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RESUMEN

Nexa Bpo es una organizacion que cumple las funciones de outsourcing en un mercado interno
nacional, la cual se responsabiliza de realizar procesos de seleccion y sub contrataciéon a diferentes
entidades del sector financiero, garantizando procesos optimos y adecuados a través del area de
talento humano, cada uno de estos, se enfoca en generar estrategias para mejorar continuamente la
experiencia al cliente, basada en la confianza, la honestidad y la calidad. Por lo anterior el area de
cuidado al empleado considera de vital importancia el bienestar fisico y mental de los colaboradores,
por ello considera fundamental generar espacios en donde estos, sean capacitados y formados en
beneficio a las necesidades personales y grupales dentro de la organizacién, en donde se lleve a cabo
la iniciativa de fortalecer, innovar, crear, motivar y realizar actividades de formacién que permitan el
desarrollo de competencias para el fortalecimiento del clima laboral dentro de la organizacion, es por
esto que el presente trabajo de grado realizado durante el transcurso de la pasantia se enfocé en
fortalecer las competencias organizacionales en pro del mejoramiento del clima laboral, el cual prioriza
el desarrollo de habilidades, conocimientos, aptitudes tanto personales como sociales, con el fin de
promover la calidad de vida de los colaboradores dentro de la organizacion
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ABSTRACT

Nexa Bpo is an organization that performs outsourcing functions in a national internal market, which is
responsible for conducting selection and sub-contracting processes to different entities in the financial
sector, ensuring optimal and appropriate processes through the human talent area, each of these
focuses on generating strategies to continuously improve the customer experience, based on trust,
honesty and quality. For this reason, the employee care area considers of vital importance the physical
and mental well-being of collaborators, and therefore considers it essential to create spaces where
they are trained and trained for the benefit of personal and group needs within the organization, where
the strengthening initiative is carried out, innovate, create, motivate and carry out training activities that
allow the development of competencies for strengthening the working environment within the
organization, this is why the present degree work carried out during the course of the internship focused
on strengthening organizational competencies for the improvement of the work climate, which
prioritizes the development of skills, knowledge, both personal and social skills, in order to promote the
quality of life of collaborators within the organization
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INTRODUCCION

En el presente informe se dardn a conocer las actividades realizadas durante la pasantia en
el campo organizacional en el segundo semestre del 2019, la cual fue llevada a cabo en NEXA
BPO regional Bucaramanga. El trabajo realizado se argumenta desde la necesidad de fortalecer y
apoyar los diferentes procesos llevados a cabo por el area de talento humano y cuidado al empleado
en la organizacion. Teniendo en cuenta esto, se desarrollaron diferentes actividades las cuales
tenian como eje central el cumplimiento de cada una de las necesidades del area de seleccion de
personal, asi mismo se realiza formacion en competencias organizacionales con el fin de fortalecer

el clima laboral del personal interno de la compafiia

Cada una de las actividades fueron direccionas desde las areas de gestion del talento
humano y cuidado al empleado, las cuales tienen como finalidad el cumplimiento de tiempos y
necesidades del cliente, en procesos de seleccion, contratacion y capacitacion del personal, asi
mismo tienen como prioridad, generar espacios de aprendizaje, sentido de pertenencia, filiacion
con la organizacion, auto cuidado, auto bienestar, salud fisica y mental, ya que se pretende que
cada uno de los colaboradores tenga un mejor desempefio laboral, por lo anterior se considerd de
suma importancia el poner en préactica las competencias organizacionales enfocadas en un clima

laboral 6ptimo en la compaiiia.
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JUSTIFICACION

La justificacion de este proyecto se fundamenta a partir de la necesidad de aportar al
continuo mejoramiento de la organizacion y el fortalecimiento del proceso de formacion,
reclutamiento, seleccion y capacitacion que se le ofrece a la organizacién NEXA BPO regional

Bucaramanga, el cual se realizara en el transcurso del primer semestre del presente afio.

A lo largo del tiempo, Nexa Bpo es una organizacion enfocada en la tercerizacion de
procesos en funcién de outsourcing para diferentes entidades del mercado interno colombiano, por
lo anterior Nexa ha reunido una gran cantidad de capital humano en diferentes cargos, esto hace
que las probleméaticas sean mas propensas a aparecer y se tengan que intervenir inmediatamente
para el buen funcionamiento de la organizacién. Dentro de las problematicas identificadas por esta
organizacion se encuentran los planes de formacion (focalizado en el mejoramiento del clima
laboral y el fortalecimiento de competencias y habilidades organizacionales y personales) dicha

organizacion plantea diversas soluciones desde el area del cuidado y bienestar del empleado.

Dicho proyecto se plantea con el fin de que los participantes (gestores de cobranza de banco
occidente y banco Bogota) identifiquen, reconozcan y se apropien de la importancia de adquirir y
poner en practica las habilidades personales y sociales con las que cuentan, puesto que estas son
consideradas como un pilar central y eje fundamental en el momento de relacionarse con los demas
individuos, mejorando la operacionalizacion activa del capital humano, el rendimiento y el maximo

desempefio laboral.

La implementacion del proyecto permitira capacitar al personal en competencias
organizacionales fortaleciendo el clima laboral en la organizacion, enfocado desde el saber ser
(actitudes y valores) el saber conocer (conceptos, teorias y conocimientos) el saber hacer
(habilidades procedimentales, técnicas y metodologia) unificando asi, a todo el capital humano

hacia una meta o un propdsito ya determinado y mejorando las relaciones entre los colaboradores.

Finalmente se pretende generar apoyo al area de talento humano, con el fin de que los
procesos de reclutamiento, seleccion e induccion del personal se lleven a cabo con mayor agilidad
y eficacia en cuanto a los tiempos de respuesta, asi mismo se dé cumplimiento con colaboradores
expertos en el area comercial externa, teniendo como proposito brindar el personal mas idoneo a

nuestros clientes.



11

INFORMACION DE LA INSTITUCION
iNosotros no trabajamos, nosotros Workeamos!

Nexa Bpo nace el 13 de octubre de 1976 como una empresa orientada a ofrecer soluciones
agiles y flexibles en el mercado interno nacional a cada uno de sus clientes, en 1991 se constituye
como una sociedad anénima abriendo sus puertas en un mercado de compafiia outsourcing,
iniciando la prestacion de servicios de Business Process Outsourcing (BPO), es decir una compafiia
la cual lleva a cabo el procesos de tercerizacion o sub contratacion del personal a entidades seguras
del estado, enfocado principalmente en organizaciones financieras especificamente el GRUPO

AVAL conformado por: Banco Occidente, Banco Popular, Banco Av villas y Banco Bogota.

Mision: Somos expertos en la gestion de experiencia al cliente, brindando soluciones de
Contact center y BPO. Creamos junto a nuestros clientes modelos de experiencia con base en la

satisfaccion, seguridad y eficiencia para generar valor en sus negocios.

Vision: Queremos ser una compafia reconocida por la capacidad para responder con
agilidad y eficiencia a los desafios del entorno, llevando a cada uno de los clientes a tener
renovacion e innovacion en sus procesos de negocio, generando lo mejor del mejor talento humano

y la experiencia del cliente.

A través del tiempo Nexa Bpo ha provisto mas de 2.500 puestos de trabajo, con méas de
8.000 colaboradores a nivel nacional en donde se cuenta con 5 sedes principales ubicadas en la
ciudades de: Bogota, Medellin, Cali, Barranquilla y Bucaramanga desde donde se administran mas
de 94 ciudades y municipios aledafios, buscando siempre que cada uno de sus colaboradores, sean
referente de la cultura Nexa, basado en la filosofia Workeando, es decir, laborando de forma

apasionada, protectora, siendo referentes de excelencia y con sentido de cocreacion.
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Capitulo 2.
OBJETIVOS
Objetivo General:

Generar estrategias y herramientas de formacion en competencias organizacionales de
caracter activo participativo, enfocadas en el fortalecimiento continuo del clima laboral en Nexa

Bpo regional Bucaramanga.
Obijetivos Especificos:

= Identificar las necesidades existentes en la organizacion en cuanto al clima laboral,
bienestar y cuidado del empleado Nexa BPO -Bga.

= Disefiar un programa de formacion en competencias organizacionales de caracter activo-
participativo en Nexa BPO - Bga.

= |mplementar el programa de formacidén en competencias organizacionales con el proposito
de fortalecer y mejorar el clima laboral en Nexa BPO - Bga.

