir que el engagement en el trabajo
contribuye de forma positiva en la productividad de los trabajadores. Su enfoque se debe
fundamentar y orientar al campo de la psicologia positiva, ya que han sido numerosos los
estudios que sugieren actividades y metodologias para abordar de forma adecuada en los agentes

y generar ventajas competitivas para la empresa.

Por otra parte, las principales problematicas que se evidencian en la organizacidn se encuentran
orientadas a la deficiencia de habilidades blandas. Es alli cuando el departamento decide
establecer un plan de accidn capaz de desarrollar y fortalecer los puntos débiles en los agentes.
Este programa compone y se encuentra organizado segtn las necesidades y entiende que el
manejo de las emociones en la industria de BPO es una competencia necesaria para el desarrollo
de las actividades cotidianas, ya que constantemente se encuentran involucrados en situaciones

con alta carga emocional y estresante para ellos.

Por otra parte, se evidencia la importancia del seguimiento constante y oportuno que les brinde
seguridad y herramientas necesarias para afrontar de forma adecuada los eventos a los que se
encuentran expuestos y que ellos puedan identificar sus capacidades y limitaciones. De esta
forma se podria asegurar un alto nivel de implicacién por parte de estos y optima resolucion de
problemas, obteniendo un conjunto de beneficios adicionales, como la reduccién de las quejas
derivadas del estrés laboral, retencién de talentos y mejora de la imagen corporativa en la

organizacion.

Finalmente, los objetivos planteados fueron cumplidos ya que los resultados demostraron altos
niveles de satisfaccion, felicidad y productividad en los agentes evaluados.
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Recomendaciones

En primer lugar, se espera que este proyecto se siga replicando en otras campaias, ya que se ha
evidenciado que esta problemadtica no se encuentra presente en una sola y que esto afecta
totalmente los ndmeros que estas registran. Para esto, es importante que las personas que se
encuentren encargadas cuenten con las competencias requeridas para brindar seguridad y
entusiasmo al resto del equipo ( Compromiso, Dinamismo, Proactividad y Escucha Activa), ya

que esto logra transmitir emociones positivas con los participantes.

Este proyecto no tiene una duracién exacta por lo que sus tiempos estipulados pueden variar y

este puede ser aplicado segtin las necesidades de cada campaiia.

En segundo lugar, es recomendable continuar con el documento de dindmicas (Playbook) ya que
esta es una herramienta poderosa para el area en tanto que esta recopila actividades aptas segun

las necesidades y limitaciones que se encuentran en la industria del Call Center.

Finalmente, se sugiere llevar una estructura organizada para el planteamiento y organizacion de

las actividades de modo que se puedan cumplir con el 100% del cronograma que se ha disefiado.
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Anexos

4 . Actualmente, ; qué estrategias utilizan para conservar el buen
desarrollo y la colaboracién entre las partes?

TEMA OBSERVACIONES CALIFICACION
. . 1. Del 1 a 5 que tan satisfecho te encuentras con las actividades que
Actividades de . que N q
Engagement realizamos diariamente?
2. {Qué consideras que podriamos mejorar de estas actividades?
1. Del 1 a 5 que tan satisfecho te encuentras con las actividades que
. - N
Fun On The rea.hzar,nos dl.arlamente. ) . . )
Floor 2. {Qué consideras que podriamos mejorar de estas actividades?
3 . Actualmente, ; consideran que estas actividades tienen un
impacto en el rendimiento de los agentes?
1. Del 1 a 5 que tan satisfecho te encuentras con el desarrollo de este
constructo?
Trabajoen |2. ;Qué consideras que podriamos mejorar en este aspecto?
Equipo 3 . ¢ Que percepcion tienen del trabajo en equipo en su campaia?

Clima laboral

1. Del 1 a 5 que tan satisfecho te encuentras con el clima laboral en tu
campaiia?

2. (Qué consideras que podriamos mejorar en este aspecto?
3 . ¢ Que percepcion tienen del trabajo en equipo en su campaia?
3 . Actualmente, ; qué estrategias utilizan para conservar el buen
clima y desarrollo?

