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Resumen

El presente trabajo aborda el concepto de inteligencia emocional a través de necesidades
identificadas en la organizacion Emergia Customer S.A.S donde se ha diagnosticado un alto indice de
estrés laboral que ha venido afectando diferentes equipos de trabajo generando dificultades en la
rotacion del personal, el relacionamiento entre lideres y asesores y el clima laboral de la organizacion.
Se realiza una investigacion en la cual se postulan diferentes estrategias que permiten promover la salud
mental en la compaiiia, haciendo de los colaboradores, una parte activa de la misma, resaltando la
relevancia del recurso humano en la organizacién y fortaleciendo la importancia de la salud y la higiene

mental en el trabajo y otras esferas de la vida.

Palabras clave: Inteligencia emocional, estrés laboral, relaciones interpersonales, lideres,

asesores, recurso humano, salud mental.



Abstract
This paper addresses the concept of emotional intelligence through needs identified in the
organization Emergia Customer S.A.S where a high rate of work stress has been diagnosed that has been
affecting different work teams, generating difficulties in staff rotation, the relationship between leaders
and advisers and the work environment of the organization. An investigation is carried out in which
different strategies are postulated that allow promoting mental health in the company, making the
collaborators an active part of it, highlighting the relevance of human resources in the organization and

strengthening the importance of health and mental hygiene at work and other spheres of life.

Keywords: Emotional intelligence, work stress, interpersonal relationships, leaders, advisors,

human resources, mental health.
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Introduccién

La inteligencia emocional es definida por Goleman como “La capacidad de entender, identificar
y comprender adecuadamente las emociones propias y de los demas” (2003, p.30) de esta manera, el
concepto de inteligencia emocional se convierte en el elemento fundamental del desarrollo del presente
trabajo, siendo la herramienta y la competencia a desarrollar que permitird mitigar y promover la
disminucién paulatina del estrés laboral identificado a través de un proceso de investigacion en la
organizacién Emergia S.A.S.

El estrés laboral es definido por Cirera & Yeda (2012) como la “percepcion de incapacidad para
llevar a cabo las demandas laborales, siendo una emocioén que perturba las capacidades mismas de una
persona afectando diferentes esferas de la vida” (p. 70) es asi, como el estrés laboral es la problematica
mayor que ha sido identificada en la realidad organizacional de Emergia, siendo necesario implementar
una estrategia capaz de promover condiciones en el trabajo que mitiguen y favorezcan la generacién de
salud mental y disminuyan los niveles de estrés identificados.

Dicha intervencidn parte de la premisa y el interés de la organizacidn por generar un desarrollo
de competencias en el talento humano que se articule como una mejoria constante en los procesos, los
equipos de trabajo y la productividad de los colaboradores, generando a su vez, condiciones favorables
para el clima laboral por el caracter integrador de la estrategia, en la cual se incluyen a los colaboradores
como agentes activos en la promocidn del autocuidado de la salud mental generando mayor impulso de
la estrategia.

7 Finalmente cabe resaltar que la estrategia propuesta en el presente proyecto de intervencion,
busca generar también una movilizacién positiva de la relaciones interpersonales al interior de los
equipos de trabajo en las cuales se han identificado oportunidades de mejora a raiz de las dificultades

descritas anteriormente referentes al estrés en el trabajo se pretende entonces, generar condiciones y



actividades que sensibilicen a las personas desde el valor por el otro y la construccién de relaciones

interpersonales.

11
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CAPITULO |
2 Fase del ver
2.1.1 Descripcion de la institucion.

Emergia Customer Care es una empresa que brinda centros de atencién al cliente a través de la
entrada y salida de llamadas dirigidas a generar experiencias y soluciones a los usuarios que consumen
los diferentes productos y servicios a los cuales Emergia tiene como clientes directos. Actualmente en
Colombia tiene sedes que se encuentran ubicadas en diferentes ciudades, como lo son: Manizales,
Bogot3, Cali, Pereira, Medellin y Sabaneta.

Emergia nace en 2005 con la visidn de desafiar el modelo tradicional del Call Centery
elevar las propuestas de servicio a la de socios estratégicos con nuestros Clientes.
Aquella piedra fundacional, sustentada por la experiencia de grandes profesionales y
enriquecida con un modelo de gestidn por procesos, fuertemente orientado a lograr la
satisfaccidén de nuestros clientes y a la mejora continua, ha sido la combinacién
determinante para nuestro crecimiento y para convertir a emergia en una empresa lider
dentro del sector del Contact Center. (Emergia, 2022)

Emergia, tiene como clientes estratégicos, diferentes organizaciones que ofrecen productos y
servicios quienes confian en la empresa para atender a sus usuarios y brindarles una experiencia positiva
gue los fidelice con su marca.

Desde 2005 nos posicionamos como un partner estratégico y diferente de empresas con
vocacion de liderazgo en sectores como Aerolineas, Banca, Gobierno, Retail, Salud,
Seguros, Telecomunicaciones y Utilities, a través de una apuesta constante por la

tecnologia y la innovacion. (Emergia, 2022)



13

Habiendo repasado entonces el modelo de negocio en el cual se encuentra la empresa,
debemos también conocer elementos importantes de su cultura organizacional como lo son la visidn,
misién y propdsito.

Misidén: “Ayudar a las compainiias lideres a superar sus objetivos mediante la mejora de las
relaciones con sus clientes aportando excelencia operativa e innovacion.” (Emergia, 2022)

Misidén: “Ayudar a las companias lideres a superar sus objetivos mediante la mejora de las
relaciones con sus clientes aportando excelencia operativa e innovacion.” (Emergia, 2022)

Propdsito: “Facilitar a las empresas el momento de la verdad de la interaccién entre clientes y
marcas, para que sea exitoso”. (Emergia, 2022)

2.1.1.1 Modelo de gestion

Para comprender un poco mads a fondo algunos lineamientos y politicas de la organizacion, a
continuacién se aborda el modelo de gestién implementado en Emergia Customer Care. Esta
informacion es extraida de la pagina web de la organizacién (emergiacc.com)

Nuestro modelo de gestién EPM (emergia performance model), certificado
desde 2012 con la Norma ISO9001-Sistemas de Gestion de la Calidad y a partir de 2020
con las 1S014001-Sistemas de Gestidon Ambiental e ISO45001-Sistemas de Gestidn de la
Seguridad y Salud en el Trabajo, estd ademas orientado a cumplir con 1SO18295-Centros
de Contacto con el Cliente e 1SO27001-Seguridad de la Informacidn, y se integra y
colabora activamente en los procesos de negocio de nuestros Clientes, garantizando el
cumplimiento de los requisitos legales asi como el compromiso de cumplir los requisitos

aplicables. (Emergia, 2022)

Nuestra Politica supone el marco de referencia de los objetivos del Sistema

Integrado de Gestion y tiene por metas que emergia sea respetuosa con el medio



14

ambiente en los centros en los que opera; garante de la seguridad, salud y bienestar de
sus trabajadores; y a la vez que siga siendo percibida como socio estratégico de sus
Clientes, especialmente en estos momentos en que todos vivimos esta nuevay
trepidante etapa de Transformacion Digital. (Emergia, 2022)

2.1.1.1.1 Responsabilidad corporativa.

En relacién a la responsabilidad social y corporativa, Emergia es definida como una organizacién
comprometida con el valor del recurso humano y su desarrollo constante de aptitudes y competencias,
asi como con el aporte social a través de su fundacion “Valora-t”

Estamos orgullosos de ser una compafiia que se basa en la gestion de las emociones,
gracias a la implicacidn de nuestros colaboradores. Tenemos un firme compromiso a
nivel corporativo con la incorporacidn de los 10 principios universales relacionados con
los derechos humanos, el trabajo, el medio ambiente y la lucha contra la corrupcién en
nuestras estrategias y procesos corporativos, a través de nuestra participacion en el
Pacto Mundial de las Naciones Unidas. Somos plenamente conscientes del impacto de
nuestra actividad en la sociedad, a todos los niveles: social, econédmico y
medioambiental. Por ello, promovemos acciones y compromisos, tanto individuales
como colectivos que ayuden a construir una sociedad mas justa y sostenible para
todos. A través de nuestra Fundacidn Valora-t atendemos a nifios, adolescentes y a sus
familias en programas deportivos, acompafiamiento académico y social, disminuyendo
los riesgos psicosociales que afectan las comunidades en las cuales estamos presentes.

(Emergia, 2022)


http://valorat.org/

2.2

Analisis de la estructura organizacional

llustracion 1: organigrama: Extraido de emergiacc.com

Captacion Del Talento

Gerente de Captacion del Talento
Francia Elena Gutierrez Corredor

Coordinadora Captacion del Talento
Daniela Orozco Gil

Analista de Captacion del
Talento
Valentina Alzate Ocampo
Manizales

del Talento Senior

Sénior) Manizales

Analista de Captacion

Mariana Gémez Correa
(Procesos Estructura

Analista de Captacion
del Talento
Sandra Milena Salazar
Manizales

Analista de Captacion
del Talento
Jun Camilo Pineda
Manizales

Analista de Captacion
del Talento
Leidy Rodriguez
Bogota

Analista de Captacion
del Talento
Eliana Ruiz

Medellin

Analista de Captacion
del Talento NS
Jhojan Alexis Nieto
Medellin

Como se observa en la ilustracion anterior, la estructura organizacional de Emergia Customer

f

Al corazen del Cliente ‘ ’

Care esta conformada de manera jerarquica, los cargos estan ubicados de mayor a menor nivel de

mando, mostrando las lineas de reporte directas de cada puesto en la organizacion.

En la parte superior de la estructura, se puede observar a la gerente de Captacién del talento,

quien se encarga a nivel nacional de las decisiones relevantes en cuanto al area de seleccién dando la

decisién y el aprobado final de los procesos. Un nivel mds abajo, se encuentra la coordinadora de

15

capacitacioén del talento, quien es el contacto directo de los psicdlogos, coordinando y monitoreando los

procesos operativos de la organizacion.

Un nivel mas abajo en la estructura, se encuentra el cargo de analista de captacion del talento

senior, quien es el encargado de liderar el proceso de la campaiia bilinglie NS.
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Es asi, como finalmente y de manera lineal, se encuentran los analistas de captacion del talento
de cada cuidad quienes se encargan del reclutamiento, atracciéon y seleccidn del personal que necesita la
empresa en general.

Después de analizar el organigrama de Emergia, se tiene un panorama mas amplio que nos
permite observar con mayor claridad cémo se encuentran distribuidas las responsabilidades en el drea 'y
los niveles de mando al interior de la direccidn de gestidn del talento.

Emergia es una empresa que a raiz de su organizacién como negocio ha establecido un plan de
trabajo, basado en el liderazgo y el trabajo en equipo. La cual lleva de manera organizada las
necesidades de la empresa terminando en una linea de mando bien definida en diferentes ciudades, la
cual le ha permitido a la organizacién tener un mayor control y organizacion de los servicios que ofrece
en el mercado.

Esta estructura jerarquica de caracter burocratico se ha venido adaptando bien a las
necesidades de la empresa donde la estructura de sus procesos y la estandarizacién de sus actividades le
han permitido el cumplimiento de sus objetivos, sin embargo, es importante resaltar la importancia de
mantener una comunicacidn en conjunto que permita tener alineados sus procesos.