= Apoyar al departamento de talento humano en actividades que lo requieran, a fin de
contribuir con el desarrollo éptimo de los procesos administrativos relacionados con la

gestion de recursos humanos en Nexa BPO - Bga.
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Capitulo 3.
MARCO CONCEPTUAL

En la actualidad las organizaciones han ampliado su visién y actuacién estratégica con
relacion al capital humano que desempefia continuamente un papel muy importante dentro de las
mismas. Cualquier proceso productivo sélo es posible con la participacion conjunta de personas
que aportan conocimientos y competencias especificas convirtiéndose en ventajas propias de la

organizacion.

La actuacion del psicologo organizacional desde su conocimiento y trabajo aporta a su
campo laboral estrategias a través de programas de formacién que tengan como objetivo potenciar
y promover el bienestar fisico y mental en sus colaboradores, generando asi estabilidad emocional
y psicologica a través de experiencias grupales positivas, a su vez esto permite mejorar el clima

laboral, el desempefio y los resultados en las organizaciones (Salanova, Llorens y Martinez, 2016).

Los seres humanos son socialmente competentes, los cuales buscan su propio interés, pero
también tienen en cuenta los sentimientos e intereses de los demés, de esta manera cuando se
presentan conflictos, en lo posible se intenta buscar soluciones para ambas partes. Roca (2014)
manifiesta que tanto las competencias personales como las organizacionales son de fundamental
importancia para la vida, debido a que son generadoras de bienestar, sin embargo, la ausencia de
estas puede desencadenar alteraciones psicoldgicas como ansiedad o depresion, llevando a
experimentar con frecuencia emociones negativas, como la frustracion o la ira, asi mismo sentirse

fracasados, infravalorados o desatendidos por los demas.

Es importante resaltar la labor del psicdlogo en su area de desempefio, para ello Omar
Franca Tarrago (2010) define a la profesion “como un grupo humano que se caracteriza por tener
un cuerpo de conocimientos especificos utilizando una teoria que sea avalada por sus miembros,
asi mismo poseen una serie de capacidades y técnicas fundamentadas en sus conocimientos”. Es
decir, que el psicdlogo desempefia varias competencias, para poder guiar a una persona a superar

un suceso especifico.

Al ser el capital humano el eje central dentro de Nexa Bpo, debido a que al ser el outsourcing
del grupo Aval, debe realizar diferentes procesos de sub contratacién, influenciados por aspectos

fundamentales de la concepcidn del ser humano dentro de la organizacion, los cuales deben cumplir
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con requisitos previamente establecidos por la misma, por ende, su estrategia se encuentra
encaminada en pro del desarrollo del ser humano (Mojica, Zapata, Quevedo y Hermidas, 2016).
Por consiguiente, los pilares estratégicos que se han implementado, responden a la iniciativa de
fortalecer, innovar, crear y realizar actividades de formacion que potencialicen factores de
proteccion, auto cuidado, bienestar y finalmente se puedan contribuir a un mejor desempefio

laboral.

Una variable fundamental a tener en cuenta en un proceso de formacion, son las habilidades
y las competencias tanto personales como sociales, las cuales son adquiridas en un continuo
proceso de desarrollo y aprendizaje del ser humano, debido a que este se encuentra inmerso en un
amplio escenario de posibilidades para su desarrollo integral; el ser humano diariamente se va
desenvolviendo en el medio ambiente como su entorno social, desarrollando habilidades y
competencias que permitan relacionarse con el otro de forma optima y fortaleciendo su ser con el
fin de prepararse para su autorrealizacion y mejorando sus relaciones interpersonales con el fin de

fortalecer diariamente su entorno social (Duran, Parra, 2014)

De acuerdo con Roca (2014) las competencias organizacionales se pueden definir como un
conjunto de habitos, que permiten comunicarse con las demas personas de forma eficaz,
manteniendo relaciones satisfactorias, obteniendo lo que se pretende y logrando los objetivos
propuestos; el aprendizaje de las habilidades y competencias personales o sociales permiten un

mejoramiento en cuanto a la aptitud, el bienestar y la calidad de vida.

En relacién con lo anterior, Camargo (2009) menciona la importancia del enfoque
estratégico que han optado las grandes organizaciones para invertir en formacion de su recurso
humano, es este el caso de Nexa Bpo donde la capacitacion pertenece a un sistema de formacion
compuesto por las distintas areas entre estas, talento humano desde donde se educan o preparan al
personal para el ingreso optimo a la organizacion, desarrollando habilidades y competencias

propias del cargo comercial.

El desarrollo de las competencias es fundamental para que la fuerza laboral aumente la
productividad del trabajo, se maximicen los conocimientos de los colaboradores, se aprovechen al
méaximo las habilidades de las personas y se cuente con mayores niveles de satisfaccién (Ulloa,
2015).
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De acuerdo con Mejia, Bravo & Montoya (2013) la organizacion debe generar espacios en
donde los colaboradores logren potencializar la capacidad de formarse y desarrollarse dentro de la
misma, teniendo un mayor desempefio laboral, basado en el trabajo en equipo, el desarrollo de

talentos y la maximizacion del desempefio

Por otra parte, una variable fundamental a tener en cuenta en un proceso de formacion, son
las competencias; entendidas como las capacidades de una persona para desempefarse en
diferentes contextos y con base en los requerimientos de calidad el cumplimiento de objetivo en
especifico por los conocimientos, destrezas, habilidades, valores, actitudes y aptitudes que debe

poseer y demostrar el empleado publico (Ejército Nacional de Colombia, 2013).

Segun Mc Clelland (1973), se pueden identificar algunos aspectos sobre las competencias

de los colaboradores, por ejemplo:

e Cada competencia tiene un nombre y una definicion verbal precisa.

e (Cada competencia tiene un determinado numero de niveles que reflejan conductas
observables.

e Todas las competencias se pueden desarrollar, aungque no de manera inmediata, para el

desarrollo de esta es necesario la experiencia.

De acuerdo con lo anterior se ha evidenciado que actualmente las organizaciones estan
aplicando un sistema basado en competencias laborales, segun Escobar (2005) estas tienen como
funcion el formar, educar y potencializar al maximo cada una de las habilidades de sus
colaboradores, logrando un equilibrio continuo frente a cada una de las necesidades de la

organizacion.

Por otra parte Vaca, Quintero & Vaca (2015), mencionan que la satisfaccion, la motivacion
y el comportamiento son aspectos primordiales para el fortalecimiento del clima laboral, para esto
se requiere que cada uno de los colaboradores adopten las buenas practicas, fomenten el
mejoramiento continuo y generen cambios enfocados al alto desempefio de cada uno de los
integrantes en la organizacidn, por lo anterior Pefia, Diaz, & Carrillo (2013) afirman que cada una
de las competencias laborales estan directamente relacionadas con el bienestar de los

colaboradores, la calidad de vida laboral y el desempefio optimo dentro y fuera de la organizacion.
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Se ha considerado que actualmente para las organizaciones es fundamental brindar un
entorno de bienestar, armonia y tranquilidad a cada uno de sus colaboradores, de acuerdo con Pérez
Maldonado (2006), un clima laboral optimo y favorable para los colaboradores debe construirse
por estos mismos, con el fin de generar un acercamiento a metas y logros propuestos, el cual les
permita interactuar con otros de forma asertiva, fomentando la autorreflexion en cada uno de los
actos a desarrollar con el fin de potencializar un mejoramiento continuo en la organizacion

permitiendo incrementar la eficiencia de cada una de las instancias y procesos de la organizacion.

Dentro de una organizacién se pueden evidenciar diferentes elementos, los cuales son
considerados como factores fundamentales que enfocados, alcanzan el desempefio adecuado de los
colaboradores dentro de la organizacion, por lo anterior Mejia, Bravo & Montoya (2013) afirman
que la organizacion y los empleados deben estar agrupados hacia la misma direccion, en donde las
responsabilidades estan predominadas de acuerdo a la red de jerarquia, basada en la colaboracion,

la cooperacion, la confianza y las buenas relaciones.

Pardo (2007) afirma que “la capacitacion, el entrenamiento y el aprendizaje organizacional,
hacen parte de los aspectos que mas se destacan dentro del enfoque de la gestién por competencias,
ya que demuestra claramente que sélo las organizaciones aprenden a través de individuos que
aprenden” por lo anterior Enciso & Villamizar (2014) mencionan que es importante que las
organizaciones generen espacios de aprendizaje tanto individual como grupal para sus
colaboradores, las cuales deben estar enfocadas en la maximizacion del desempefio laboral, por
ende, el colaborador debe poder aplicar lo aprendido en un entorno laboral, el cual este

comprometido con el desarrollo del capital humano.

El area de talento humano tiene presente otro tipo de procesos llevados a cabo dentro de la
organizacion, estos parten como un factor fundamental mediante la prestacion de servicios de
outsourcing en donde es necesario el reclutamiento y seleccion del personal adecuado para el

cumplimiento requerido por parte de los clientes.