(, Sienten que son escuchados?
Percepcion de igualdad, asignacién de responsabilidades,
escucha activa y comunicacién asertiva.

Liderazgo MI |1. Del 1 a 5 que tan satisfecho te encuentras con el liderazgo ?
60s 2. (Qué consideras que podrian mejorar en este aspecto?
1. ¢(Del 1 a5 que tan satisfecho te encuentras con el liderazgo ?
. 2. {Qué consideras que podrian mejorar en este aspecto?
Liderazgo Q quep 10 pecto
TL's 3. Actualmente, ; como son las reuniones que ustedes tienen?
1.
2.
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1. ;Del 1 a5 que tan satisfecho te encuentras con el liderazgo ?

2. (Qué consideras que podrian mejorar en este aspecto?
Liderazgo OM 3. .Ac.tualmente, {, cémo son las reuniones que ustedes tienen?

4.  Sienten que son escuchados?

5. Percepcién de igualdad, asignacién de responsabilidades,

escucha activa y comunicacién asertiva.
1. Del 1 a 5 que tan satisfecho te encuentras con el liderazgo ?
2.;Qué consideras que podrian mejorar en este aspecto?
Liderazgo 3 . Actualmente, ; cémo son las reuniones que ustedes tienen?
AOM 4.; Sienten que son escuchados?

5 . Percepcién de igualdad, asignacién de responsabilidades,
escucha activa 'y comunicacion asertiva.

1. ¢(Del 1 a 5 que tan satisfecho te encuentras con la

Comunicacion comunicacién en tu campaiia ?
2. (Qué consideras que podrian mejorar en este aspecto?

1. Del 1 a 5 que tan satisfecho te encuentras con la gestion de
accedo ?

Accedo S.A.S 2. ;Qué consideras que podrian mejorar en este aspecto?
3. Organizacidn, estructura, escucha activa y comunicacion.
Sugerencias Por tltimo, ;que consideran que podemos hacer mejor?
Anexo 2.
Fecha:
ACTIVIDADES ENGAGEMENT
Campaia Representante Respuestas
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QUE LES GUSTARIA VER EN EL PISO

Campafia Representante Respuestas

MANEJO DE MUSICA EN EL PISO

Campafia Representante Respuestas

SUGERENCIAS

Campafia Representante Respuestas

Fecha de préxima reunion:

Anexo 3.
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Anexo 4.

Control Actividades Engagement
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Anexo 6.
METODOLO | DURACI
ACTIVIDAD OBIJETIVO FECHA REFERENCIAS
GIA ON
| Take care of myself, | love Myself - Well Being
Mejorar la
resistencia 'y
funcion Miguel, J., Schweiger, 1., De las Mozas, O, &
cardiovascul Hernandez, J (2011). Efecto del ejercicio fisico en
ar e influir la productividad laboral y el bienestar. Revista de
Rumba Terapia . 30 min 23- 24 dic Psicologia del Deporte, 20(2),589-604.. ISSN:
positivament 1132-239X. Tomado de :
eenel https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=2351/23
estado de 5122167023
animo de los
agentes.
Fomentary
adquirir
estrategias
de 1. Citar a los
. autocuidado | agentes en
Dia de Spay arala rug osdea3
cuidado P - grup
Promocion segun
corporal de la Salud y | corresponda
(Tecnicas de : "1 25min | 30-31dic
. la 2. Explicar los
relajacion, ., -
. prevencién | beneficios de
masajes y .
. . del desgaste realizar
cuidado facial) . L
tanto a nivel | ejercicioy el
individual cuidado
como del corporal.
equipo de 3. Sesidén en
trabajo el chilling
Incentivar en
los
empleados
habitos de
L . vida
Actividad Dieta
balanceada saludable
. ¥ dentroy 20 min | 8 -7 enero
cocina fueradela
saludable
empresa por
medio de
actividades
ludicas y
recreativas.
We can do it! — Connect
Favorecer Los agentes
Ejercicio de espacios de deberan escribir
i introspeccion | o Y" papel o 20 min
cre.enu.as y in P que consideres
motivaciones y

autoconocimi

tus 5,100 20
mayores logros
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ento en los
trabajadores
con el fin de
aumentar los

niveles de
motivacion y
rendimiento.