23 Rol del psicologo

Para abordar el rol del profesional en psicologia al interior de Emergia, es importante conocer
primero a nivel general el campo de aplicacién organizacional de la ciencia. Citando a Alvarez, Marin &
Rosas (2018) entendemos que:

Los Psicélogos Organizacionales, al igual que otras ramas de la Psicologia, abordan
tematicas relacionadas con los problemas de caracter social e individual. Sin embargo, el
area de atencidén de esta Psicologia es en el ambito y contexto laboral, es decir, atiende
los fendmenos (causa y efecto) que presentan los individuos en su relacion con el

trabajo (p. 30)
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Asi pues, es importante para el psicélogo conocer e identificar los comportamientos, conductas
y actitudes del talento humano que conforma la organizacién, de modo en que estos sean
potencializados y puestos en funcidn del bienestar individual y colectivo de los colaboradores e
inherentemente sea favorable para la empresa. Como lo expresan Salgado & Peiro (2008)

Una practica profesional de calidad, rigurosa y eficaz ha de tener su fundamento en los
conocimientos cientificos. Lo que legitima el poder “experto” del Psicélogo del Trabajo y
de las Organizaciones es su base cientifica y una practica profesional basada en la
experiencia contrastada, prudente e inspirada en los principios deontolégicos. Son estos
cimientos los que le permiten proponer, recomendar, prescribir y formular estrategias
de diagndstico e intervencidn a los clientes con el objetivo de mejorar el trabajo, las
organizaciones y las relaciones laborales desde una perspectiva predominantemente
psicosocial (p. 2)

Es asi, como el papel del psicélogo organizacional es fundamental en la gestidn, desarrollo y
mantenimiento del talento humano y las condiciones inherentes a su contacto con el trabajo, como sus
actitudes y comportamientos adoptados en el contexto laboral, su visidon y proyeccion en la empresa, su
relacionamiento con los demas, sus emociones vinculadas al trabajo etc. Permitiendo asi un desarrollo
en doble via, tanto para el colaborador quien encuentra en el trabajo una posicién de satisfacciény
bienestar, como para la organizacién quien a través de este potencial, alcanza sus metas y objetivos.
“Una de las ciencias que ha generado mas impacto en la gestién de personas es la Psicologia,
especialmente la Psicologia Industrial u Organizacional” (Estrella Marin, 2018, p.2)

2.4 El rol del psicélogo en Colombia
En Colombia, el ejercicio profesional del psicélogo esta regido bajo el cddigo deontoldgico de

psicologia, donde se expresa que:
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La Psicologia es una ciencia sustentada en la investigacidn y una profesién que estudia
los procesos de desarrollo cognoscitivo, emocional y social del ser humano, desde la
perspectiva del paradigma de la complejidad, con la finalidad de propiciar el desarrollo
del talento y las competencias humanas en los diferentes dominios y contextos sociales
tales como: La educacién, la salud, el trabajo, la justicia, la proteccién ambiental, el
bienestar y la calidad de la vida. (Codigo deontoldgico de psicologia, 2006, p.1)

De este modo, la ley 1090 del 2006, valida el ejercicio profesional del psicdlogo en el ambito del

trabajo, entendiendo su aplicacién como fundamental en la gestién del desarrollo humano.
Segun el perfil y competencias del psicélogo en Colombia, el psicélogo debera actuar a partir de
una formacion ética y cientifica que le permita:

Desarrollar y aplicar principios psicolégicos, conocimientos, modelos y métodos de
forma ética y cientifica, con el fin de promover el desarrollo, bienestar y eficacia de los
individuos, grupos y comunidades. ® Actuar con integralidad y evaluar
permanentemente las necesidades psicoldgicas y sociales en el contexto, sus
intervenciones, sus resultados y compartirlos con su equipo de trabajo.(...) ® Evaluar,
diagnosticar, acompafiar, asesorar e intervenir en salud mental en diferentes escenarios
y poblaciones. Preparar a las personas, las familias y las comunidades para ser
funcionales en sus diferentes contextos. - 19 - ¢ Reconocer y respetar el saber del otro y
las limitaciones de su conocimiento y competencias. Promover la autonomia en el
ejercicio de su profesion; evaluar sus practicas y asumir la responsabilidad de actuacion
profesional y actualizacion permanente. (Sanin Vasquez et al, 2014, p.23)
Para finalizar, es importante conocer lo que menciona el cédigo deontolégico en
relacién al ejercicio de la psicologia en las organizaciones e instituciones, donde en el

capitulo V “De los deberes del psicélogo con las instituc Articulo 42. El psicélogo
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cumplird a cabalidad con los deberes profesionales a que esté obligado en las
instituciones en las cuales preste sus servicios, salvo en los casos en que ello comporte
la violacidn de cuales quiera de las disposiciones de la presente ley y demds normas
legales vigentes. En esta Ultima eventualidad, asi se lo hara saber a su superior
jerdrquico.
Articulo 43. Los cargos de direccién y coordinacion de servicios de psicologia en
establecimientos de salud y en instituciones de otra indole, deberan ser desempefiados
por psicélogos con formacion académica de nivel universitario. Igualmente, las
empresas gubernamentales y no gubernamentales que requieran servicios en cualquier
area de la Psicologia aplicada solo podrdn contratar psicélogos con titulo profesional.
(Cédigo deontoldgico de psicologia, 2006, p. 16)

2.4.1 Rol del psicélogo en Emergia Customer Care

Al interior de la organizacién, Emergia Customer Care, el rol del psicélogo se desarrolla en

funcién de varias dreas de la empresa las cuales son: formacidn y Seleccidn, bienestar laboral, desarrollo

humano y cultura, cambio y clima laboral; dentro de los cuales el profesional en psicologia ha de poner

en funcién de la organizacién sus conocimientos cientificos y competencias profesionales en pro del

mejoramiento contante de las condiciones de la empresa y su capital humano.

De este modo, el area de formacidn tiene como objetivo entrenar y capacitar a los
colaboradores nuevos o antiguos de la empresa con el fin de promover el desarrollo de competencias,
habilidades y conocimientos especificos para un cargo, siendo fundamental el rol del psicélogo en el

proceso de aprendizaje y adaptacién del trabajador.
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Por otra parte, el area de cultura y clima laboral se encuentra enfocada en identificar y gestionar
los comportamientos globales de la organizacién, sus valores, sus principios y promover un ambiente de
trabajo funcional, en el que las personas puedan desempefiar su labor adecuadamente y se relacionen
de forma asertiva con los demas. “El clima organizacional se conoce como el ambiente en que los
miembros de una organizacidn viven dia a dia sus relaciones laborales y que incide en su

comportamiento y productividad”. (Quiroga, 2007, p.15)

En relacidn a la cultura organizacional, el autor expresa que:
El clima organizacional, posee directa relacién con la determinacién de la cultura
organizacional de una empresa, y esta es la piedra angular de la ventaja competitiva y
del mejoramiento continuo para la competitividad, dado que esta fundamentada en el
capital humano, responsable en la empresa de producir con eficacia y de lograr
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes para poder retenerlos y

mantenerlos fi eles a la empresa. (Quiroga, 2007, p.16)

De esta forma, el profesional en psicologia organizacional, es el encargado a través de su
formacidn, de liderar y ejecutar los procesos que implican el clima y la cultura en la empresa, siendo
aquel capaz de comprender y elaborar estrategias que potencialicen y desarrollen competencias,

actitudes y comportamientos en los colaboradores.

Asi mismo, el drea de bienestar y desarrollo humano, cuenta con un equipo integrado de
psicdlogos que generan estrategias en funcién de promover el crecimiento, la satisfaccion y el bienestar

de los colaboradores, articulando planes de accidn que se ajusten a las necesidades comunes
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identificadas en los equipos de trabajo de Emergia y es el area clave en el crecimiento y desarrollo del

potencial humano en las empresas.

El concepto de bienestar se relaciona con la calidad de vida laboral, que busca
trascender en el desarrollo humano integral en la organizacién, debido a la
preocupacién en torno a la naturaleza poco recompensante del trabajo y una creciente
insatisfaccion con el empleo. Una de las maneras de medir el bienestar es el grado de
satisfaccidn en el trabajo, seglin Berg (citado por Hernandez et al., 2003) se relaciona
con tres factores: caracteristicas especificas del trabajo (autonomia, variedad de tarea,
trabajo significativo, posibilidad de usar conocimientos o habilidades), practicas de alto
rendimiento en el trabajo (trabajo en equipo, grupos de solucidn de problemas,
entrenamiento, sistemas de comunicacidén horizontales y verticales) y factores que
afectan el entorno de trabajo de las personas (buenas relaciones con la gerencia,
seguridad en el empleo, toma de decisiones); Se hace entonces necesario hablar de
categorias como: Sobrecarga laboral, sindrome de Burnout y engagement, conceptos
relacionados con el bienestar laboral, reconociendo que dentro de él existen otros

fendmenos a tener en cuenta.(Castafieda & Betancourt, 2017, p.3)

Vemos entonces, como es fundamental la presencia del profesional de psicologia en la
coordinacion, planeacidn y ejecucidn de proyectos que apunten a trabajar conceptos como la salud, la

satisfaccién y el bienestar laboral.

Para finalizar el drea de reclutamiento y Seleccidn, tiene como objetivo la atracciodn, el

reclutamiento y la seleccion del personal en la empresa. En esta area, los profesionales en psicologia



22

desempeiian la labor de desarrollar los perfiles que responden a las demandas solicitadas por el puesto
de trabajo en particular y desde alli, realizar la seleccidn del personal que se adecue a las competencias

sefialadas en el perfil.

La seleccién de personal es hoy en dia un proceso complejo que permite delimitar desde
el ingreso el tipo de personal que la empresa desea; ademas, a partir de la descripcion y
analisis de cargos, se acomoda a los individuos a los perfiles que la organizacién

construye en razén de las necesidades de la empresa. (Hernandez, 2012, p. 175)

De esta manera, hemos abordado entonces los diferentes campos de aplicacién del ejercicio
psicolégico al interior de Emergia Customer Center, lo cual nos permite tener un panorama mas amplio
del rol del psicélogo en la realidad de la organizacion, sus alcances y su poblacién objeto de estudio en la
empresa, con el fin de analizar mas detalladamente el aporte que desde el conocimiento cientifico
psicoldgico puede entregarse a las necesidades de la organizacion.

2.5 Analisis DOFA de la empresa.

Después de una reunién con la analista de talento humano a cargo del proceso en la ciudad de
Medellin de la empresa Emergia Customer care, se observaron e identificaron las siguientes
caracteristicas de la matriz DOFA:

llustracion 2: Matriz DOFA de la organizacion
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Debilidades

2.6 Fortalezas

A través de una indagacidon mas detallada frente a las diferentes caracteristicas y cualidades de
la organizacion Emergia Customer Care, se pudieron identificar diferentes elementos positivos que dan
cuenta de los logros obtenidos por la empresa que la han llevado a tener un buen posicionamiento en el
mercado.

En primera instancia, es importante destacar el esfuerzo que ha realizado Emergia en la gestion
y adaptacion de medios digitales y tecnologias que los catapulten a un nivel superior en el servicio y la
atencion al usuario, agregando de esta manera valor a sus procesos en cuanto a calidad y simplicidad,
teniendo herramientas a la mano que le permiten generar una mejor experiencia a sus usuarios finales,
incluyendo asi mayor cobertura de sus servicios que se encuentran respaldados por un modelo de

sostenibilidad integral.
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Se puede observar también, otros aspectos positivos que han participado de manera favorable
en los procesos de la empresa como el modelo de liderazgo que ha permitido incluir y promover en cada
uno de los analistas comportamientos que ha permitido al equipo de trabajo inspirar, transformary
empoderar, permitiendo asi obtener una visién mas amplia de los lideres de la organizacién frente a
cuales son las estrategias mas funcionales para el trabajo en equipo, y asi esta pueda ser trasmitida
entre todos los colaboradores.

Siendo entonces lo anterior una muestra de la inversién y el tiempo que la organizacion a
dispuesto en generar un constante desarrollo de competencias y habilidades de su talento humano,
enfocandose en promover el crecimiento profesional, que brinde a su vez oportunidades de ascenso al
interior de la organizacion y de un mejor posicionamiento laboral y econémico.

Por ultimo, cabe resaltar que el ambiente de trabajo de Emergia es adecuado, existen relaciones
de respeto y cordialidad pese a que a su vez se percibe una leve falta de camaraderia y cercania entre
los equipos de trabajo; no obstante, las personas resaltan la estabilidad laboral y las oportunidades de
crecer como los aspectos mas positivos percibidos en la organizacioén.

2.7 Debilidades:

Habiendo abordado los elementos positivos de la organizacién, es importante también
identificar las diferentes oportunidades de mejora de la compafiia cuyo estudio y conocimiento permita
realizar la gestion de un despliegue de estrategias que resulten favorables para la empresa y se articulen

a las necesidades identificadas.

En primera instancia, cabe resaltar que la realidad organizacional de Emegia y la atencién al
cliente de call center es un negocio que se encuentra permeado por el sentido de urgencia y el alcance
de indicadores y metas que constantemente se encuentran en medicion, desde la calidad, el tiempo y la

eficacia, entre otros aspectos que se tienen en cuenta en las interacciones de los asesores, por lo cual,
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las cargas laborales y los horarios pueden ser en ocasiones extenuantes y susceptibles de cambios y

remuneraciones como el pago de horas extra.