Llanos (2005) menciona que en el &rea organizacional se lleva a cabo un proceso llamado
“requisicion” en el cual el cliente solicita un nuevo colaborador, generando una serie de requisitos
0 paramentos necesarios para poder iniciar el proceso de reclutamiento para el cubrimiento de esta

vacante.
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El reclutamiento externo es el proceso en donde se captan los posibles candidatos que estan
fuera de la organizacion los cuales cumplen con parametros o requisitos previamente establecidos
por ella, cumpliendo con el perfil del cargo y generando un valor agregado a la organizacion.
(Llanos, 2005; Decenzo & Robbins, 2001), mientras que el reclutamiento interno se lleva a cabo
dentro de la organizacion, segin Gomez, Balkin & Cardy (2001) afirman que este se hace con la
intencion de promover al personal del cargo que tiene actualmente a uno de mayor o a uno con

mejores condiciones laborales.

Finalmente, la seleccion del personal es definida por De Juan (2004) como “la escogencia
del mejor candidato” puesto que se considera como la persona mas idonea para ocupar el cargo por
sus habilidades, desempefio y experticia, Solarte (2009) afirma que es alli en donde se busca que
el candidato logre desemperfiarse de forma Optima dentro de la organizacion, generando una

adaptacion correcta durante el proceso y el ingreso a la compafiia.
Pregunta de Investigacion

¢Resulta eficiente ejecutar un programa de formacion en competencias organizacionales
enfocado en el fortalecimiento del clima laboral en Nexa Bpo, como apoyo al area de talento

humano?
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Capitulo 4.
METODOLOGIA

El proyecto plantea un enfoque cualitativo, con alcance descriptivo no experimental, de
corte transversal, teniendo en cuenta que se pretende disefiar un programa en formacion de
competencias organizacionales en donde se adquieran diferentes herramientas que favorezcan el
fortalecimiento del clima laboral dentro de la organizacidn, esto se realizara durante un momento

determinado (segundo periodo del afio 2019) sin manipulacion de variables.
Poblacién cubierta:

Para la realizacién del proyecto se contara con la participacion: gestores de cobranza del
banco Bogota y banco Occidente, formadores del banco de Bogota y Banco Occidente, personal
administrativo de Nexa Bpo, coordinadores de la fuerza externa del Banco del Occidente, Banco

Av. villas y Banco Popular.
Recursos:

Con el fin de apoyar al area de talento humano e implementar las actividades de formacion

de manera dinamica, objetiva y recursiva, se utilizaran:

° Elementos de papeleria.
° Material ladico (pelotas, cuerdas, conos, tarjetas, tapas de colores, carteleras,
° Material de publicidad (Campafias especificas): letreros, poster, videos.
° Capital humano.
Instrumentos:

EMPLOYEE RELIABILITY INVENTORY (ERI) es un instrumento creado para mejorar
los procesos de seleccion de candidatos, cuyo desarrollo apoya la Gestién de Recursos Humanos
en empresas y de esa forma identificar empleados valiosos, altamente productivos y confiables.
(Anexo 1)

El ERI es un test de reduccion de riesgos e integridad, los resultados estan disefiados para

ayudar a reducir ausentismos, hurtos de empleados, rotacion laboral y accidentes relacionados con
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el trabajo, en donde se generan diferentes beneficios para la organizacion como lo son aumento de
la Productividad, ahorros significativos, ya que existe una reduccion en los errores de contratacion,
potenciamiento de una Cultura de Servicio, reduccion de Hurto Interno, reduccion rotacién laboral

y estandarizacion y rapidez en los procesos de seleccion.

El ERI evalta puntualmente los siguientes aspectos: responsabilidad, servicio al cliente,
madurez emocional, productividad, honestidad, compromiso a largo plazo y seguridad de
accidentes labores. (Anexo 2)

Nombre: EMPLOYEE RELIABILITY INVENTORY (ERI)
Afo de creacion: 1986

Numero de evaluaciones realizadas: +6.000.000 en todo el mundo y en méas de 7.000

empresas.

Numero de preguntas: 81

Tiempo de evaluacién: 10-15 minutos.

Validez: Més de 150 estudios de validacion predictiva.
Resultados: Inmediatos.

Idiomas: Multiples.

Uso para: So6lo en seleccion de candidatos.

Tipos de trabajo: Se puede aplicar en todos los cargos, posee alta compatibilidad con el

nivel operacional, ya que utiliza preguntas de facil comprension.

El COEFICIENTE DE COMPETENCIAS PARA VENDEDORES (CCV), es un Test de
Ventas creado para identificar vendedores exitosos, el objetivo del test de ventas CCV es identificar
el grado de desarrollo de seis competencias, estrechamente ligadas al desempefio de candidatos que
postulan a cargos comerciales, los resultados permiten incrementar sus ventas, poseen una alta
rentabilidad y pueden ser utilizados como un filtro rapido y preciso (Anexo 3). Esta prueba evalla
los siguientes aspectos: energia, iniciativa, persuasion, fortaleza del ego, motivacion al logro y la

confianza en si mismo. (Anexo 4)
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Nombre: CCV®©, Coeficiente de competencias para vendedores
Usos: Evaluacion de candidatos y fuerza de ventas actual.

Afio Creacion: 2005

Aplicaciones: +1.000.000 en todo el mundo.

NUmero de Preguntas: 92

Tiempo de Aplicacion: 15-20 minutos.

Validez: Més de 100 estudios de validacién predictiva.
Confiabilidad: 93%

Resultados: Inmediatos

Idiomas: Multiples

Tipos de Vendedores: Retail, productos y servicios financieros, venta telefonica, venta de

seguros, telecomunicaciones, productos y servicios en general.
Procedimiento:

El trabajo se realizara en cuatro fases con relacion al cumplimiento de los objetivos

previamente establecidos.
Fase 1: Identificacion

Inicialmente se considerara una primera etapa de recopilacion de la informacion a través de
la busqueda de datos y empalme con campafias ya existentes e implementadas en la organizacion,

con el fin de tener recursos para continuar con la siguiente etapa.
Fase 2: Disefio

A partir de la identificacidn de las necesidades frente a las tematicas de formacion para el

mejoramiento del clima laboral y los referentes claros se procedera a idear cuatro actividades por
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competencia, lo cual nos llevaré al disefio completo del programa de formacién en competencias

organizacionales para el fortalecimiento del clima laboral en Nexa Bpo — Bga
Fase 3: Implementacion

Al finalizar el disefio, se continuard con su implementacion, este proceso se realizara con
el capital humano de Nexa Bpo — Bga, las actividades de formacion estaran sujetas a la

disponibilidad de los colaboradores y las necesidades identificadas en cada departamento.
Fase 4: Recoleccion y analisis de resultados

Esta fase consistird en recoger y analizar la informacion brindada en cada uno de los
encuentros con los colaboradores de Nexa Bpo — Bga, con el fin de contribuir a la organizacién por
medio de la identificacion de fortalezas y debilidades tanto individuales como de grupo, en donde
se generen estrategias y herramientas para el fortalecimiento continuo del clima laboral en los

respectivos puestos de trabajo de la organizacion
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Capitulo 5.
RESULTADOS
Procesos organizacionales atendidos

El Departamento de talento humano de Nexa Bpo regional Bucaramanga, busca
continuamente el cumplimiento proceso de outsourcing Yy tercerizacion de procesos, basado en el
reclutamiento, seleccion, formacion y capacitacion del personal de entidades financieras seguras
del estado, para esto es importante una alineacion completa entre los objetivos estratégicos de la
organizacion y los objetivos personales de cada uno de los candidatos. A partir de lo mencionado,
el proyecto consider6 necesario apoyar todo tipo de proceso que se lleva a cabo en la organizacion,
a través de estrategias formativas que dieron herramientas para el fortalecimiento de competencias
organizacionales y el clima laboral, a su vez se realizé la vinculacion e inclusion del campo

organizacional en funcidn de pasantia en psicologia.
Cumplimiento de objetivos

En relacion con el objetivo general de este proyecto el cual fue disefiar un programa de
formacion en competencias organizacionales enfocado en el fortalecimiento del clima laboral
caracter activo-participativo, en el que se fortaleciera el desarrollo 6ptimo del ser humano en Nexa

Bpo para el cumplimiento de este se plantearon una serie de objetivos especificos.

Para llevar a cabo el primer objetivo el cual fue identificar las necesidades de formacion
existentes en Nexa Bpo, se generd una conversacion estratégica entre la jefe a cargo del area de
talento humano y el anterior pasante de psicologia, en la cual se manifestaron las necesidades de
formacién frente sentido de pertenencia, manejo de estrés, comunicacion asertiva, trabajo en

equipo, resolucion de conflictos, liderazgo y toma de decisiones.