en lavida. de lo
mas pequefio a
lo més grande,
desde que fuiste
un nifio hasta ser
mayor.
Posteriormente,
deberan escribir
lo que les
gustaria lograr,
éellos deberan
evaluar que les
hace falta para
lograrlo? como
hicieron
anteriormente
para lograrlo?
que propdsitos
tendrdn para
este nuevo afio?

Favorecer la
exploracion

Una vez se les
haya explicado el
propésito de un

analisis y las
dimensiones del
ser, los agentes

de las tendran la tarea
potencialida de
des del ser autoevaluarse.
Dimensiones h Para esto
del ser umanoy deberdn elaborar
. fortalecer el en sus casas y . .
(Segurlda.d y correcto | tiempo libre una 20 min | 23-24dic
autoconocimie ;
desarrollo de | matrizyde
nto) acuerdo a cada
ellas tanto dimensién
individualme | seleccionar un
nte como valor del 1 al
. 10,identificar . . .
colectivame como se Rojas, M (2020). Las dimensiones
nte. encuentran y del ser. Manejo de Emociones:
lant baj .
plantear abajo Factor clave en el liderazgo
oportunidades .
de mejora. empresarial.
1. se socializara
la importancia de
realizar
Favorecer la | cumplidosy
Rk halagos a sus
autoestimay |  compafieros,
la calidad de | durante todo el
Dia de las dia tendra la
cumplidos y relaciones OPO'E::e'iZd de 20 min 13- 14- 15
mensajes sociales cumplidos a sus enero 2021
especiales entre compafieros por
agentes y su | comportamiento
equipo de s que han tenido
R durante su
trabajo' experiencia en
accedo.

2. Se coordinara
con un familiar o

57




ok

1versndad
ontificia

& Bolivariana

SECCIONAL BUCARAMANGA

alguien cercano
a los agentes la
entrega de un
detalle donde les
mencione
porque son
importantes para
ellos y sus
cualidades.

Intercambio de Experiencias — Connect

El viernes de
cada mes se
colocara un reto
en el grupo que
seva a crear en

de | WhatsApp y
Retos de la compartirlo .
semana durante el resto 20 min Todos
de la semana,
Generar
- estos retos
espacios donde .
los agentes estaran
orientados al
puedan L
) agradecimiento y
compartir sus L
o actos de servicio.
— experiencias y -
Actividades emociones En estos dos 5 min
o items los agentes .. Todas
semanales | diarias, lo que dra diarios
) podran
mas les agrado, .
compartir
lo que menos 'y
aquellas
poder conversar situaciones
con otros
o agradablesy
compafieros de
. desagradables
trabajo. .
. que han tenido y .
éComo te fue poder socializar | O MIN
) - Todos
hoy? posibles diarios
soluciones,
estrategias y
compartir
espacios de ocio
con sus
companeros.
Tell me about you! - Connect
. I Presentacion
identificacion de o tedrica (
situaciones y Pro_p'c'ar s
emociones espacios para Definicidn,
ST desarrollar | procedimiento | 20 min | 30 - 31 dic
('”t?"gelnc'a | habildades para
emocional en e i
trabajo) sociales y desarrollarla,
) compeFenuas actividad)
necesarias para —
el crecimiento TranSI_'n|5|on de
dentro de la video, .
empatia organizacion y ejercicio, 20 min | 7- 8 Enero
brindar extrapolacion a
estrategias de la realidad
afrontamiento
ante situaciones . 13-14-15
Agradecimiento estresantes. 20 min Enero
2021
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