Es asi, como muchos colaboradores se acercan al area de bienestar y recursos humanos,
expresando sentir altos niveles de estrés debido a una percepcién de sobrecarga laboral o de horarios
poco flexibles en el trabajo. Es entonces, una oportunidad de mejora importante, el comprender la
manera en que puedan articularse funcionalmente las cargas de trabajo con las capacidades del recurso
humano, con el fin de prevenir y disminuir las diferentes manifestaciones de sobrecarga laboral que ha
venido presentandose especialmente en los asesores de call center asi como las incapacidades por

estrés laboral.

Cabe agregar, que las relaciones interpersonales al interior de los equipos de trabajo han
presentado distanciamiento a raiz de las coyunturas expuestas anteriormente, y pese a que se trabaja
en un ambiente de cordialidad y respeto, los colaboradores en general, expresan percibir una tendencia
a valorar mas la meta y el indicador que a la persona en si, lo cual ha generado una disminucion de la
confianza y la camaraderia entre lideres y asesores.

2.8 Oportunidades:

Después de tener diferentes encuentros con la analista de captacion de la ciudad de Medellin, y
con diferentes miembros de su equipo de trabajo, en los cuales se estuvieron discutiendo las diversas
cualidades y caracteristicas percibidas al interior de la empresa, se pudieron repasar las oportunidades

de indole externa que podrian generar valor a los procesos de Emergia y su realidad actual.
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Entre los temas abordados, se repasaron estrategias ya aplicadas en el mercado laboral que han
sido efectivas en equipos de trabajo tales como la flexibilidad horaria, la remuneracién emocional y el
acompainamiento psicosocial en el manejo de emociones y conductas; siendo estrategias importantes de
conocer para comprender la forma en que pueden ser aplicables a las necesidades identificadas en la

empresa.

Asi mismo, se indagaron estrategias para la gestion del recurso humano implementadas en
empresas como Google o Microsoft, quienes al interior de sus sedes, han adoptado el disefio de
infraestructuras ludicas o didacticas que amenizan los entornos de trabajo, especialmente aquellos que
requieren altos niveles de esfuerzo mental y concentracién con el fin de disminuir los niveles de tensién

en el personal, generando una percepcion de comodidad y tranquilidad.

Adicionalmente se hace un repaso sobre las herramientas digitales utilizadas en el mercado con
el fin de potenciar y fortalecer el talento humano de las organizaciones, como cursos, plataformas
interactivas o escuelas virtuales que desarrollan competencias en los colaboradores a través de un
proceso de auto aprendizaje.

29 Amenazas:

En la revisién de las condiciones externas a la organizacion que representaran una amenaza para
la oferta laboral de Emergia en el mercado, se identificaron elementos que refieren a condiciones de
trabajo que sean mas atractivas para el talento humano, como lo son ofertas con mayor flexibilidad

horaria o menor carga laboral.

Del mismo modo, se han identificado ofertas en el mercado de organizaciones con metodologias

de trabajo mas dirigidas a la satisfaccidn del cliente interno y a la potencializacién del talento humano,
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donde se brindan espacios de trabajo especialmente adaptados a las necesidades de los colaboradores y

los lideres.

Para finalizar, se identifica como una amenaza de caracter externo la posibilidad que ofrece el
mercado de obtener mayores remuneraciones salariales a los colaboradores operativos de la
organizacion, ofreciendo mayores incentivos por ventas y resultados en otras empresas que representan

competencia en el mercado para Emergia.
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3 Capitulo I
3.1 Fase del juzgar

Partiendo desde el analisis de la matriz DOFA de las fortalezas y debilidades internas al igual que
las oportunidades y amenazas externas a la organizacién, se pudieron identificar varios aspectos que
desde la psicologia organizacional son susceptibles de ser intervenidos en funcidon de mejorar las
condiciones laborales del recurso humano, disminuir las problematicas que se han identificado y
promover estrategias que se adapten a las mismas.

En primera instancia, debemos entonces acudir a la priorizacién del problema, buscando
conocer el foco de las diferentes oportunidades de mejora con el fin de adaptar acciones mas efectivas
para el modelo de negocio y las personas. Vemos entonces, que en la cotidianidad de las jornadas
laborales, los lideres de equipo y asesores, expresan sentirse estresados y en ocasiones desesperados
debido a, segun ellos, las altas cargas laborales que hay en la organizacidn, los espacios fisicos limitados
para el descanso y la baja gestidn emocional en los equipos de trabajo.

Siendo entonces fundamental, el tener una mirada mas detallada frente a los fendmenos
emocionales que estan manifestando los colaboradores, donde dan muestra de una baja gestién
emocional ante eventos estresores en el trabajo.

Como lo expresa Platan (2019) “El estrés laboral puede definirse como la respuesta fisica,
emocional y dafiina que se produce cuando las exigencias del trabajo no igualan las capacidades, los
recursos o las necesidades del trabajador”. (p. 158)

De esta manera, es importante comprender mas en detalle el fenédmeno de estrés laboral que se
estd presentando en los colaboradores de la organizacion, buscando asi plantear acciones que permitan
disminuir los niveles de estrés presentados. Por su parte Platan (2019) sobre una definicion mas amplia

del estrés laboral, expresa que:
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La Agencia Europea de Seguridad y Salud en el trabajo define al estrés laboral como un
estado psicoldgico que es parte y reflejo de un proceso de interaccion entre la personay
su entorno laboral. También, el estrés laboral se define como el conjunto de reacciones
emocionales, cognitivas, fisiolégicas y del comportamiento a ciertos aspectos adversos o
nocivos del contenido, la organizacién o el entorno de trabajo, caracterizandose por ser

un estado de altos niveles de excitacidn o angustia. (p. 159)

Teniendo en cuenta lo anterior, se identifica la necesidad de que desde el drea de recursos
humanos de la organizacidn, se genere un plan de accién dirigido a brindar y promover herramientas a
los colaboradores que les permita gestionar y disminuir sus niveles de estrés laboral, ayudando a su vez,
a promover la salud mental y la gestion emocional en los colaboradores.

Como lo expresa Hespanhol (2015)

Agencias gubernamentales de varias naciones y reconocidas organizaciones
internacionales desarrollaron, en las ultimas décadas, estudios que demuestran una
preocupacion por la salud mental de los trabajadores, sefialando el hecho de que las
condiciones de trabajo se encuentran directamente relacionadas con el surgimiento de
trastornos mentales. (p. 1615)

Es asi, como los autores resaltan la importancia de enfocar acciones desde el conocimiento
psicoldgico en las organizaciones, que se encuentren dirigidas a brindar herramientas y desarrollar
competencias en el talento humano que les permita gestionar de manera funcional y adecuada sus
emociones en el trabajo, promoviendo a su vez, condiciones que permitan el adecuado desarrollo de las
mismas.

Habiendo abordado el foco de la problematica, entendiendo los altos niveles de estrés laboral

como el diagndstico principal a intervenir al interior de la empresa, debemos también abordar otras
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oportunidades de mejora que fueron identificadas en la matriz DOFA, como las bajas relaciones

interpersonales entre lideres y asesores.
Existen voluminosas investigaciones que muestran que el liderazgo organizacional tiene
una alta influencia en las actitudes de los trabajadores, entre ellas, la satisfaccion
laboral. Esta relacidn ha sido especialmente estudiada desde la teoria del intercambio
lider-miembro, en la reciente investigacién de Mardanov, Maertz y Sterrett (2008)
encontraron que el intercambio lider- miembro tiene un efecto significativo y positivo
en la satisfaccién laboral. (Yafiez, 2010, p. 195)

De esta forma, y a través del proyecto de intervencidn “Disefio de un programa de inteligencia
emocional para la reduccion del estrés en Call Center Emergia Customer care”, se identificé la necesidad
de abordar el fendmeno del estrés laboral presentado en los asesores y lideres a través de un programa
gue permita brindar herramientas e implementar acciones que promuevan la adecuada gestion
emocional en el recurso humano de la empresa, buscando también, generar un fortalecimiento de las
relaciones interpersonales entre lideres y asesores, buscando potencializar el nivel de satisfaccion

laboral y disminuir las dificultades abordadas anteriormente.

4 Marco referencial

4.1.1 Marco historico
Con el fin de brindar al proyecto un soporte histdrico y solidificar adecuadamente la
problematica, se realizara una revision bibliografica sobre procesos de seleccion y retencion del

personal, basandonos en diferentes aportes, empezaremos desde Davis y Newstrom (2003) narran que
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desde el siglo pasado se pensaba que los empleados abandonaban un trabajo por una mayor oferta
salarial, por lo cual se llegd a la conclusidn que la principal motivacidn de los empleados era el dinero y
gue si se aumentaba el salario abria mayor motivacién. Luego de esto se planted que el dinero tenia sus
limitaciones debido a que después de un tiempo este mismo ya no era una causal para la motivacion del
trabajador después que este suplia su necesidad. Correro (2005) expresa que debido a estas
observaciones se implementd algunas compensaciones no monetarias.

A nivel internacional, Duran C (2006), investigd de qué manera el ambiente laboral incidian en el
rendimiento de los trabajadores tal y como lo expresa en su tesis titulada Efectos del ambiente interno
en el ambiente laboral del recurso humano del Banco Continental. Donde este pudo evidenciar la
importancia del nivel de satisfaccién en los empleados, frente a su motivacion laboral y como las
incentivaciones monetarias y no monetarias como el cumplimiento de horarios establecidos por la
empresa.

Se puede evidenciar como los programas de compensacion en los empleados aumenta la
satisfaccidn en ellos y en su rendimiento laboral ayudando a la retencidn de este personal. Otra de las
observaciones que se tuvieron el Banco Continental fue como incidia la afinidad con el cargo desacuerdo
a las capacidades del trabador. Dicho de otra manera, los autores nos muestran como implementar
varias estrategias para la retencidn de este personal y de igual modo el aumento del rendimiento laboral
debido a su estabilidad y motivacién.

Partiendo desde otro antecedente nacional encontramos, que el salario emocional segun Caro

(2016) en Colombia, donde se pensé en la idea de generar un acercamiento a lo que se referia salario

emocional, por medio de la medicidn de la efectividad de las politicas, buscando el bienestar laboral en
empresas creadas en Colombia y que tengan en comun estar en la lista de las mejores empresas para

laborar. Analizando las politicas de dichas empresas en el sector de bienestar.
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Otro antecedente que se pudo encontrar sobre el salario emocional fue en la Universidad
Militar de Nueva Granada, donde se encontré una tesis con el objetivo de encontrar aspectos
determinar aspectos importantes en la motivacién laboral y su relacién con el salario emocional. Donde
se pudo concluir que la importancia de estos dos factores motivacion y salario emocional, debido a que
esta optimiza el rendimiento laboral y la productividad, llegando hasta elevar la productividad y
eficiencia. Esto se ha podido dar en la investigacién, reduciendo el trabajo repetitivo, para esto es muy
importante que se busque informacién interna de la organizacién para reconocer las necesidades de
esta. (Gonzalez, 2016, p.9)

Uno de los objetivos de la organizacion es velar por la retencién del activo mas valioso de la
empresa que es el talento humano, debido que estos le permiten mantener el cumplimiento de las
actividades y objetivos de empresa de manera oportuna. Sin embargo, es de anotar que un buen
proceso de seleccién puede determinar la adaptabilidad de los empleados al cargo y las habilidades que
se necesitan para obtener un buen rendimiento laboral y al mismo tiempo mantenerse motivados. Es
por esto que nos apoyaremos en autores que nos contextualizaran lo que son los procesos de seleccion.

Chiavenato (2016) Expone que la seleccion de personal puede definirse como el proceso de
seleccion del individuo adecuado para el cargo adecuado, o en un sentido mas amplio, escoger entre los
candidatos reclutados a los que mas se acoplen al puesto, para ocupar los cargos existentes en la
empresa, la cual trata de que la eficiencia se mantenga y preferiblemente aumente, como también el
rendimiento del personal. La seleccion de personal es la comparacion de dos variables que son
sometidas a evaluacion, estas dos son el perfil del cargo solicitado y las actitudes y aptitudes del
personal.

El fin del mejoramiento de seleccidn segin Werther (2008), es mejorar las aplicaciones
productivas de la organizacidn en cuanto a su personal de manera que sean ética y socialmente

responsables.
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Las empresas estan para cumplir objetivos que las personas aisladamente no pueden cumplir. Es
por tal razén donde se precisa que el capital humano es el activo mas importante de una organizacién,
dado que tanto los cargos mas altos como los mas bajos, cumplen un rol importante en ella. Es por esto
que, si el grupo de seleccién de personal logra obtener un proceso eficaz, podria lograr aumentar la
productividad y el nivel de satisfaccidon de los empleados provocando un clima organizacional donde
este personal se sienta conforme y con ganas de crecer junto a la empresa.