Para dar cumplimiento al segundo objetivo el cual consistia en disefiar un programa de
formacién en competencias organizacionales de caracter activo — participativo en Nexa Bpo, se
optd por encuadrar cada actividad de los planes de formacién con el fin de fortalecer el clima

laboral dentro de la organizacién a continuacion, se presenta el programa de formacion.
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Tabla 1. Actividades para el manejo de emociones

FICHA DE LAS ACTIVIDADES.

Nombre de la actividad Auto controlandome

Tema Abordado Inteligencia emocional

Dirigido a Personal de Nexa Bpo

Objetivos del taller

Generar conciencia en el personal sobre la importancia del auto control en el diario vivir, con

el fin de que logren una éptima adaptacion sin importar el entorno al cual se enfrenten.

o Informar sobre algunas estrategias de afrontamiento de emociones en situaciones de crisis

en donde puedan ponerlas en practica en diferentes situaciones.

Habilidades a desarrollar con el taller

e Auto control
e Manejo de emociones

e Adaptacion al entorno

Pauta Metodologica

Nombre de la
o _ Metodologia
actividad / Materiales

e Para iniciar se dividira el grupo en cuatro equipos, cada uno de
estos tendran una instruccion diferente la cual es una estrategia de

manejo de emociones y autocontrol:

Controlandome o Estrategia 1: a uno de los grupos se les entrega hojas de papel y

Hojas lapiceros, en donde deberan escribir una carta para la persona que

mas quieren y les importa en donde solo mencionaran aspectos

Lapiceros positivos de su diario vivir, pensando en que se la haran llegar
Mdsica como un informativo de que estan “vivos”.

e Estrategia 2: al segundo grupo se le preguntara cual es la mdsica
gue mas utilizan de acuerdo con el entorno o al estado de animo,

como fiestas, celebraciones familiares, para estar con amigos, para
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dormir, cuando estéan felices, preocupados o tristes, esto con el fin
de identificar cuales ritmos de musica pueden influir
favorablemente al momento de sentir cierto tipo de emociones,
seguido a esto se pondréa diferentes ritmos de musica con el fin de
que ellos reaccionen con una emocion de acuerdo al ritmo de

musica.

Estrategia 3: se le indicara al tercer equipo que se coloquen en
parejas estos deberan representar diferentes emociones las cuales
se les indicara con anterioridad, ellos deberdn mantenerse en esa
emocion sin importar la reaccion de su compafiero esto se deberé

realizar mirandose a los 0jos.

Estrategia 4: al ultimo equipo se le pedira que se formen en parejas,
estos deberan sentarse frente a frente y mirarse a los ojos en
completo silencio, sin hacer gestos o interactuar con el compafiero,
sin embargo, se intentaran comunicar solamente con la mirada e
intentar entender que esta sintiendo su compariero el cual esta en

completo silencio.

Al finalizar la actividad se realizara una socializacion frente a la
tematica abordada en donde los participantes puedan interactuar

con lo que sintieron mientras realizaban la actividad

Desestresandome

Este ejercicio consiste en relajar algunas partes del cuerpo.

Se le pide al personal que se organicen de manera que se sientan
comodos y seguido se indica que cierren los ojos para lograr
concentracion. La atencion se enfoca en la respiracion y en la
tension de alguna parte del cuerpo en especifico, por ejemplo, el
cuello, se tensiona por algunos segundos y se relaja finalmente
acompafiado de la respiracion, asi hasta lograrlo con todo el
cuerpo. Para este ejercicio es necesario un lugar tranquilo, sin ruido

ni distractores.

Fuente: Propia
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Tabla 2: Actividades para la resolucion de conflictos y la toma de decisiones.

FICHA DE LAS ACTIVIDADES.

Nombre de la actividad | Habilidades para la vida

Tema Abordado Resolucién de conflictos y toma de decisiones

Dirigido a Personal de Nexa Bpo

Objetivos del taller

e Fomentar la importancia de la toma de decisiones asertivas en la vida cotidiana con el fin

de saber reaccionar de forma adecuada en situaciones de crisis.

o Fortalecer la capacidad de ver al otro como una red de apoyo en entornos complejos con el

fin de disminuir conductas autodestructivas.

e Brindar herramientas en el personal frente a la resolucion de diferentes problemaéticas
ludicas las cuales lleven a prepararlos para situaciones complejas dentro del entorno

laboral.

Habilidades a desarrollar con el taller

¢ Comunicacidn asertiva
e Toma de decisiones

¢ Resolucion de conflictos
e Flexibilidad cognitiva

e Trabajo en equipo

Pauta Metodologica

Nombre de la
o _ Metodologia
actividad / Materiales

e Se le pedira al personal que se dividan en grupos de a 6 en donde se

Trabajando juntos les amarrara los pies a todos y dos de ellos llevaran los ojos
vendados.
Pin pon . TP ., . .
e Seguido aesto se les indicaré la instruccion, la cual deberan cumplir
Cucharas

en su totalidad, esta serd una pista de desafios los cuales lo deben




26

Bombas
Lazos
Vendas

resolver
entre todos los participantes del equipo, (la pista de obstaculos
puede ser flexible frente al entorno en donde se esté realizando)

La pista realizada llevara los siguientes obstaculos.

« Correr hasta un punto determinado sin tocar la bomba con
las manos.

« Cuando lleguen a ese punto deberan dar vuelta y volver al
inicio corriendo lo mas rapido posible.

« Seguido a esto un participante del equipo pondra una
cuchara en la boca en donde llevara un pin pon el grupo que
la deje caer debera devolverse al punto de inicio.

Al ir al punto y llevar el pin pon se devolveran corriendo y deberan

cantar una cancion todos a la vez.

Saltandole a la vida

Cuerdas largas y resistentes

Se le pedira al equipo que elijan a dos personas para que sean los

que realicen el movimiento de la cuerda.

Seguido a esto se les indicara que cada uno de los participantes que
deberan ingresar a la cuerda mientras esta esté en movimiento, por
ende, su objetivo es que logren mantenerse el mayor tiempo
posible dentro de ella, seguido a esto se ird aumentando la
velocidad hasta que se complete determinado tiempo (pueden ser
3-4 minutos). El participante que se equivoque saldra de la
actividad y pagara penitencia la cual serd impuesta por sus

comparfieros.

La cinta

Cinta elastica

Se le solicitara al personal hacer dos circulos donde cada uno de
ellos debera tomarse de las manos teniendo como Unica regla el
hecho de que no podran soltarse de las manos.

Seguido a esto se les indicara que deberan pasar la cinta por cada
uno de ellos (por las manos y por los pies) el primer equipo que lo

logre sera el ganador.
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Muy cerca

Papel periddico

Organizar el grupo total en sub grupos de minimo 4 personas, luego
colocar los pliegos de papel peridédico en el piso totalmente
abiertos, se les indica a los equipos que se situen alrededor sin tocar
el papel, posteriormente se les da la siguiente indicacion: “todo el
grupo se debe parar sobre el papel periédico, con la condicién de
que no puede quedar ninguno del equipo por fuera del papel

Los equipos que lograron superar el primer nivel, pasaran al
siguiente en donde cada uno de los pliegos sera doblado por la
mitad, luego vuelve y se les repite la indicacion anterior.
Sucesivamente se ira doblando el papel hasta que nadie del equipo
pueda sostenerse dentro de él, es importante que se fomente el

trabajo en equipo basado en estrategias para lograr los objetivos.

El mejor

Cuerdas de
aproximadamente 1 metro
de largo

Pin pon

Se solicitara al personal realizar dos equipos en donde a cada uno

se les entregaré dos cuerdas y un pin pon.

Luego se les indicara que la finalidad de la actividad es lograr lanzar
el pin pon con ayuda de las dos cuerdas al equipo que esta al lado,

este otro equipo lo debera recibir y volver a lanzar

El equipo que deje caer el pin pon sera el perdedor, se considera
fundamental no dar tics de como lanzar el pin pon, sino que cada

uno de los equipos logren buscar diferentes estrategias.

Fuente propia

Tabla 3. Actividades para el desarrollo de habilidades cognitivas.

FICHA DE LAS ACTIVIDADES.

Nombre de la actividad Ejercitando mi mente

Tema Abordado Habilidades cognitivas

Dirigido a Personal de Nexa Bpo

Objetivos del taller
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e Sensibilizar al personal sobre la importancia del desarrollo adecuado de las habilidades

cognitivas en el ser humano mediante actividades ludico — précticas.

e Brindar herramientas al personal, las cuales permitan desarrollar y fortalecer las habilidades

cognitivas y emocionales con el fin de afrontar situaciones complejas del entorno laboral.

e Generar alternativas para el uso del tiempo libre las cuales tienen como fin aprendizaje

optimo y el desarrollo adecuado del ser humano como un ser social.