Antes de empezar cualquier reestructuracién en la empresa que vaya en pos de su buen
mejoramiento, se debe tener en cuenta el nivel de satisfaccion en el empleado, manejando sus estados
de animo y asegurando que este personal estd dispuesto a recibir los cambios que se hagan en la
empresa y por ende facilite la realizacién ayudando a tener buenos resultados. Se puede decir que si se
cuenta con un personal dispuesto a trabajar en los cambios se podria obtener un resultado mas
fructifero.

Segun Maslow (2012), el ser humano posee una cantidad de necesidades que desea satisfacer,
empezando por las necesidades fisioldgicas y de seguridad, luego estan las necesidades sociales,
necesidades de estimacion y necesidades de autorrealizacién. Estas dos Ultimas escalas de necesidades
gue menciona este autor son fundamentales en el dmbito laboral, ya que el utilizar sus capacidades que
ayuden en el desarrollo personal y a la vez a cumplir un objetivo en la organizacion, produce una
satisfaccidn, que presentaria una necesidad cubierta dando como resultado motivacién en su labor. Esto
solo se da cuando el departamento de recursos humanos se da en la tarea de conocer las necesidades y
las expectativas que tiene el personal y que tanto se acerca a las necesidades que tiene la empresa.

Teniendo el elemento motivacional y entendiendo la administracidn del recurso
humano como el medio para lograr la eficiencia y eficacia en la empresa, se empieza a
entender que la capacitacion del personal comienza desde los mas altos cargos, quienes

son responsables de reunir elementos como el trabajo en equipo y la responsabilidad
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conjunta, de igual manera el 8 desarrollo de una capacitacién consiste en educar a los
ejecutivos de acuerdo con la visidn y objetivos de la organizacion, incluye programas con

una formacion integral (Werther, 2008, p. 45)

Para poder tener un proceso de seleccion éptimo del personal, se deben tener herramientas

importantes que ayuden a este proceso.

5 Marco legal

Se mencionaran algunas normas colombianas que nos ayudaran para el soporte de este
proyecto debido que esta relacionado con el tema a tratar.

Ley 1221 del 2008, donde habla sobre la regulacidn del teletrabajo en Colombia, definiéndola
como “Es una forma de organizacién laboral, que consiste en el desempefo de actividades remuneradas
o prestacion de servicios a terceros utilizando como soporte las tecnologias de la informacién vy la
comunicacion”.

Articulo 158 C.T.S Esta nos habla sobre la jornada legal en Colombia que rige las 48 horas
semanales.

Ley Habeas Data se desarrolla el derecho constitucional que tienen todas las personas a
conocer, suprimir, actualizar y rectificar todo tipo de datos personales recolectados, almacenados o que
hayan sido objeto de tratamiento en bases de datos en las entidades del publicas y privadas
(Corporativo, 2009, p.4).

Segun la Ley 1090 del 2006:

Articulo 15. El profesional en psicologia respetara los criterios morales y religiosos de

sus usuarios, sin que ello impida su cuestionamiento cuando sea necesario en el curso
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de la intervencién. Articulo 16. En la prestacidn de sus servicios, el profesional no hara
ninguna discriminacién de personas por razén de nacimiento, edad, raza, sexo, credo,
ideologia, nacionalidad, clase social, o cualquier otra diferencia, fundamentado en el
respeto a la vida y dignidad de los seres humanos. Articulo 17. El profesional en sus
informes escritos, debera ser sumamente cauto, prudente y critico, frente a nociones
que facilmente degeneran en etiquetas de desvaloracién discriminatorias del género,
raza o condicidn social. (P. 10,11)

Articulo 47. El psicdlogo tendra el cuidado necesario en la presentacion de resultados
diagndsticos y demads inferencias basadas en la aplicacién de pruebas, hasta tanto estén debidamente
validadas y estandarizadas. No son suficientes para hacer evaluaciones diagndsticas los solos test
psicolégicos, entrevistas, observaciones y registro de conductas; todos estos deben hacer parte de un
proceso amplio, profundo e integral. Articulo 48. Los test psicolégicos que se encuentren en su fase de
experimentacién deben utilizarse con las debidas precauciones. Es preciso hacer conocer a los usuarios
sus alcances y limitaciones (P. 17)

Segun el Decreto 1567 De 1998:

Articulo 29. Sistema de Capacitacion. Créase el sistema nacional de capacitacion,
definido como el conjunto coherente de politicas, planes, disposiciones legales,
organismos, escuelas de capacitacion, dependencias y recursos organizados con el
propdsito comun de generar en las entidades y en los empleados del Estado una mayor
capacidad de aprendizaje y de accion, en funcién de lograr la eficiencia y la eficacia de la
administracidn, actuando para ello de manera coordinada y con unidad de criterios (P.
1)

Articulo 79. Programas de Induccién y reinduccién. Los planes institucionales de cada entidad

deben incluir obligatoriamente programas de induccidn y de reinduccién, los cuales se definen como
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procesos de formacién y capacitacién dirigidos a facilitar y a fortalecer la integracion del empleado a la
cultura organizacional, a desarrollar en éste habilidades gerenciales y de servicio publico y suministrarle
informacién necesaria para el mejor conocimiento de la funcién publica y de la entidad, estimulando el
aprendizaje y el desarrollo individual y organizacional, en un contexto metodolégico flexible, integral,
practico y participativo.(P. 3)

6 Marco tedrico

En la actualidad, las organizaciones han comenzado a comprender la importancia del talento
humano en el alcance de los objetivos comunes y la gestiéon de su estrategia organizacional; de manera
gue generar acciones para potenciar el talento, las competencias y las habilidades de las personas se ha
vuelto un pilar fundamental como velar por la materia prima, herramientas de trabajo o recursos
materiales de la empresa. Como lo expresan Montoya & Boyero (2016):

Es importante destacar que el recurso humano se constituye en un elemento
fundamental que da validez y uso a los demas recursos, en este sentido el personal de la
organizacién puede desarrollar habilidades y competencias que le permitirdn que la
ventaja competitiva de la empresa pueda ser sostenida y perdurable en el tiempo,
posibilitando asi que pueda hablarse de la construccién de un recurso humano
inimitable, Unico y competitivo en la corporacién (p. 3)

Vemos entonces como el autor resalta la importancia del recurso humano en la organizacidn,
abordando también, que es un recurso capaz de desarrollarse en funcién de sus competencias y
habilidades, con el fin Ultimo de que estas sean puestas en pro de los objetivos organizacionales de la
empresa.

Es asi, como las personas en la organizacion cumplen un rol de vital importancia en el buen

funcionamiento de la empresa, desde la manera en que conocen y son expertos en su labor especifica,
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hasta en la forma en que interactian con el trabajo, con su ambiente y con las personas que lo

componen. Como lo expresa Carmeli (2003) citado por Carmona y Vargas (2015)
Existe un interés por desarrollar las capacidades, cualidades, habilidades, actitudes,
entre otros, de cada uno de los miembros de la empresa, tomado en consideracién
aspectos como la creatividad, la légica, la flexibilidad, la comprensidn y otros en los que
se reconoce la importancia de la inteligencia emocional. El efecto de la inteligencia
emocional no se limita sélo al mayor rendimiento obtenido, sino que podria percibirse
gue su influencia se extiende a la satisfaccién de las personas en su trabajo, y de manera
extensiva, a una mejor propension al cambio y al fortalecimiento del compromiso con la
organizacion (p. 54)

Es asi, como el presente proyecto, se concentra en el potencial del talento humano, como
impulsor de los objetivos organizacionales de la empresa, y habiendo realizado un diagndstico y
comprendiendo la realidad de Emergia Customer Care, se entiende la necesidad de generar acciones
que fortalezcan las competencias blandas y del SER de los colaboradores en funcidon de generar
condiciones mas favorables en el trabajo, tales como la disminucion del estrés, la gestion emocional y
las relaciones interpersonales.

Saber-ser: este pilar de interrelacién se centra en la estructura de pensamiento del
individuo, la cual se construye a partir de su contacto con el contexto social en el marco
de las dimensiones volitiva, social y personal. Del saber ser se desprenden tres
consideraciones en torno al desarrollo personal, el saber ser humano, como un

reconocimiento a la persona y a quienes lo rodean, desde su estructura de pensamiento

con sentimientos y valores. (Del Rio & Velasquez, 2015, p. 40)
Vemos entonces, como el ser en las organizaciones, agrupa un conjunto de caracteristicas

fundamentales en los colaboradores, desde sus actitudes para relacionarse hasta la forma en que
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transforman o se adaptan a las condiciones de su trabajo, es asi, como a través del desarrollo de estas
competencias que pueden llamarse “blandas” se pueden generar condiciones favorables para el
ambiente laboral, los equipos de trabajo y las personas que los conforman.

El proyecto a través del diagndstico realizado, plantea generar estrategias que faciliten
desarrollar dichas habilidades en los colaboradores, que permita disminuir los niveles de estrés laboral
identificados y sea favorable para el relacionamiento y el ambiente laboral, es asi como se plantea, la
inteligencia emocional como competencia clave para el logro de estos propdsitos.

Se considera que fue Goleman (1995) quien primero conceptualizd la inteligencia
emocional, que «es una meta-habilidad que determina el grado de destreza que
podemos conseguir en el dominio de nuestras otras facultades» considerandola como el
mds importante de los factores que intervienen en el ajuste personal, en el éxito en las
relaciones personales y en el rendimiento en el trabajo. (Duefias, 2002, p.83).

Desde hace afios atras, diversos autores resaltan la importancia de esta inteligencia en
diferentes esferas del comportamiento humano, como lo laboral, académico e interpersonal. “Una
persona puede ser muy trabajadora y conocer bien un area determinada, pero si no se sabe relacionary
comunicar, lo mas probable es que no dure en un puesto de trabajo donde deba interactuar con mas
personas” Rico (2012)

Asi mismo otros autores resaltan la importancia de la inteligencia emocional en el contexto
laboral:

La inteligencia emocional resulta ser un constructo invaluable, debido a que el
conocimiento de las emociones y dejarse guiar por ellas con responsabilidad, permite
exaltar las relaciones con los demds, que se liguen las habilidades individuales formando
un complemento, y por ende el conocimiento intelectual sea expresado y aplicado

correctamente. (Cali & Fierro, 2015, p. 124)
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De este modo, se amplia la perspectiva del proyecto, desde una mirada en la cual Ia
potencializacién del talento ha tomado un rol fundamental en el alcance de los objetivos
organizacionales, y es por ende importante que las personas de la organizaciéon tengan herramientas y
competencias que les permita conocer y gestionar adecuadamente sus emociones y las de los demas,
desde la empatia, la comunicacion y la confianza con la finalidad de que sus habilidades y conocimientos
mas especificos sean aplicados de manera funcional a sus labores. Como lo expresan Duque & Garcia
(2017)

Las competencias o caracteristicas emocionales le imprimen a las competencias
laborales elementos particulares del individuo que potencian la adquisicién de nuevas
habilidades y destrezas que terminan por facilitarle un mejor andlisis de su entorno para
la toma efectiva de decisiones (p. 254)

Otros autores, han resaltado también la importancia de las habilidades emocionales en el
ambito del trabajo; como Cherniss (2001) quien en su libro “Inteligencia emocional en el trabajo”
expresa que:

Goleman esta a favor de que las competencias de inteligencia emocional pueden
desarrollarse. No obstante, el desarrollo requiere tiempo, compromiso y apoyo.
Ademas, las empresas suelen impedir mds que facilitar el proceso de desarrollo. El
énfasis en producir resultados inmediatos suele dar paso a métodos de desarrollo
coercitivos o poco inteligentes emocionalmente, que a su vez refuerzan los malos
comportamientos y que tienen un precio a la larga en la salud de la organizacién y de
sus miembros. (p. 229)

Es asi, como se refuerza la importancia de generar condiciones que desarrollen la inteligencia

emocional en el recurso humano de la organizacién, ayudando a prevenir también, consecuencias
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futuras desfavorables para la empresa como el deterioro del ambiente laboral, manifestaciones de
ausentismo en el puesto de trabajo, rotacion de personal o incapacidades médicas.
Por su parte, Mufioz & Rodriguez (2005) expresan que:
Particularmente, haciendo referencia a la importancia de la inteligencia emocional en el
trabajo, se debe tomar como referencia, para identificar las prioridades en la mejora
continua del desempefio, las competencias requeridas por el puesto (relativas al cargo),
Goleman apunta algunas competencias emocionales especialmente contribuyentes al
buen rendimiento, las principales son las siguientes: Autoconocimiento, Iniciativa,
Confianza en si mismo, Motivacidn de logro, Flexibilidad, Conciencia politica, influencia,

empatia, capacidad de liderazgo y capacidad para alentar el desarrollo. (pp. 21, 22)

Hemos repasado entonces como el talento humano de las organizaciones juega un papel crucial
en el adecuado funcionamiento de la misma, siendo a su vez, un recurso humano capaz de transformar
su entorno de manera positiva o desfavorable, y que es fundamental el desarrollo de muchas de sus
competencias para que se ajuste adecuadamente a la realidad laboral, siendo la inteligencia emocional
la competencia capaz de generar herramientas para los colaboradores, que les permita gestionar
adecuadamente sus relaciones con los demas y sus emociones, como en este caso el estrés laboral

presentado en el dia a dia.