Habilidades a desarrollar con el taller

e Cognicion
e Autocuidado

e Control de emociones

Pauta Metodologica

Nombre de la actividad /
Materiales

Metodologia

Efecto stroop

Se le pedira a cada uno de los participantes que se pongan de pie,
luego se les indicara que deben ver el afiche, en el cual estaran
muchos nombres de colores, (amarillo, azul, rojo, verde entre
otros) sin embargo cada uno de estos estara escrito con un color

diferente al que corresponde.

La actividad tiene como finalidad que cada uno de los
participantes mencione el color con el que esté escrita la frase, no

el color del significado de las palabras.

Ejemplo: “NARANJA” en el caso de la frase anterior el
participante debera decir el color “azul” ya que con este es el que

esté escrita la frase y no “naranja” que es lo que significa la frase.

Se escogeran diez militares al azar, en donde cada uno de ellos
deberd mencionar el nombre de un animal bajo la siguiente

frecuencia.
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e EIl primer participante debia decir el nombre de un animal
Mi memoria (ejemplo: ledn) el segundo participante debia mencionar el
nombre del primer animal mencionado y agregar el nombre del
animal escogido (ejemplo: ledn y perro) el tercer participante
debia mencionar el nombre del primer y segundo animal y luego
agregar el nombre del animal escogido (ejemplo: ledn, perro y
elefante) y asi consecutivamente hasta terminar con cada uno de

los participantes.

Fuente propia

Tabla 4: Actividades para el trabajo en equipo.

FICHA DE LAS ACTIVIDADES

Nombre de la actividad Programa de formacion en competencias organizacionales
Tema Abordado Trabajo en equipo
Dirigido a Personal de Nexa Bpo

Objetivos del taller

e Sensibilizar al personal la importancia del trabajo en equipo, las relaciones interpersonales,
comunicacion asertiva, resolucion de conflictos y redes de apoyo durante el entorno laboral, con
el fin de fortalecer estrategias focales, habilidades sociales y emocionales, asi mismo generando

impacto en cuanto a la disminucion de conductas autodestructivas.

Competencias a desarrollar con el taller

e Trabajo en equipo
e Liderazgo
e Resolucién de conflictos

e Comunicacién asertiva

Pauta Metodologica

Nombre de la actividad /
) Metodologia
Materiales
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“La torre de palillos”

Materiales
Palillos de pincho tapas de
gaseosa plastilina, cinta,

tijeras

Se divide el personal en grupos simétricos, a cada uno se le entrega
4 palillos, una tapa, dos trozos de plastilina y 5 cm de cinta, luego se
les da la siguiente indicacion: “cada equipo deberd formar la torre
mas alta de palillos en donde se utilicen todos los utiles entregados
en 3 minutos”

Al terminar el tiempo todos deben poner las manos arriba sin importar,
cémo llevan la torre, a cada equipo se le entregara 5 palillos mas y se
hard cambiar de puesto sin llevarse su torre, es decir que deben seguir

construyendo sobre la torre de sus compafieros.

Al finalizar es importante dar a entender que los cambios siempre
suceden y que se debe estar preparado para ellos, aceptandose de|
forma asertiva y trabajando en equipo en pro de ellos.

“Ciego, manco y mudo”

Materiales:
Vendas para los 0jos
Bombas
Diferentes objetos para
marcas las estaciones
Bolsas plasticas Cuerdas

para amarres

Para iniciar la actividad de deben dividir los participantes en grupos
cada uno con tres participantes, en donde ellos mismo van a elegir
qué rol quieren desempefiar (ciego, manco 0 mudo)

Se realiza la pista de obstaculos, en donde tenga cierto nivel de
dificultad y aprendizaje en cuanto al manejo del trabajo en equipo,
luego los participantes se ubican de forma vertical hacia el que
dirige la actividad en donde el ciego sea el primero, luego el manco
y finalmente el mudo. Luego se les hard tomar distancia para que las
informaciones no se logren filtran entre ellos, asi mismo se les
explicara que el rol que ejercen se debe llevar a cabo a la perfeccion.
La indicacion varia de acuerdo a la pista de dificultades realizada,
lo importante es que tenga diferentes tipos de aprendizaje en cuanto
al trabajo en equipo, este circuito se le dira al mudo, el cual debera
explicarle de la mejor manera posible y entendible al manco, para
que este le ayude al ciego a realizarla y terminarla.

El equipo que complete primero la pista sera el ganador.
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“Los 8 objetos”

Materiales:
Objetos variados Vendas
para los ojos Cuerdas para

amarre

Se sugiere que esta actividad sea realizada en grupos con mucho
personal, de esta manera se debe dividir cada grupo con 4 personas,
ubicandose de forma separada; en el centro de ellos se hard un
circulo con variedad de objetos los cuales estaran cercados de tal
manera que ningun grupo se pueda acercar.

Se deberad tener preparado un circuito para poder realizar la
actividad, por cada obstaculo superado el grupo ira ganando un
objeto del circulo, es necesario que todo el equipo participe para
generar autoconocimiento como, habilidades, destrezas y estrategias
focales en pro del equipo.

Al entregar el objeto que el equipo gand, ninguno de los integrantes
podré entrar al circulo de los objetos caminando, debido a que
debera buscar la manera para entrar a él sin pisarlo con los pies.
Finalmente, el grupo que complete primero los 8 objetos serd el
ganador, se debe tener encuentra realizar una retroalimentacion en
donde se enfatice en la importancia del trabajo en equipo, la

participacion de todos y el reconocimiento de habilidades.

Fuente propia.
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Actividades satélites:
Apoyo al proceso de seleccion

Con relacién, al cuarto objetivo el cual consistia en apoyar el Departamento de Talento
humano en actividades que lo requieran, contribuyendo con el desarrollo de los procesos
administrativos relacionados con la gestién de recursos humanos en el Nexa Bpo regional
Bucaramanga, con el fin de seleccionar candidatos idoneos para el cubrimiento de vacantes a nivel
nacional, se hace el respectivo proceso de talento humano llevado a cabo por: una analista de

seleccién, una reclutadora y una pasante en psicologia en donde se lleva a cabo el siguiente proceso:

Inicialmente al recibir la requisicion se inicia con la de candidatos a través de la publicacion
de las ofertas laborales por medio plataformas digitales, los cuales deben cumplir con el primer
filtro de seleccidn, basado en la experiencia laboral segln el cargo, estos pueden ser: ejecutivos
comerciales externos, coordinadores comerciales, gestores de cobranza, asesores de servicio al

cliente, formadores y auxiliares de tramite y solicitudes.

Posteriormente se realiza el contacto telefonico con los candidatos, en donde se menciona
detalladamente cada uno de los aspectos de la vacante, se indaga sobre la experiencia laboral, se
programa cita para aplicacion de pruebas psicotécnicas y entrevista con el area de talento humano,
sin embargo, si el candidato pertenece a una ciudad intermedia (ciudades diferentes a
Bucaramanga) estas pruebas se realizan de forma virtual y la entrevista se realiza con el jefe

inmediato

Al momento de realizar la evaluacion de los candidatos se aplican dos pruebas psicotécnicas
Ilamadas: employee rliability inventory (ERI) y el coeficiente de competencias para vendedores
(CCV).

De acuerdo con lo anterior si cada uno de los candidatos tiene un puntaje aprobado en estas
pruebas se dara continuidad al proceso, de lo contrario se debe finalizar en ese momento. Con las
personas que continden en el proceso se realizard una entrevista sami estructurada, la cual esta
enfocada en conocer aspectos del area personal, laboral, familiar y emocional, en donde se pretende

re afirmar cada uno de los resultados de las pruebas con el fin de dar continuidad al proceso.
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Los candidatos que logran pasar a la siguiente fase del proceso, se deben preparar para la
clinica de ventas o assenssment center en el cual se contara con la presencia del area de talento
humano y el jefe inmediato del cargo, en este entorno se busca conocer a profundidad las
habilidades de cada uno de los candidatos por medio de ejercicios focalizados en el dmbito
comercial, asi mismo se indaga sobre aspectos personales los cuales el jefe inmediato considera de

interés y generen un aporte significativo para el perfil.

Finalmente se realiza una retroalimentacion entre jefe inmediato del cargo y el area de
talento humano con el fin de socializar que candidatos pasan a fase de contratacion de acuerdo a

sus competencias, habilidades, experiencia y perfil comercial.