El estrés laboral se puede definir como las situaciones en que la persona percibe a su
ambiente de trabajo como amenazador para sus necesidades de realizacién personal o
profesional o para su salud fisica o mental, lo que perjudica su integracion en su ambito

de trabajo. El estrés laboral puede verse también como “cualquier fuerza” que conduce
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a que un factor psicolégico o fisico vaya mas alla de sus limites de estabilidad y produzca

tensidn en el individuo (Cirera & Yeda, 2012, p. 70)

De esta forma, es importante conocer las sefiales y formas en que se manifiesta el estrés laboral
en los colaboradores y las necesidades que presentan en el trabajo en funcidon de generar condiciones
qgue las solventen, vemos entonces que, el estrés laboral es un concepto importante de entender y
estudiar para darnos cuenta de los efectos que tiene en el contexto laboral y en la capacidad del recurso

humano.

El estrés vinculado al trabajo coloca en riesgo la salud de los trabajadores y entre el 50 y
el 80 % de todas las enfermedades se relacionan con el nivel de estrés. El ambiente de
trabajo, la estructura organizacional y las relaciones de trabajo contribuyen a moldear
las respuestas individuales al estrés y la tensidn y pueden ocasionarles problemas a las
empresas. En la vida del trabajador pueden surgir varias consecuencias potencialmente
negativas, que pueden repercutir a nivel fisico, psicolégico y del comportamiento,

cuando no consigue lidiar con situaciones estresantes. (Cirera & Yeda, 2012, p. 73)

Estas consecuencias abordadas anteriormente, son susceptibles de ser prevenidas a través de
un acompafamiento organizacional dirigido a combatir su raiz, y que en caso de no ser abordadas
tienen efectos muy desfavorables a nivel general en la empresa y para el colaborador, como puede ser
la aparicidon del sindrome de Burnout, perdiendo paulatinamente su productividad en la labor y el

interés por el trabajo y sus objetivos. Como lo expresan Cirera & Yeda (2012)
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Este sindrome se caracteriza como un estado de fatiga o frustracién causado por la
dedicacién excesiva y prolongada a una causa y también por la falta de habilidad para
encarar alguna situacidn. El estrés continuo relacionado con el trabajo constituye
también un factor relevante para provocar trastornos depresivos y otras enfermedades,
tales como sindrome metabdlico, sindrome de fatiga crdnica, disturbios del suefio,

diabetes etc. (p. 71)

Es asi, como el proyecto de Inteligencia emocional para la reduccion del estrés laboral en el call
center de Emergia Customer Care 2022-1, estd enfocado en disefiar un plan de intervencién que
disminuya el estrés laboral de los colaboradores a través del desarrollo de la inteligencia emocional y la
entrega de herramientas para el desarrollo de esta competencia
6.1 Flujograma de procesos y actividades:

En este punto, es importante resaltar que una de las grandes falencias identificadas durante
esta investigacion, es la falta de un personal idéneo para el cargo, debido a que este factor también
influye en gran manera en la motivacion y el funcionamiento de un grupo de trabajo. Para poder tener
un proceso de seleccién dptimo del personal, se deben tener herramientas importantes que ayuden a
este proceso:

6.2 Las referencias.

“Se trata de un procedimiento evaluativo usado frecuentemente y que consiste,
fundamentalmente, en la solicitud de informacidn relevante o a otras personas que puedan facilitar este
tipo de informacién” (Moscos y Cuadrado, 2015, p. 34). Es importante que el candidato tenga una serie
de referencias verificables dado que la cantidad de curriculos con falsa informacién es muy a menudo en

esta clase de procesos de seleccion.
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6.3 Entrevista.

La pre-entrevista es uno de los tics que se tiene a la hora de buscar el personal, ya que esta nos
ayuda a tener claridad de lo que se necesita profundizar con el candidato que es indispensable tenerlo
en cuenta antes de tener la entrevista.

Para el desarrollo de una entrevista certera que arroje excelentes resultados es necesario tener
en cuenta varios aspectos cruciales, revelar adecuadamente el perfil, analizar la trayectoria previa del
postulante, la entrevista es una etapa de la seleccién, preguntar referencias y generar preguntas
capciosas que generen sorpresa en el entrevistado (Aballay y Carina, 2002, p. 78)

6.4 Tipos de entrevista.

Al momento de iniciar una entrevista es fundamental saber qué clase de entrevista debemos

llevar a cabo con el candidato, de acuerdo con lo que se pretende evaluar en él, ya que de acuerdo al

cargo la entrevista debe variar, ya sea por qué es un personal operativo o administrativo.

Entrevista directa, pregunta concreta; entrevista mixta, combinacién entre preguntas concretas
y de opinidn. Entrevista Libre, Este tipo de entrevista es basicamente una introduccion pequefia con
preguntas de la hoja de vida a manera de presentacion, para seguir con preguntas tales como; éPor qué
le interesa este puesto? ¢Cuales son sus debilidades, cudles sus fortalezas? ¢Por qué debemos elegirlo a
usted? Entrevista grupal: Teniendo un grupo minimo de 2 y maximo de 7 se simula una situacién de
trabajo y se les observa reaccionar (Aballa y Carina, 2002, p. 78)
6.5 Test de capacidades cognitivas o aptitudes.

“Uno de los instrumentos mas clasicos de la seleccion de personal, el cual puede arrojar
informacién acerca de la velocidad de aprendizaje, capacidad de adaptacién y un sinfin de
caracteristicas del candidato fundamentales para la eleccion del candidato mas idéneo” (Alonso,

Moscos, y Cuadrado, 2015, p. 134).El test de capacidades es una herramienta que ayuda a evaluar
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capacidades y habilidades de cada participante, sin embargo estos resultados se deben analizar junto
con la entrevista para llevar a cabo un respuesta sobre el candidato ya que estos suelen tener un

margen de error.
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7 Capitulo I

7.1 Justificacion de la estrategia

El presente proyecto de grado, se realiza como ejercicio académico disenado para implementar
acciones y estrategias en la organizacion Emergia Customer Care para promover y fortalecer la
inteligencia emocional en los asesores de call center, buscando asi disminuir y gestionar los niveles de
estrés en los equipos de trabajo que han generado diferentes condiciones desfavorables para la
empresa, tales como alta rotacién del personal, dificultades en el clima laboral y tensiéon en las
relaciones interpersonales.

Como lo expresa Carmona (2015)

En el dmbito laboral actual ya no solo se considera para contratar a un trabajador su
formacidn o experiencia, sino que una parte fundamental es la forma de relacionarse
con los demas, las relaciones interpersonales de los miembros de una organizacion, son
hoy en dia la base del éxito de una empresa. Aqui la importancia de diversos y
abundantes estudios realizados hoy en dia, cuyo objetivo basico es descubrir el nivel de
importancia y la influencia de esta inteligencia en la productividad y el desarrollo de las
organizaciones modernas (p. 65)

De esta forma, el autor resalta la importancia de las inteligencias multiples como competencias
fundamentales de los colaboradores de una empresa, siendo necesario generar estrategias en la
organizacién que estén en funcion de promover dichas aptitudes en el talento humano.

Puntualmente, la inteligencia emocional, es una cualidad sobresaliente y de suma importancia
en las competencias blandas de los trabajadores. Una organizacion cuyos colaboradores saben

identificar y gestionar sus emociones, inherentemente conformara equipos de trabajo mas funcionales y
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capaces de comunicarse de manera asertiva en un clima de laboral adecuado que a su vez, facilitara el
alcance de metas y resultados.
La inteligencia emocional puede ser considerada complementaria, y la importancia del
concepto se debe a que el conocimiento y las emociones se interrelacionan, y explican
los diferentes niveles de éxito en varias esferas de la vida, entre ellas, indubitablemente,
en el ambito laboral. (Carmona, 2015, p. 66)

Por otra parte, el estrés laboral es un fendmeno cuya incidencia en los equipos de trabajo tiene
resultados desfavorables, afectando diferentes esferas tales como la motivacion, la estabilidad laboral o
las relaciones interpersonales. Como lo define la revista Perspectivas, en su articulo “El estrés laboral
como sintoma de una empresa” (2007)

El concepto de estrés laboral es definido como la respuesta fisiolégica, psicoldgica y de

comportamiento de un individuo que intenta adaptarse y ajustarse a presiones internas
y externas. El estrés laboral aparece cuando se presenta un desajuste entre la persona,

el puesto de trabajo y la propia organizacién. (p. 56)

De este modo, el proyecto plantea el disefio de una estrategia que se enfoque en disminuir y
prevenir el estrés laboral en los colaboradores, entregando herramientas y generando promocion de la
salud mental y la inteligencia emocional en Emergia Customer Care.

La gestion del estrés, trae consigo diferentes beneficios, por una parte, se estd promoviendo el
desarrollo de una vida sana y de adecuada calidad de vida en los colaboradores, ya que previene un
conjunto de sintomatologia adversa a nivel fisico y mental para la persona.

El estrés en un estado mas grave y constante también puede ser conocido como
Sindrome de burnout, que es un nivel de estrés ocupacional prolongado que comprende
extenuacién emocional, distanciamiento de las relaciones sociales y disminucién del

sentimiento de relacién personal. Los mismos autores sefialan que los individuos que
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trabajan en condiciones de muchas demandas psicoldgicas asociadas a bajo poder de
decisién tienen mayor tendencia a desarrollar una sintomatologia depresiva, cuando se
los compara con los trabajadores que no estan expuestos a esas condiciones (Trigo,
2007, citado en Cirera, 2012, p. 71)

Y por otra parte también, existe un factor econémico que beneficia a las organizaciones. “El
estrés laboral representa costos y pérdidas financieras, tanto para las organizaciones como para el
individuo, ademas de incidir en otros tipos de pérdidas, como se muestra en el Cuadro 1”. (Cirera, 2012,
p.72)

llustracion 4: Costos y pérdidas ocasionados por el estrés laboral, fuente: Impacto de los
estresores laborales en los profesionales y en las organizaciones (2012)

Orgamzaciones Individuo
| Costos de asistencia médica | | Enfermedades fisicas v psicologicas |
| Indemnizaciones | | Problemas psicosociales |
| Rotacion | I Pérdida de la capacidad creativa |
| Desperdicio de tempo v de matenal | | Gastos con medicamentos |

| Baja concentracion |

| Caida del desempetio v de la productividad |

| Accidentes praves |

Es asi como se valida la pertinencia de desarrollar el presente proyecto de grado, cuyas acciones
incidan favorablemente en los hallazgos identificados en el diagndstico y en la revision bibliografica,
generando condiciones al interior de la organizaciéon que promuevan la inteligencia emocional como

aptitud y competencia fundamental que favorezca la disminucion y prevencién del estrés laboral.