Grafica 1. Personal seleccionado en la ciudad de Bucaramanga 2019.
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Como se evidencia en la gréafica, el proceso de seleccion en la regional de Bucaramanga se
le realiz6 con 162 comerciales externos, lo que equivale al 100% de la poblacion, en donde 80 de
estos fueron hombres lo que corresponde al 49,38% de la poblacion total y 82 fueron mujeres con
un porcentaje del 50,61% de la poblacién total, teniendo en cuenta que la variable del sexo no

afecta al cargo a ocupar por ende la diferencia no es significativa.
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Teniendo como base la gréafica anterior, se identificd que en el mes de junio 2019 se realizd
la seleccién de 32 candidatos en donde 19 fueron hombres y 13 fueron mujeres, identificando que

en este periodo el proceso se llevo a cabo en mayor cantidad con hombres.

En el mes de julio de 2019 aprobaron el proceso de seleccion 30 candidatos, donde se
identificd que estos estuvieron en la misma cantidad entre hombres y mujeres cada uno con 15
candidatos, en agosto de 2019 se evidencia el ingreso de 29 candidatos en donde la muestra méas

alta fue de mujeres con 16 personas seleccionadas mientras que hombres fueron 13.

En septiembre 2019 se realizd el proceso de seleccion con 31 candidatos en donde 18 fueron
mujeres y 13 fueron hombres. Posteriormente, en el mes de octubre de 2019 bajo la tasa de
seleccién puesto que se contrataron 18 candidatos donde en su mayoria fueron hombres con 12
candidatos y 6 mujeres. Finalmente, en el mes de noviembre de 2019 se seleccion 22 candidatos,
en este se identifico que la mayoria del personal seleccionado fueron las mujeres con 14 candidatas

mientras los hombres fueron 8 candidatos.

Lo anterior fue posible, ya que el filtro generado por el proceso de seleccion se llevé a cabo
favorablemente en donde se cumplieron parametros pre establecidos, tanto por la organizacion
como por el cliente, finalmente las pruebas aplicadas generan aspectos fundamentales enfocadas

en el area personal (ERI) y comercial (CCV)
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Apoyo al proceso de induccion corporativa

Se genera apoyo al area de talento humano enfocado en la formacion y capacitacion del
personal nuevo en la organizacién en donde se lleva a cabo la induccién corporativa en la ciudad
de Bucaramanga y en ciudades intermedias, esto con el fin de informar a los colaboradores sobre
aspectos fundamentales de la organizacion, beneficios que se obtienen por pertenecer a la cultura

Nexa Yy los riesgos que se conglomeran como actos fraudulentos dentro de la compafiia.

Al momento de que el candidato ha sido contratado el paso a seguir es realizar la respectiva
induccidn corporativa de Nexa Bpo, la cual estd compuesta por 5 médulos que evalGan aspectos
fundamentales de la compafiia, que son: 1. Plataforma estratégica, 2. Cuidado al empleado, 3.

Procesos de gestion de calidad, 4. Modelo SOl y 5. Riegos.

En Bucaramanga la induccion corporativa se lleva a cabo mediante el direccionamiento
presencial del personal de talento humano, donde se implementa material ludico — didactico con el
fin de que el aprendizaje de la misma se haga de forma pro activa y bilateral, es decir se realice una
interaccion directa con el personal nuevo, sin embargo, en las ciudades intermedias esta induccién

se realiza de forma virtual y los colaboradores nuevos no tienen ningdn tipo de acompafiamiento.

Grafica 2. Personal con induccidn corporativa en Bucaramanga en el 2019.
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Como se evidencia en la gréfica anterior, en la regional Bucaramanga se llevé a cabo la
induccidn corporativa de Nexa de forma presencial a 99 candidatos, lo que equivale al 100% de la
muestra, en donde 53 fueron hombres lo que corresponde al 53,5% de la poblacion y 46 mujeres

lo que equivale al 46,5% de la poblacion total.

Teniendo como base lo anterior, se pudo identificar que en el mes de junio se llevé a cabo
la induccion con 12 hombres siendo este, un valor mas alto que el de las mujeres ya que se realizd
con 8 candidatas, en el mes de julio se realizaron 6 inducciones a hombres y 4 a mujeres, siendo
este el mes con menos inducciones en la ciudad de Bucaramanga, el mes de agosto por el contrario
del mes de julio es el mes en donde més inducciones se realizaron, ejecutada por 12 mujeres y 10
hombres, el mes de septiembre tuvo bastante similitud entre hombres y mujeres ya que, fueron 10
y 9 inducciones respectivamente, posteriormente en el mes de octubre disminuyen las inducciones
en candidatas mujeres con 5, mientras que en hombres se mantienen 9 candidatos, finalmente en el

mes de noviembre la induccidn es realizada por 6 hombres y 8 mujeres.

Grafica 3. Personal con induccidn corporativa en ciudades intermedias en el 2019
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Como se logra evidenciar en la gréfica, en la regional Bucaramanga la cual tiene a cargo
diferentes ciudades intermedias, a estas se les realiz6 la induccion corporativa de Nexa de forma
virtual, con un total de 59 colaboradores los cuales aprobaron satisfactoriamente cada uno de los
modulos a desarrollar, en donde 28 colaboradores fueron hombres lo que corresponde al 47,45%
de la muestra y 31 fueron mujeres lo que equivale al 52,54% de la muestra, por lo anterior se

evidencia que las mujeres lideran la lista de procesos en ciudades intermedias.

Teniendo como base lo anterior, se evidencid que en el mes de junio la induccidn se realiz6
con 5 hombres y 7 mujeres, en el mes de julio se llevé a cabo la mayor cantidad de inducciones a
ciudades intermedias con 9 hombres y 7 mujeres, el mes de agosto siendo el segundo mes con
menor cantidad de inducciones, se realizaron 4 en mujeres y 3 en hombres, el mes de septiembre
se realizaron 8 inducciones a hombres y 4 a mujeres, en el mes de octubre siendo este el periodo
gque menos inducciones se realizaron, puesto que solamente fue ejecutada por 3 mujeres y 1

hombre, finalmente en el mes de noviembre la induccion es realizada por 2 hombres y 6 mujeres.

Finalmente, se evidencio que al momento de comparar las graficas de induccion corporativa
en Bucaramanga y en ciudades intermedias, estas tienen ciertas diferencias en cuanto al resultado

del proceso que se lleva a cabo, como, por ejemplo:

= Cuando la demanda de vacantes era alta en la ciudad de Bucaramanga en las ciudades
intermedias no lo era como se muestra en el mes de agosto y octubre de 2019, sin embargo,
en el mes de julio de 2019 ocurri6 todo lo contrario, mientras la demanda de vacantes en
la ciudad de Bucaramanga era baja, en las ciudades intermedias era alta.

= En junio, septiembre y noviembre de 2019 se evidencian variaciones las cuales se pueden
considerar estables entre estas, en donde se evidencié que los hombres accedieron en
mayor en mayor cantidad a los cargos comerciales que las mujeres.

= Finalmente, se puede inferir que el proceso tuvo uno equilibrio tanto en la ciudad de
Bucaramanga como en las ciudades intermedias, esto es debido, a que el cumplimiento de
las vacantes debia realizarse de forma simultanea sin dejar de priorizar ninguna de estas,
asi mismo que no hay ningun tipo de restriccion entre hombres y mujeres para poder
acceder a los cargos comerciales externos, que estos solo dependen de las habilidades,

competencias, experticia y desempefio durante el proceso de seleccion.
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Apoyo al &rea de cuidado y bienestar del empleado
Semana de la salud

Se generd apoyo al area de talento humano priorizando a los colaboradores como el eje
central de la organizacion, por ello se deben tener espacios en donde cada uno de estos sea
considerado un factor fundamental en los procesos de la organizacién, por lo anterior, se buscé que
los colaboradores continuamente mantuvieran la cultura del auto cuidado, el bienestar y la salud

de si mismos.

Sin embargo, el tiempo que los colaboradores tienen para su auto cuidado, bienestar y salud
es muy poco, ya que los horarios laborales solo les permite tener tiempo libre o de ocio el dia
domingo, por lo anterior se llevan a cabo una serie de actividades directamente en las oficinas de
Nexa Bpo, teniendo como funcién, que cada uno de los colaboradores puedan acceder a estos
espacios dentro del ambito organizacional, durante su jornada laboral, en actividades enfocadas en

el bienestar fisico, mental, emocional y estético.