7.2 Objetivos.
7.2.1 Objetivo General.
Disefiar un programa de inteligencia emocional para la reduccién del estrés del personal en la
empresa Emergia Customer Care durante el primer semestre de 2022.
7.2.2 Objetivos Especificos.
1. Identificar los eventos estresores en el personal de Call center de Emergia Customer Care.
2. Estructurar un plan de intervencién con base al programa de inteligencia emocional para la
reduccidn del estrés laboral.
3. Realizar un fortalecimiento de las relaciones interpersonales entre asesores y lideres por

medio del programa de inteligencia emocional para la reduccidn del estrés laboral.
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Nombre del proyecto de intervencién: INTELIGENCIA EMOCIONAL PARA LA REDUCCION DEL ESTRES LABORAL EN EL CALL CENTER DE EMERGIA CUSTOMER

2022-1

Objetivo General: Disefiar un programa de inteligencia emocional para la reduccion del estrés del personal en la empresa Emergia Customer Care durante el

primer semestre de 2022.
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Carolina 28/02/2
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Stefann
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y Jiménez
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instrumento de 1.Perso Lista de
medicion de factores nal equipo de Identifica Alcanza asistencia
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ersonas para su Ochoa (Ticket de de finalizacion:
P . p L 12/3/2022
realizacion. & némina)
La aplicacidn
P . Stefann
del test se llevard a Jiménez
cabo durante la 4
primera semana de
Marzo para no
interrumpir el flujo de
trabajo de Ia
operacion.
2. “Semana de ., Fecha
” Psicdlog L.
Estructurar un la salud mental 1.Perso Promover de inicio:
lan de nal equipo call romocionar la 21/3/20
. P . o . osen quip Yp . . Que la 13/
intervencién  Campafia presencial y center inteligencia Alcanza 22
. ; . meta se cumpla
con base al virtual en la cual . emocional y la r a impactar el Acta de
, formacioén: . , en un 100% .
programa de durante los 5 dias gestion del estrés 80% de actividades Fecha

inteligencia habiles, se desarrollen

2. Espacio en

a través de

asesores del call

(asistencia) de finalizacion:



emocional para actividades enfocadas

la reduccién del en promover la

estrés laboral. inteligencia emocional
y la gestidn del estrés.

Dia
1: Webinar sobre la
inteligencia
emocional: Espacio
virtual donde se
entregue informacioén
de valory
herramientas de I.E

Se realizaran 3
espacios el mismo dia
en 3 diferentes franjas
horarias para que los
colaboradores se
ajusten ala
programacion.

Dia 2: Tips y
retos: Se compartiran
piezas graficas
mediante los canales
virtuales de la
compafiia donde se
entreguen tipsy
herramientas de salud
mental y se
compartan retos a los
asesores tales como:

v" Teretamos a

Carolina
Ochoa

&

Stefann
y Jiménez

Auxiliar
de Talento
humano

Analista
de

comunicaciones
internas

sede para
poner el puesto
y el penddn

3.Salao
auditorio para
la realizacién
del
conversatorio.

4,
Apoyo del drea
de
comunicaciones
para la
divulgacion del
evento.

espacios, charlas
y encuentros de
valor que
entreguen
herramientas a la
poblacién de
lideres y asesores
de call center
para la gestidn de
sus emociones en
el trabajoyenla
vida.

center
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25/3/2022.

Registro
s fotograficos

Valoraci
6ndela
experiencia

Informe de
actividades.



tomarte
durante el dia
3 momentos
para respirar
y oxigenar tu
cerebro.
Levantate
unos
segundos y
estira tu
cuerpo para
liberar las
tensiones.
Témate unos
segundos en
el dia para
tomar
abundante
agua paray
asi hidratar tu
cuerpoy
cuidar tu
mente.

Dia 3:

Conversatorios
“Gestionemos el
estrés”: Se realizaran
espacios presenciales
de hasta 25 personas,
en los cuales de
manera reflexiva se
aborde el fendmeno
del estrés, se



entreguen
herramientas y se
compartan
aprendizajes de valor
para gestionar esta
emocion.

La
participacién es
voluntaria y se debe
realizar una
preinscripcion para
asistir a los espacios.

Se realizaran 3
espacios el mismo dia
en 3 diferentes franjas
horarias para que los
colaboradores se
ajusten ala
programacion.

Dia 4:
“Lectura y mente” Se
realizardn espacios
presenciales de
conversacion en los
cuales se compartan
lecturas y escritos que
aborden el cuidado y
la higiene mental con
el fin de desarrollar
herramientas para la
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gestidon emocional.

Se realizardn 3
espacios el mismo dia
en 3 diferentes franjas
horarias para que los
colaboradores se
ajusten ala
programacion y se
abordaran diferentes
lecturas durante el
dia.

Dia 5: Stand
del cuidado fisico y
mental: Se realizard
un stand en la sede de
la organizacién donde
las personas puedan
acercarse para
informarse,
interactuary
aprender sobre salud
tanto fisica como
mental a través de
actividades, juegosy
charlas.
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Sala anti- 1. Aula
estrés:. en la sede
Se propone adecuar
un espacio en la sede Psicdlog 2. Puff
de la empresa dirigido y muebles.
a los asesores y osen
lideres donde puedan 3.
desconectarse por formacion: Televisory
unos momentos de videojuego Crear un
sus funciones espacio de
laborales en los 4, descanso y
tiempos de break Carolina Ma4quina desconexion para
permitidos. expendedora los lideresy Lista de
. . . Fecha
Ochoa de comida asesores de call asistencia .
La intencién center que Impacta de inicio:
raue o e1100% de Que la . 01/04/2022
de generar este & 5.5aco permita amenizar |, Registro
. . lideresy meta se cumpla e
espacio es que los de boxeo el ambiente de fotografico
, . asesores Call en un 100% Fecha
asesores y lideres Stefann trabajo, s e
. center de finalizacion:
puedan tener y Jiménez 6. generando Informe de -
A . . . - Indefinido
ambientes de trabajo Libros y revistas entornos actividad.
mas cémodos y cémodos que
amenos, donde Auxiliar 7. disminuyan los
puedan despejarse de Talento Pasatiempos, niveles de estrés
mentalmente por humano acertijosy laboral.
unos minutos de su periddicos.
puesto de trabajo Analista
para: de
comunicaciones
v" Tomar un internas
refrigerio
v" Jugarun
videojuego

v" Ver televisidon



v Estirar su
cuerpoy
liberar
tensiones
Descansar
Hidratarse
Leer

ANENEN

Generando un
espacio ludicoy
diferente que les
ayude a disminuir el
estrésdel diaadiaya
descansar por unos
momentos de la carga
de trabajo.
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Realizar un
fortalecimiento
de las
relaciones
interpersonales

entre asesores

Compartamos
un café

Espacio de
conversacién guiado
en el cual se realice
una integracién entre
lideres y asesores con
el fin de mejorar las
relaciones
interpersonales del
equipo.

Se realizard
por medio de

Psicolog
osen

formacion:

Carolina
Ochoa
&

Stefann
y Jiménez

1.Reuni
on virtual

2. Sala
o auditorio
para las
operaciones
presenciales

3.Diapositivas

4.
Proyector

Fortalece

rla cercaniay la
camaraderia
entre lideres y
asesores de call
center

Alcanza
r el 100% de
lideresy
asesores de
equipo

Que la
meta se cumpla
en un 100%

Lista de
asistencia

Registro
fotografico

Valoraci
6ndela
experiencia.

Informe de
actividad.

Fecha
de inicio:
11/04/2022

Fecha
de finalizacion:
18/04/2022
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y lideres por  subgrupos (cada uno Tintos,
con su lider Auxiliar aromaticas,
medio del encargado) y estardan  es de Talento refrigerio
acompanados por humano
programade cada uno delos
responsables Analista
inteligencia de
comunicaciones
emocional para internas
la reduccién del
estrés laboral.
iLideres
retados!
Psicdlog 1.
Se entregaran
os en Grupo de Mejorar
a los lideres de Evidenci
formacion. whatsapp en el lacercaniay las o
equipo, retos de as de realizacion Fecha
’ . de actividad de inicio:
que se relaciones Alcanza | . |
manera semanal que r el 100% de meta Se?;:'; ala n:zdljr;tee € 18/04/2022
Carolina compartan interpersonales  lideres de pla erup
deben aplicar e equipo en un 100% whatsapp Fecha
. . , de finalizacion:
Ochoa evidenciasde  entre lideresy
implementar en su Informe de 18/05/2022
actividad.
& los retos asesores de call
equipo de trabajo,
Stefann cumplidos center

dirigidos a generar

y Jiménez



mayor cercania con 2.

los asesores. Analista Canales de
Semana 1- de divulgacion de
“Iniciemos bien el comunicaciones la actividad
dia”: Los lideres internas mediante
deberan empezar el comunicaciones

dia saludando a sus

asesores 3.
transmitiendo energia Reunion virtual
y entusiasmo y conla
recomenddandoles que poblacion de
durante el dia lideres para
agradezcan por algo explicarles el
bueno que les pasd y ejercicio de los
se reten a si mismos a retos.

ser mejores.

Semana 2 -



“Pasalaynola
devuelvas”: El lider de
equipo debera
escribirle o expresarle
a uno de sus asesores
un agradecimiento
personal, y darle la
indicacion que el
también debe hacerlo
con otro compafiero
para dar continuidad
ala cadena.

Semana 3 -
“Frases que inspiran”:
El lider debera
compartir con su

equipo de trabajo
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algunas frases que lo
inspiren, invitando al
resto de sus asesores
a compartir en un
postick, en un mural o
por los canales
digitales de
comunicacion, frases
gue también les
identifiquen.

Semana 4 -
“De inicio a fin”: Al
finalizar la jornada, el
lider debera enviar un
mensaje de
agradecimiento

grupal a su equipo por
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los logros y cualidades
positivas identificadas
durante el dia,
recordandoles
siempre mantener
Vivos esos

comportamientos.
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Devolucién y
cierre con lideres y Psicélog
asesores.
En el espacio de osen
devolucidn,
buscaremos formacion.
recolectar
las percepciones
resultantes del plan
implementado de los Carolina
lideres
de equipo para Ochoa
conversar acerca
de los puntos &
positivos y
oportunidades de Stefann
mejora del proyecto.

1.Reuni
on virtual

2.Diapositivas
con las
percepciones
de cada espacio
de los
psicologos

Recolecta
rlas
percepciones
resultantes del
plan
implementado
con el grupo de
trabajo

Alcanza
r el 100% de
lideresy
asesores de call
center

Que la
meta se cumpla
en un 100%

Lista de
asistencia

Informe de
actividad.

Fecha
de inicio:
19/05/2022

Fecha
de finalizacion:
26/05/2022



y Jiménez
Se subdividira
“la poblacién de
asesores en grupos de
20 acompafiados por
cada responsable y se
realizard 1 reunion
virtual con la
poblacién de lideres.
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Psicélog

Valoracion
cuantitativa de la
experiencia.

os en

formacion.

Se aplicard una
encuesta de tipo
cuantitativa y se
entregard al personal
impactado para
valorar los efectos y el
alcance de la
intervencién.

Encuest

. a virtual
Carolina

Ochoa
&
Stefann

y Jiménez

Fecha
de inicio:
Realizaci 19/05/2022

Recolecta
r y cuantificar las
percepciones
resultantes del
plan
implementado.