Finalmente, las actividades presentadas fueron: yoga, Pilates, rumba aerobica, sala de spa
corporal y facial, chequeo de bienestar y salud, toma de tension, toma de glucosa, tips para el
cuidado de la piel, productos naturistas, limpieza de ufias, cuidado del pelo y alimentacion
saludable. (Anexo 5)

Dia del amor y la amistad

El area de talento humano organizo la celebracion del dia del amor y la amistad en la
compaiiia, la cual fue llevada a cabo por una serie de pasos, con el fin de generar un espacio de

ocio, integracion entre areas y un compartir entre colaboradores.

Inicialmente se le indicd a cada uno de los colaboradores que escogieran un personaje ya
sea de pelicula o serie el cual fuese de su preferencia, era importante tener en cuenta que los
personajes no se podian repetir ni socializar entre compaferos, seguido a esto se realizo la
respectiva lista con cada uno de los nombres de los personajes escogidos anteriormente,
posteriormente se hizo un recorrido, por los puestos de trabajo con el fin de que cada uno de los

colaboradores, tomara su papelito en donde encontraria el nombre de un personaje (sin saber a
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quién especificamente representaba este personaje), lo anterior se plane6 de dicha forma con la

finalidad que de nadie conociera la identidad de su “amigo secreto”

Durante 3 semanas, especificamente el dia viernes se debia “endulzar” al amigo secreto,
para ello tenian que marcar su detalle con el personaje al cual iba dirigido, seguido a esto a una
hora especifica cada uno de los colaboradores podia dirigirse al area de talento humano a buscar

su endulzada semanal.

Finalmente, el dia que se debia entregar el presente para el amigo secreto, cada colaborador
tenia que realizar con material reciclable un traje o vestuario, el cual estuviese de acuerdo al
personaje escogido, al momento de entregar el detalle se debian mencionar caracteristicas del
personaje el cual habian estado endulzando durante las semanas anteriores, al terminar se realiz6

un compartir entre todas las areas y se premio a los tres mejores trajes. (Anexo 6)
Bienvenido Halloween

Inicialmente se le entregd a cada colaborador una calavera, indicandoles que la podian
decorar de la forma que desearan, sin embargo, tenia una fecha limite de entrega, con estas se
realizaron cadenetas para decorar las oficinas de Nexa Bpo, lo anterior tenia como finalidad que
cada uno de los colaboradores aportaran “su granito de arena” a la actividad que se iba realizar,

teniendo como base el sentido de pertenencia y el comparfierismo entre areas. (Anexo 7)

Posteriormente se le pidi6 a cada una de las areas de la organizacion que escogieran una
tematica, la cual seria representada por todos los colaboradores pertenecientes a la misma,
generando un entorno enfocado en la tematica escogida, con escenografia, vestuario y demas
detalles que quisieran agregar, al a&rea con mayor creatividad, puesta en escena y trabajo en equipo
fue premiado de forma monetaria y reconocido a nivel nacional, las tematicas escogidas por cada

una de las areas fueron las siguientes:

« Talento humano: Hippies

« Cobranza Banco Bogota: Bosque encantado

« Tarjeta de crédito Banco Occidente: La purga
« Unidad de tramite y solicitudes: Maléfica

» Libranza Banco Occidente: La vecindad del chavo
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Capitulo 6.
DISCUSION
Reflexion de los objetivos

El objetivo principal de este trabajo, pretendia disefiar un programa de formacién en
competencias organizacionales de caracter activo-participativo en el que se adquirieran
herramientas con el fin de fortalecer el clima laboral dentro de la organizacion Nexa Bpo regional
Bucaramanga. Para el cumplimiento de lo establecido, se cre6 un banco de actividades de
formacion que permitio relacionar el programa de cuidado y bienestar del empleado ya establecido
por la organizacion. Asi mismo se identifico que por tiempos y necesidades de la organizacion
estas actividades no se llevaron a cabo en totalidad, puesto que el apoyo al area de talento humano
requeria ser tomado como prioridad, sin embargo, lo anterior fue posible a través del cumplimiento

de cada uno de los objetivos especificos.

El primer objetivo de este trabajo, busco identificar las necesidades de formacion existentes
en la institucion mediante la observacién como técnica de recoleccion de informacion y la revision
bibliografica de documentos como el informe final de la anterior pasante y los temas que se debian
abordar por parte del rea de cuidado al empleado, esto con el fin de promover y mantener la cultura
Nexa, a traves de la implementacion de actividades de formacion basadas en el fortalecimiento de

competencias organizacionales.

Con base en la recoleccion de la informacion, se evidencié que cobranza de Banco Bogota
y Banco Occidente, son las areas mas afectadas en todo lo relacionado al clima laboral, puesto que
el bajo cubrimiento que se le hace a esta necesidad ha generado indiferencias en las relaciones
interpersonales en los equipos de trabajo, por esta razon se plantearon objetivos en busca de
fortalecer y mejorar el clima laboral, abordado desde las competencias organizacionales las cuales
son: el trabajo en equipo, la comunicacion asertiva, la flexibilidad cognitiva y la resolucién de

conflictos dentro de entorno laboral.

De esta manera, los objetivos propuestos dieron paso al disefio e implementacion del
programa de formacién en competencias organizacionales, permitiendo generar herramientas en
los colaboradores tanto en un entorno personal como laboral, en donde se adquieran continuamente

habilidades para el ser, las cuales son generadoras de bienestar, de acuerdo con Roca (2014) las
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habilidades son de suma importancia para la vida, puesto que la ausencia de estas pueden
desencadenar alteraciones psicoldgicas, como la ansiedad o la depresion, llevando a experimentar
con frecuencia emociones negativas como la frustracién, la ira o el sentimiento de fracaso, asi
mismo Duran y Parra (2014) afirman que estas competencias son adquiridas en un proceso continuo
de aprendizaje del ser humano, por ello es necesario que los seres humanos se desenvuelva
favorablemente en entornos sociales, permitiendo que se relacionen con otros, de forma 6ptima

fortaleciendo su ser con el fin de buscar su autorrealizacion.

Por lo anterior, se considera fundamental que las organizaciones tengan espacios
previamente definidos para capacitar y formar a los colaboradores, en las diferentes tematicas
requeridas por la organizacion, basado en la literatura Mejia, Bravo & Montoya (2013) mencionan
que la organizacion debe generar espacios, para que los colaboradores potencialicen su capacidad
de formarse y desarrollarse dentro de la misma, teniendo un mayor desempefio laboral, basado en
el trabajo en equipo, el desarrollo de talentos y la maximizacion del desempefio, sin embargo, se
evidencio que en Nexa Bpo, estos espacios no son tomados como una prioridad por parte de los
jefes de area, sino que por el contrario lo manifiestan como una “disminucién” de tiempo para el

cumplimiento de funciones en cuanto al cargo de cada uno de los colaboradores.

Finalmente, se evidencio durante el proceso de pasantia que el apoyo al area de talento
humano, era una necesidad la cual tenia que ser atendida de forma inmediata, siendo tomada como
prioridad al momento de llevar a cabo acciones dentro de la compariia, ya que el area de talento
humano es medida, de acuerdo al cumplimiento de las vacantes, generadas por parte del cliente

(Grupo Aval) en la Bucaramanga y en ciudades intermedias.

Por lo anterior se considerd fundamental generar todo tipo de apoyo y acompafiamiento, en
sus procesos de reclutamiento, seleccion e induccion del personal, los cuales deben cumplir con las
necesidades existentes y parametros establecidos por parte del cliente, de acuerdo con Llanos
(2005), cada uno de estos procesos deben cumplir una serie de requisitos necesarios, para que se
lleve de forma adecuada el cubrimiento de la vacante, dando cumplimiento con el perfil solicitado,
segun De Juan (2004) esto se lleva a cabo con la finalidad de escoger al mejor candidato, puesto
que debe ser la persona mas idonea para ocupar el cargo, Solarte (2009) considera que esta persona
debe tener habilidades, competencias, experticia y desempefio adecuado, para lograr desenvolverse

de forma éptima dentro de la organizacion
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Capitulo 7.
CONCLUSIONES

Con relacion al objetivo general del proyecto, se puede mencionar que en el actual contexto
organizacional es necesario aportar, crear, innovar y mejorar continuamente en cuanto a la
implementacion de las estrategias y actividades de formacién y capacitacion del personal, esto con
el fin de generar herramientas enfocadas en el bienestar, autocuidado y fortalecimiento del clima

laboral, tanto en el &mbito personal como organizacional.

Teniendo en cuenta lo anterior, se concluye que el &mbito organizacional es dependiente de
cada uno de sus colaboradores, gracias a estos se lleva a cabo el correcto funcionamiento, el
desempefio optimo Y el crecimiento constante de la compafiia, basado en lo interior es necesario
considerar a los colaboradores como un pilar esencial en la actividades se realizan dentro de las
compaiiias, por ende se debe conocer al personal que hace parte de la misma, su motivacion, lo que
les genera tranquilidad, armonia o equilibrio, asi mismo lo que continuamente afecta tanto su
entono personal como laboral, donde cada uno de estos se tratado como una prioridad dentro de la
organizacion, por ello se considera que cada uno de los proyectos a realizar estén enfocados al

beneficio no solo de la compafiia sino de cada colaborador que hace parte de esta.

Se considera fundamental continuar con el apoyo, seguimiento y acompafiamiento en los
procesos de reclutamiento, seleccion e induccion corporativa en Nexa Bpo, esto con el fin de
garantizar el cumplimiento de los tiempos otorgado por el cliente (Grupo Aval), captando al
personal mas idoneo para el perfil del cargo, en donde los candidatos cuenten con habilidades tanto
personales como sociales, experticia, desempefio laboral favorable, agresividad comercial,
motivacion, persuasion de resultados y logros, liderazgo, excelente servicio al cliente, honestidad,

responsabilidad y flexibilidad cognitiva ante los procesos a desarrollar.

En cuanto a los procesos anteriormente mencionados, los cuales ha llevado a generar una
promesa de valor no solo para la compafiia de outsourcing, (en cuanto a su vision y planeamiento
estratégico) sino también para cada uno de sus colaboraciones, puesto que Nexa Bpo al realizar
diferentes procesos de sub contratacion ha provisto mas de 2.500 puestos de trabajo en diferentes
ciudades a nivel nacional, mejorando la calidad de vida de diferentes colaboradores, aportando
crecimiento personal y profesional de cada uno de estos, generandoles la apertura a mercados

financieros nacionales con excelentes ingresos y cargos laborales. Por lo anterior es necesario
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seguir llevando a cabo cada uno de estos procesos de apoyo al area de talento humano de manera
consiente, respetuosa, integral, honesta y con sentido de pertenecia frente a la organizacion,
aportando continuamente al sistema de gestion de calidad y planificacion estratégica, reclutando y
seleccionando al personal mas idéneo para ocupar estos cargos laborales.

Finalmente, la poblacion atendida (Coordinadores comerciales externos, ejecutivos de
tarjeta de crédito, libranza, consumo, vivienda del rea comercial externa, gestores de cobranza,
auxiliares de trdmite y solicitudes, asesores de servicio al cliente, formadores, entre otros) se mostro
receptiva a cada uno de los pasos que se llevan a cabo durante el proceso de seleccion, aceptando
cada uno de los filtros aplicados desde el momento que se postulan a la vacante, sin embargo, estos
pueden ser internos o externos y deben estar debidamente aprobados por el candidato, lo cual
resulta importante destacar y mencionar con el fin de que se reconozcan en qué fase del proceso se
encuentra y si cumplen o no con los filtros de seleccion, debido a que de esto depende netamente

el ingreso del personal a la compafiia.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere facilitar un contacto semestral con el nuevo pasante de psicologia en la
institucién e informacién necesaria sobre proyectos ya trabajados para asegurar la continuidad de
los procesos y compartir una visién profesional desde el ejercicio de pasantia en el campo

organizacional dentro del plan de apoyo, formacion y aprendizaje.

Es importante que la organizacion genere méas espacios enfocados en el bienestar y cuidado
al empleado, no solo por la celebracion de fechas importantes, sino incentivar al personal a adoptar
la cultura del amor propio basado en el fortalecimiento del equilibrio fisico, mental y emocional de
los colaboradores dentro y fuera de la compafiia, generando conciencia de la importancia de cada
uno de estos aspectos como lo son, la motivacién, tranquilidad, auto realizacion, persecucién de
logros y resultados entre otros, estos con el fin de mejorar y fortalecer continuamente los diferentes

entornos tanto personal como laboral.

Basado en lo anterior, es necesario que cada uno de los colaboradores diariamente refuercen
todo tipo conductas positivas, las cuales les brinden una mejora significativa entre su espacio
personal y su espacio laboral, puesto que este equilibrio de entornos, genera un mayor desempefio
laboral, estrategias de afrontamiento, mejores relaciones intrapersonales e interpersonales

acompafiado de un clima laboral favorable entre jefes y colaboradores.

Por lo tanto, se recomienda seguir llevando a cabo actividades ludico - dindmicas las cuales
refuercen las competencias organizacionales como lo son: el trabajo en equipo, el liderazgo, la
resolucién de conflictos, la comunicacidn asertiva y la importancia de las buenas relaciones entre
comparieros y jefes inmediatos, con el fin de afianzar mas este tipo de conocimientos que generan
valor en los seres humanos al enfrentarse a una sociedad la cual esta pre dispuesta a los cambios

de entornos.

En cuanto a los colaboradores, en fundamental conocer la vision que tiene cada uno de estos
frente a sus quipos de trabajo, puesto que son ellos los que conocen las necesidades que se deben
abordar con mayor urgencia y relevancia dentro de la organizacion, de esto depende el desarrollo

optimo de las actividades a desarrollar y la participacion activa de los colaboradores.

Finalmente, se sugiere que los equipos electronicos, los cuales son los encargados de
facilitar los procesos de reclutamiento, seleccion e induccidn, cuenten con permisos y licencias

requeridas con el fin de llevar a cabo las funciones del pasante, ya que al no ser asi, esto retarda los
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procesos de gestion generando conflicto interno al momento de ejecutar acciones establecidas y
necesarias por la organizacion como lo pueden ser, él envi6 de correo externos, las herramientas
ofiméticas y lentitud o falta de gestion por parte del &rea de mesa de servicio, la cual es la encargada
de solucionar los requerimientos por inconvenientes, dafos o fallas en los equipos generados por

los colaboradores de la organizacion.
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ANEXQOS

Anexo 1. REPORTE DEL EMPLOYEE RELIABILITY INVENTORY (ERI)

Nombre JOHN DOE
Cargo ADMINISTRATIVO

Teléfono 123456789

Escala

Escala A - Responsabilidad

Escala C - Servicio al Cliente
(Cortesia)

Escala E - Madurez Emocional

Escala F - Productividad

Escala H - Honestidad

Escala Q - Compromiso a Largo
Plazo con el Trabajo

Escala S - Desempefio Seguro
de Accidentes Laborales

B Rango del Perfil Preferido

Reporte ERI

R.U.T. 5600010000001K
Ubicacion SANTIAGO

Fecha 05-09-2018 11:03:42

Probabilidad de Conducta Productiva y Confiable

Muy Alta Muy Baja

Zona l Zona 2 Zona 3 Zona 4

3B

Dentro del Perfil

-
@

Dentro del Perfil

-
@

Dentro del Perfil

1B

Dentro del Perfil

-
@

Dentro del Perfil

=
@

Dentro del Perfil

1A

Dentro del Perfil

- Rango de las "Preguntas de Seguimiento Requeridas"

ERI® IS A TRADEMARK OF EMPLOYMENT ASSESSMENT, INC. NO MATERIAL DESCRIBING THE ERI® MAY BE PRODUCED OR DISTRIBUTED WITHOUT THE WRITTEN PERMISSION
OF EMPLOYMENT ASSESSMENT, INC. Copyright © 1986, 1989, 1999, 2000, 2008, 2011 Employment Assessment, Inc. Printed in the United States of America, ALL RIGHTS
RESERVED No use or production of the whole or any part of the material is permitted without the express written permission of the copyright owners Employment
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Anexo 2. REPORTE DEI COEFICIENTE DE COMPETENCIAS PARA VENDEDORES (CCV)

Reporte
Cccv

Nombre JOHN DOE R.U.T. 5600010000001K
Cargo VENDEDOR Ubicacién SANTIAGO
Teléfono 123456789 Fecha 05-09-2018 10:50:23

Indice Global
(CCv)

Es un Candidato Altamente Recomendable. Percentil 94 = El puntaje es mejor que el 94% de la poblacién de vendedores evaluados con
CCV. Existe una muy alta probabilidad que el desempefno comercial del candidato sea exitoso, y que su trabajo pueda impactar
directamente en los resultados de la compaiia.

Escalas de Competencias

Confianza en si 99%
mismo ————————————————————

Energla N, V7%
P e e
Motivacién al logro O — 65%
N %
Iniclativa B 5o
No aceptado W W Excelente

Escalas de Validez

Validez 5%

DS
Validez £ L 09%

Este informe debe ser considerado como informacién complementaria al anélisis global del evaluado. Cualquier decisién, debe tomar en cuenta la evaluacién global
considerando otras fuentes relevantes de informacién, por lo cual, no se recomienda restringir la evaluacién sélo al informe provisto.
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Anexo 3. Semana de la salud
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Anexo 4. Amor y amistad
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Anexo 5. Bienvenido Halloween
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