Alcanza
r el 100% de
lideresy
asesores de call
center

Que la
meta se cumpla 6ndela
en un 100% encuesta Fecha
de finalizacion:

26/05/2022.
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7.3 Fichas técnicas de actividades

Titulo Conversemos
Objetivo Identificar las causas y situaciones que detonan el estrés laboral en los
colaboradores y generar propuestas que ayuden a mitigarla.
Duracion 1 hora
Actividad | o Presentacién de los psicélogos en formacién y del objetivo del encuentro
rompehielo o Presentacion de los participantes
o Actividad de socializacién “Mi talento oculto”
Actividad | o Contextualizacién sobre qué es el estrés y como afecta en el trabajo
central o Actividad en menti.com “Me estreso cuando”
o Socializacién de las respuestas andnimas.
o ldentificacién de situaciones claves y recurrentes que detonan el estrés en el
trabajo.
Actividad | o Los psicélogos explican el modelo ABC del pensamiento, emocién y conducta y
de reflexion y como se conecta con el fendmeno del estrés.
andlisis o Preguntas reflexivas (ej: ¢Como canalizan ese estrés que sienten? (Qué
herramientas nos permiten disminuir los niveles de estrés?
o Se entregan herramientas para el control del estrés.
o Serealiza el cierre del espacio
Referenci | o NavasR., José J. (1981). Terapia racional emotiva. Revista Latinoamericana de
a tedrica Psicologia, 13(1),75- 83.[fecha de Consulta 13 de Marzo de 2022]. ISSN: 0120-
0534. Disponible en: https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=80513105
o Barrio, J.A., & Garcia, M.R., & Lopez, M., & Bedia, M. (2006). CONTROL DEL
ESTRES. International Journal of Developmental and Educational Psychology,
2(1),429-439.[fecha de Consulta 13 de Marzo de 2022]. ISSN: 0214-9877.
Disponible en: https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=349832312036
Conclusiones
Titulo Aplicacidn del instrumento "Factores psicosociales del estrés laboral"
(Ministerio de proteccién social)
Objetivo Identificar los factores estresores al interior de la organizacion que generan
tensidn y estrés laboral en los asesores de call center.
Duracion 30 minutos
Actividad | o Presentacion de los psicélogos en formacion
rompehielo o Se presenta el objetivo del espacio
o Se explica cdmo responder el instrumento
Actividad | o Se realiza la aplicacién del test
central
Actividad | o Se recolectan las respuestas de los partuicipantes
de cierre o Se agradece a la poblacidn por la participacién y disposicién

Referenci

Bateria de instrumentos para la evaluacion de factores de riesgo psicosocial



https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=80513105
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=349832312036
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a tedrica (2019). Ministerio de proteccidn social. Disponible en:
https://posipedia.com.co/wp-content/uploads/2019/08/bateria-instrumento-
evaluacion-factores-riesgo-psicosocial.pdf

Conclusiones
Tit Webinar “Inteligencia emocional”
ulo
(0] Promover la inteligencia emocional en el trabajo
bjetivo
D 1 hora
uracion
Ac | o Presentacién de los psicélogos en formacién y del objetivo del encuentro

tividad o Presentacién de algunos participantes y su expectativa

rompehiel | o Se proyecta el video de “Intensamente”

o o Se realiza socializacién del video

Ac | o Contextualizacion sobre qué son las emociones y qué funcidn tienen
tividad o Se explica el proceso de pensamiento
central o Se entregay explica la herramienta de registro de pensamiento a los participantes
o Se socializan situaciones cotidianas de las personas en relacién a sus emociones y los
comportamientos subyacentes.
Ac | o Se realizan preguntas reflexivas

tividad de | o Se socializa la experiencia del espacio

reflexiony | o Se abordan dudas, opiniones e inquietudes de los participantes.

andlisis

Re Video: https://www.youtube.com/watch?v=cB2CUdv_aHQ
ferencia
tedrica Goleman, D. Cherniss, C.(2001) The emotionally intelligent workplace. Editorial

Kairds. Disponible en
https://www.recursosyhabilidades.com/cmsAdmin/uploads/o 1c8vfrgjrin5gle2gl67967

mci.pdf

Ramirez, Luis H. (1977). La técnica del control del pensamiento en

terapiacomportamental. Revista Latinoamericana de Psicologia, 9(2),213-229.[fecha de
Consulta 16 de Marzo de 2022]. ISSN: 0120-0534. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=80590204

O

Conclusiones

o Las personas adoptaron una actitud abierta y dispuesta en el espacio

o Se propicié la reflexion y el andlisis en relacidn a la importancia de la gestién emocional y el
control de las emociones en diferentes contextos.

o Seidentificd una adecuada recepcidn de los conceptos y herramientas abordadas en el
encuentro.

o Se pudieron aplicar los conceptos tedricos en la practica del ejercicio, entregando herramientas
e informacion de valor que fomenten el control del estrés en el trabajo



https://posipedia.com.co/wp-content/uploads/2019/08/bateria-instrumento-evaluacion-factores-riesgo-psicosocial.pdf
https://posipedia.com.co/wp-content/uploads/2019/08/bateria-instrumento-evaluacion-factores-riesgo-psicosocial.pdf
https://www.youtube.com/watch?v=cB2CUdv_aHQ
https://www.recursosyhabilidades.com/cmsAdmin/uploads/o_1c8vfrqjr1n5q1e2g167q67mci.pdf
https://www.recursosyhabilidades.com/cmsAdmin/uploads/o_1c8vfrqjr1n5q1e2g167q67mci.pdf
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=80590204
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o Se identificaron situaciones, pensamientos y emociones claves para la gestién emocional,
permitiendo dar paso a la reflexidn y entendimiento de cdémo impactan los diferentes escenarios
de la vida.

o Se logra promover la inteligencia emocional en el contexto laboral.

El espacio se dio en los tiempos establecidos, las personas participantes se encontraron en un
principio, pasivas y timidas, pero con el pasar de los minutos se abrieron a la socializacion y el didlogo de
experiencias resultantes al video inicial, lo cual propicio el desarrollo de los momentos planificados en el
encuentro.

Durante la ejecucion de la estrategia, los participantes se mostraron abiertos y participativos en
el anadlisis y la reflexidn sobre la importancia de la inteligencia emocional en diferentes contextos
incluido el trabajo, mostrando una adecuada apropiacidn de los conceptos que fueron abordados.

Desde nuestra experiencia, pudimos dar cuenta de un publico receptivo y activo en la charla 'y
socializacién de los momentos significativos del encuentro, siendo muestra de una integracion
apropiada de los conceptos trabajados; del mismo modo, las personas expresaron sentirse bien durante
el desarrollo del webinar y llevarse aprendizajes de valor del espacio.

Titulo Gestionemos el estrés
Objetiv Promover la gestion del estrés en el trabajo
0
Duracio 1 hora
n
Activid | o Presentacidon de los psicélogos en formacién y del objetivo del encuentro
ad rompehielo | o Presentacidn de algunos participantes y su expectativa
o Se proyecta una situacidn comun generadora de estrés en el trabajo
o Seindica a los participantes registrar sus posibles emociones y reacciones

fisiologicas frente a la situacidn anterior.

Activid | o Seindica a los participantes dibujar su propia silueta humana
ad central o Unavez dibujada, deberdn representar las sensaciones fisicas resultantes del
estrés en las partes del cuerpo
o Se socializa la experiencia y los dibujos representados
Activid | o Se realizan preguntas reflexivas en relacién al tema abordado
ad de reflexion | o Se socializa la experiencia del espacio
y andlisis o Se entregan herramientas para la gestién y el control del estrés
o Se abordan dudas, opiniones e inquietudes de los participantes.
Referen
cia teorica AMUTIO KAREAGA, ALBERTO (2004). Afrontamiento del estrés en las

organizaciones: un programa de manejo a nivel individual/grupal. Revista de
Psicologia del Trabajo y de las Organizaciones, 20(1),77-93.[fecha de Consulta 16 de
Marzo de 2022]. ISSN: 1576-5962. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=231317996006



https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=231317996006
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Conclusiones

Titulo Compartamos un café
Objetivo Fortalecer la cercania y la camaraderia entre lideres y asesores de call center
Duracion 1 hora
Actividad o Presentacién de los psicdlogos en formacidn y del objetivo del encuentro
rompehielo o Sereparte el refrigerio y el café
o Se solicita a los participantes presentarse y decir su comida favorita, talento
oculto o hobbie
o Se realiza un mural en el tablero donde los participantes deberan escribir 1
palabra que los identifique a nivel general como equipo de trabajo.
o Se socializa el collage de palabras resultante
Actividad o Se entrega un globo a cada participante
central o Se le brinda la instruccién a cada persona de inflar y decorar el globo con
elementos de su vida que los representen y con los cuales se conecte su propésito
personal.
o Unavez decorados los globos los participantes deberan intercambiarlos entre siy
se le entregard a cada uno un alfiler.
o Se entrega la instruccion de explotar los globos
o Serealiza la socializacién de la experiencia y se repasan las emociones vividas en
el ejercicio.
Actividad de o Los facilitadores resaltan la importancia de la empatia y el valor por el otro y todo
reflexion y lo que representa
andlisis o Serealizan preguntas reflexivas en relacién al tema abordado
o Se socializa la experiencia del espacio
o Elfacilitador resalta la importancia de que exista una adecuada cohesién grupal,
confianza y sinergia a la hora de trabajar en equipo
o Se abordan dudas e inquietudes
Referencia
tedrica Yafiez Gallardo, Rodrigo, & Arenas Carmona, Mallén, & Ripoll Novales, Miguel (2010).

EL IMPACTO DE LAS RELACIONES INTERPERSONALES EN LA SATISFACCION LABORAL
GENERAL. Liberabit. Revista Peruana de Psicologia, 16(2),193-201.[fecha de Consulta
16 de Marzo de 2022]. ISSN: 1729-4827. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=68617161008

Arce Burgoa, Luis Gonzalo (2008). SINERGIA ESTRATEGICA: “UNA NECESIDAD PARA
LASUPERVIVENCIA DE LAS EMPRESAS”. PERSPECTIVAS, (21),141-160.[fecha de
Consulta 16 de Marzo de 2022]. ISSN: 1994-3733. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=425942157008

Conclusiones

o Las personas adoptaron una actitud abierta y dispuesta en el espacio

o Se propicié la reflexion y el andlisis en relacidn al valor del otro y la importancia de los vinculos
saludables en el trabajo

o Seidentificd una adecuada recepcidn de los conceptos y herramientas abordadas en el
encuentro.

o Se pudo generar un ambiente de camaraderia y confianza entre los miembros del equipo



https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=68617161008
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=425942157008
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o Se generé una reflexién adecuada de parte de los participantes en relacion a la importancia de
la cercania, la confianza y la camaraderia en el trabajo.

El espacio se llevd a cabo siguiendo los puntos y momentos previamente definidos. A nivel general las
personas tuvieron una disposicion adecuada de cara al ejercicio lo que permitié que los tiempos y
actividades fueran exitosos.

Al inicio del espacio, las personas se mostraron expectantes de lo que iba a suceder, recibieron de
manera alegre el refrigerio que se les entregd y pese a que esto provocd una dispersion de la atencion
inicial, se propicié un momento agradable de compartir, hablar y fortalecer la cercania en la medida que
se compartia el café y se conocian entre si a través de la presentacion y la creacién del mural.

Posteriormente en la actividad central, las personas realizaron el ejercicio de manera abierta y activa,
participando y decorando su globo como se habia indicado. En el segundo momento, cuando se dio la
instruccién de explotar el globo de la otra persona, sucedieron comportamientos divididos: mientras
gue algunos explotaron sin pensar el globo, otra gran parte de ellos decidié no hacerlo, siendo un tema
importante de discusidon en el tercer momento de reflexidn y analisis.

En este tercer momento del encuentro, las personas comenzaron a socializar su experiencia de manera
participativa y activa. Algunos de ellos, resaltaron la manera en que el otro puede incidir y coartar las
acciones y decisiones propias, siendo prueba quienes explotaron el globo solo por una orden. Otra gran
mayoria, resaltaron el hecho de no seguir la instruccion y no explotar el globo de la otra persona,
sefialando la empatia, la confianza y el respeto por el otro y su realidad como elementos claves que les
|levaron a tomar la decisidon de no seguir la instruccidn del facilitador.

Finalmente, se abordaron aquellos elementos principales de la experiencia, como los sentimientos y
emociones que percibieron al explotar o no el globo del otro y la manera en que cada uno puede incidir
positivamente para generar entornos de valor y sinergia como equipo de trabajo.

Para concluir, se puede decir que el objetivo del encuentro fue cumplido exitosamente; las personas
pudieron reflexionar sobre el valor del otro y fortalecer los vinculos de amistad y camaraderia en el
trabajo, adoptando una actitud abierta, positiva y comprometida frente a la creacién de entornos de
valor.
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8 Devolucidn creativa
8.1 Evaluacion del cumplimiento de los objetivos

Partiendo de la reflexién y el analisis de las estrategias y actividades implementadas a partir del
presente proyecto de intervencidn, se ha podido recopilar informacion suficiente para generar un
didlogo entre el nivel de acierto y oportunidades de mejora frente a los objetivos establecidos
anteriormente.

En primera instancia, cabe resaltar que uno de los puntos fuertes en la intervencién fue el nivel
oportuno de comunicacién entre psicdlogos, lideres de equipo y colaboradores, en la cual se pudo
resaltar el valor y la importancia del cuidado de la salud mental en el trabajo y establecer acciones que
permitan mitigar esta necesidad previamente identificada en la organizacién; generando un mayor
anclaje y permanencia de parte la poblacién impactada en las actividades del proyecto, mostrando
interés por aprender sobre el tema y facilitar espacios que permitan desarrollar estrategias para el
cuidado de la salud mental.

Como se expuso anteriormente en el proyecto, el objetivo general del mismo fue “Disefiar un
programa de inteligencia emocional para la reduccion del estrés del personal en la empresa Emergia
Customer Care durante el primer semestre de 2022” en este orden de ideas es importante establecer
una mirada de andlisis que permita comprender el nivel de acierto que tuvo en el proceso de
implementacion.

La realidad organizacional de Emergia, demostrd que pese a ser una organizacién en
crecimiento, se encuentra también interesada en el desarrollo del talento humano de la compaiiia,
estableciendo esfuerzos y apoyo a las dreas correspondientes para que se establezcan acciones que se
adapten a las problemdticas o necesidades identificadas. En este orden de ideas, se puede entender que

en primera instancia el objetivo general tiene viabilidad en la compaiiia, abriendo las puertas al disefio
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de una estrategia que permita disminuir considerablemente los niveles de estrés laboral que se estaban
presentando al interior de los equipos de trabajo.

En el proceso y desarrollo del proyecto, se identificaron como dificultades las condiciones
propias de muchos equipos de trabajo, cuya carga laboral dificulta que las personas puedan focalizar su
atencion o dirigir sus esfuerzos a algo que no fuera la operacién y el call center, generando que en las
etapas iniciales del proyecto no hubiera un amplia participacion ni interés en el programa, para lo cual
fue fundamental el establecer un ejercicio de comunicacion interna que permitiera afianzar y visualizar
la problematica en la organizacidn y generar interés por el cuidado de la salud mental.

Del mismo modo y en la linea propuesta por el proyecto con el objetivo especifico nimero uno:
“Identificar los eventos estresores en el personal de Call center de Emergia Customer Care”. Se puede
afirmar que se identificaron de manera cuidadosa y reflexiva, en un trabajo conjunto por parte de
psicélogos, lideres y colaboradores las condiciones o eventos estresores en el personal de call center de
la organizacidn, recopilando informacién de valor que diera cuenta de las situaciones y factores que
disparan el estrés en la compaifiia, pudiendo también realizar un abordaje frente a las acciones,
estrategias o herramientas que pueden ser implementadas en funcidn de estas situaciones. Este
ejercicio reflexivo grupal, permitié conocer mas a fondo a los colaboradores y personas que conforman
los equipos de trabajo, generando un ambiente de escucha que fue bien recibido por las personas y
promoviendo el cuidado de la salud mental y la prevencidn del estrés laboral, dando entonces un
adecuado cumplimiento al primer objetivo especifico del proyecto.

En el desarrollo de esta actividad, encontramos puntos fuertes como la participacién y actitud
de escucha de las personas en el espacio, y dificultades por temas de tiempo y cronograma que
impidieron que el espacio fuera mas extenso en tiempos. Igualmente, cabe resaltar que no fue posible

realizar una reunién donde se encontrara el cien por ciento de las personas del equipo ya que no se
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puede dejar la operacién sin personal activo, teniendo que realizar dos espacios similares enfocados en
el mismo objetivo.

Del mismo modo, y siguiendo con el objetivo especifico nimero dos. “Estructurar un plan de
intervencién con base al programa de inteligencia emocional para la reduccion del estrés laboral”.
Podemos decir que se pudo estructurar un cronograma y un plan de intervencién basado en la
inteligencia emocional para la reduccién del estrés en el trabajo, en el cual se implementaron diferentes
acciones dirigidas al desarrollo de habilidades blandas como la gestién emocional, el conocimiento de
sus emociones y el manejo del estrés a través de la teoria. Nuevamente una de las oportunidades de
mejora principales fue la limitacién en tiempos para los colaboradores lo cual limitd la participacién, no
obstante, se pudieron adaptar las actividades para que mas personas fueran impactadas lo cual ayudé a
generar mayor interés y participacién, obteniendo un adecuado nivel de acierto en el objetivo especifico
numero dos.

Continuando con el repaso del cumplimiento de los objetivos, encontramos el tercero y ultimo:
“Realizar un fortalecimiento de las relaciones interpersonales entre asesores y lideres por medio del
programa de inteligencia emocional..:” Basados en la teoria previamente estudiada y contemplada en el
marco tedrico, se implementa la actividad “Conversemos” la cual tuvo numerosos aciertos y fue un
espacio de valor que propicié un ambiente de camaraderia en el cual lideres y asesores expresaron

haber conocido ideas, pensamientos o proyectos de sus comparieros que anteriormente no conocian,

promoviendo entonces un fortalecimiento de las relaciones en el trabajo.

La actividad segun la experiencia demostro ser exitosa en el sentido que cumple con el objetivo
planteado, como oportunidades de mejora pueden repasarse los cronogramas de los lideres de equipo
quienes tienen poca accesibilidad y en un principio la baja comunicacién, fortuitamente logrando llegar

a diferentes consensos que permitieran desarrollar el espacio propuesto.
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8.2 Recomendaciones

Como recomendacién transversal al proceso de diplomado, la Corporacién Universitaria Minuto
de Dios, y la organizacion Emergia Customer Care, es importante resaltar que pese a que el proceso de
asesoria permite solucionar dificultades, dudas e inquietudes durante el desarrollo del proyecto con el
apoyo del asesor de trabajo de grado, es necesario fortalecer el acompafiamiento conjunto de parte del
cuerpo institucional de la universidad de la mano del programa de diplomado para incentivar y
promover en los campos de aplicacidn del conocimiento organizacional el cuidado de la salud mental y
la relevancia de la aplicacién del conocimiento cientifico psicolégico a través del desarrollo de proyectos
de esta indole, dirigiendo una mirada mds comprometida desde ambas partes: organizacién —
universidad y generando el desarrollo de una cultura mas interesada en los fendmenos humanos que
nos afectan, como el estrés, la ansiedad, el miedo al fracaso, la depresidn, entre otros elementos que
nos impactan y tumban por completo el argumento de: “los problemas personales se dejan en la puerta
del trabajo”, ya que no solo la teoria si no también la experiencia, nos ha mostrado que somos seres
pensantes que adaptan sus comportamientos, habilidades y destrezas a las condiciones de su entorno, y
que es deber del profesional en psicologia, establecer y promover acciones que generen ambientes

saludables en comunidad.

8.3 Reflexion tedrica.

Contrastando la experiencia de lo vivido durante el desarrollo del proyecto y la practica en la
organizacién con la revision e investigacion tedrica en la que se fundamenta, podemos encontrar
diferentes puntos de encuentro en los cuales la teoria sirvié como guia para la adaptacién de una

estrategia efectiva que permitiera dar cumplimiento a los objetivos propuestos.
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En su fundamento, la teoria describe conceptos y fendmenos clave para la articulacion del
proyecto, nos brinda un horizonte frente a la manera en que en el pasado se ha dado manejo a una
problematica similar y nos permite predecir los posibles efectos subyacentes.

De este modo, diversos autores advertian frente a las dificultades inherentes al fendmeno de
estrés en las organizaciones, como Mufoz (2005) “las condiciones emocionales son un fenémeno clave
en las relaciones humanas y los vinculos laborales, siendo una carga emocional como el estrés un
debilitador de las mismas” (p. 10).

Por su parte, Del Rio & Veldsquez (2015) expresa que el saber ser y las habilidades humanas,
blandas, emocionales y sociales deben ser una competencia basica en los colaboradores y que las
organizaciones deben establecer una mirada reflexiva frente sa sus condiciones (p. 40)

En la practica, nos damos cuenta que efectivamente las condiciones subyacentes al estrés
laboral son generadoras de dificultades en la realidad de Emergia, habiendo dificultado los vinculos con
el otro, la productividad, entre otros factores, derivando constantemente en desercion laboral y altos
indices de rotacidn, siendo una situacidon problematica para las personas y las organizaciones. “Una
persona puede ser muy trabajadora y conocer bien un drea determinada, pero si no se sabe relacionary
comunicar, lo mas probable es que no dure en un puesto de trabajo donde deba interactuar con mas

personas” Rico (2012)

Del mismo modo Montoya & Boyero (2016) expresan que “El recurso humano en las empresas
le da validez a los demds recursos y es fundamental el cuidado del mismo” (p.3). Es asi, como se resalta
desde la teoria el papel protagonista de los colaboradores en las empresas, siendo una realidad mas que
clara en Emergia, en donde las personas brindan atencion y estdn generando experiencias a los clientes

externos quienes representan la sustentabilidad del negocio.
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Por su parte, Duque & Garcia (2017) afirman que las competencias del ser y las habilidades para
saber ser y estar con el otro, imprimen a los conocimientos especificos un valor agregado importante
(p-33)

En sintesis de lo abordado, la teoria ha demostrado tener la capacidad de describir una realidad
gue puede ser vivenciada desde otro punto de referencia con algunas obvias diferencias, y que ha
servido como punto de referencia que permite articular y establecer una mirada reflexiva del mundo.

Otra perspectiva a tener en cuenta es la expuesta por Carmeli (2003) quien expresa que “Cada
vez mas, las empresas grandes y pequenfias se esfuerzan por desarrollar constante e incansablemente
acciones que potencialicen el talento humano de su empresa” (p. 56). Desde la mirada mas proxima a la
organizacién, encontramos algunos puntos diferentes frente a lo que en ocasiones describe la teoria, es
decir, existen diferencias entre las condiciones socioculturales en las cuales se desarrolla la investigacidn
de referencia y el presente proyecto. Es asi, como encontramos investigaciones de organizaciones y
teoria en las cuales las empresas grandes, medianas y pequeiias invierten, capacitan y desarrollan
esfuerzos en la gestién del talento humano de sus empresas, sus lideres, gerentes y directores, mientras
gue en la realidad de Emergia, aun existe una brecha muy amplia para el entendimiento del papel y el
rol que juega dicha inversion en las personas, teniendo una mirada muy enfocada en el modelo de
negocio, la productividad y los procesos operativos.

En sintesis, la teoria nos muestra y describe de una forma muy cercana lo experimentado en las
organizaciones y especificamente en Emergia, nos muestra la forma en que el conocimiento psicoldégico
puede adaptarse a la realidad y las necesidades diagnosticadas y que es importante seguir realizando
esfuerzos que permitan generar cultura en las empresas, donde se adapten modelos que tedricamente

han sido probados en funcién del desarrollo continuo de las personas, las empresas y la comunidad.
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8.4 Conclusiones.

De manera general, podemos concluir que la investigacion tedrica, en articulacién con el
diagnéstico realizado en la empresa Emergia S.A.S ha permitido generar y adaptar estrategias que
representen una mejora ante las necesidades descritas, y que las actividades y acciones implementadas,
se encuentran respaldadas con un sustento tedrico validado que sirve como punto de referencia para la
aplicacion del conocimiento psicolégico organizacional en Emergia.

Del mismo modo, se concluye que el disefio de intervencién propuesto a la organizacion,
permitid mitigar y disminuir de manera considerable los indices de estrés que se habian identificado
previo a la intervencién, y que de la mano del conocimiento tedrico, se propiciaron espacios de reflexion
y construccion donde se desarrollaron conocimientos, competencias y aprendizajes dirigidos en
fortalecer la gestiéon emocional y la tolerancia al estrés en condiciones laborales y personales.

Asi mismo, se identificaron los eventos, factores y situaciones generadoras de estrés en la
poblacién muestra del proyecto, permitiendo a las personas impactadas, conocer, reflexionar y
establecer estrategias ante estas situaciones verbalizadas con el fin de ser aplicadas en la vida personal y
laboral, generando a su ver, el desarrollo de una inteligencia emocional apropiada en los equipos de
trabajo.

Se estructurd un plan de intervencidn con acciones especificas dirigidas a la promocién de la
salud mental, la inteligencia emocional y la prevencién del estrés en el trabajo, que permitié entregar
herramientas a la poblacién impactada para la gestion emocional y el fortalecimiento de los vinculos
laborales, propiciando espacios de valor en los cuales las personas de la organizacién puedan establecer
una mirada reflexiva y critica en relacidn a su vida personal, laboral y emocional.

Se propiciaron espacios de fortalecimiento de las relaciones interpersonales en los equipos de

trabajo, entre asesores y lideres de call center, en donde a través de actividades dirigidas y teéricamente
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respaldadas, se pudieron abrir nuevas perspectivas entre las personas que conforman los equipos, darse
la oportunidad de conocerse y aprender de las vivencias de sus comparieros y lideres.

Para finalizar, se puede concluir que el proyecto implementado en articulacién a las necesidades
identificadas, pudo completar de manera asertiva los objetivos propuestos, estableciendo esfuerzos
dirigidos a promover la salud mental en la organizacion, el desarrollo de la inteligencia emocional y la
gestidn saludable del estrés, propiciando también espacios de valor que permitieron brindar un

acercamiento a los equipos de trabajo, mejorando los vinculos de comunicacién y confianza.
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10 Anexos

10.1 Registro fotografico de la actividad: “Compartamos un café”




